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aktualizacie

Uvod

Klienti si pocas pobytu vyZiadaju dalsie sluzby a produkty. Je tiez potrebné, aby pracovnik FO bol
pripraveny na rézne poZiadavky klientov tykajuce sa pobytu a inych sluzieb, ako aj na riesenie
staznosti klientov. V tomto pripade ide o staznost tykajicu sa nefungujice]j klimatizacie, takze
pracovnik FO musi klienta upokojit, ponuknut mu riesenie alebo ho poZiadat, aby pockal. V pripade
potreby moze byt klientovi ponuknuta aj nahrada. Riesenie situacie velmi ¢asto koordinuje len FO,
a preto je potrebnd znalost organizacnej struktury, zodpovednosti jednotlivych zamestnancov a
noriem internej komunikacie.

Odovodnenie

Hlavnym cielom je vyriesit problém na zaklade vopred stanovenych postupov, ktoré koordinuju
¢innosti pracovnikov roznych oddeleni. Rovnako sa vyZaduje znalost postupov pri stahovani klientov,
pravidiel komunikacie a riesenia problémov. Okrem toho je potrebné poznat podmienky pripadného
vratenia penazi klientovi.

Postup
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Samotny vSeobecny postup riesenia problémov je spojeny s presnym chronologickym postupom,
ktory je mozné dodrziavat pri inych problémoch klienta.

1.

8.
9.

Klient prichadza do FO pocas svojho pobytu. Pozdravte klienta podla komunika¢ného
Standardu a najprv otvorte samotnu konverzaciu, idedlne vrdtane personifikovaného
oslovenia. ,,Dobry deri, pdn Novdk, ako vdam méZem poméct?“

Klient oznami svoj problém s klimatizaciou.

Ospravedliite sa klientovi za problém a navrhnite iné rieSenie problému. , Pdn Novdk,
ospravedlfiujem sa za tuto situdciu. Budem sa snazit vsetko vyriesit ¢o najrychlejsie.”
Poziadajte klienta o trpezlivost, opiste mu dalSie kroky, ktoré podniknete. ,,Pdn Novdk,
méZem vds poZiadat o trpezlivost? Spojim sa s kolegami z technického oddelenia, ktori
skontroluju klimatizdciu vo vasej izbe, pripadne sa s nimi dohodnem na dalsom postupe.”
Vytvorte zaznam v systéme PMS, ktory ma jasne priradent prioritu, ako aj zodpovedné
osoby. V pripade, Ze sa s technickym persondlom neda spojit, ponuknite klientovi malé
obcerstvenie na ucet hotela alebo ¢asovy rdmec, v ktorom bude problém vyrieseny.
Pockajte na vysledky kontroly klimatizacie technickym oddelenim. Informujte klienta o
vysledku a strucne opiSte poruchu alebo jej riesenie (v nestandardnych situaciach viac).
Podakujte klientovi za jeho trpezlivost. Poskytnite klientovi dalSie informécie o
opatreniach, ktoré boli vykonané na odstranenie uvedeného nedostatku. Ak je potrebna
dalsia kontrola prevadzky klimatizacie, v¢as informujte zakaznika o tychto ¢innostiach a ich
nevyhnutnosti.

Ponuknite klientovi priestor pre pripadné dalSie poziadavky.

Nechajte klienta, aby ukon¢il komunikaciu.

Kritické body a nestandardné situacie

V priebehu tohto postupu je mozné narazit na dalSie problémy, ktoré je potrebné riesit z pozicie
pracovnika FO. V pripade vacsich zasahov do pobytu klienta je vhodné koordinovat postup s inymi
strediskami alebo s veducim FO.

Klimatizacia fungovala, ale klient nemal skisenosti s jej obsluhou. V takom pripade je
vhodné poucit klienta na mieste, ako ho obsluhovat.

Klimatizacia nefungovala, technik ju vSak dokazal rychlo opravit. Tato situacia je opisana vo
vyssSie uvedenej norme. V kazdom pripade je potrebné sa klientovi ospravedInit, ponuknut
mu pripadné vratenie penazi a poZiadat ho o trpezlivost pri rieSeni problému.

Klimatizacia je nefunkéna a vyZaduje si zasadny zisah dodavatela technolégie.
Predpokladame, Ze v blizkej buddcnosti nebude mozné tento problém vyriesit, a preto je
mozné dohodnut sa s klientom na pokracovani pobytu s uréitou ulavou na Ghradu
nefunkéného zariadenia. Pripadne je mozné klienta premiestnit. V kazdom pripade sa treba
klientovi ospravedInit.
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