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Uvod

Tato studijni opora byla vypracovdna Skolnim tymem metodikéi odborného
vzdélavani organizace Stfedni Skola hotelnictvi a gastronomie, Frenstat
pod Radhostém, prispévkova organizace v rdmci projektu Moravskoslezského kraje
,TIME, (tréninkové, inovacni, metodické a edukacni tymy skol poskytujicich stfedni
odborné vzdélani)”. Skola je jednou ze ¢tyt partnerskych kol kraje, které se zapojily
do realizace pldnovanych aktivit projektu zameéfenych na podporu odborného
vzdélavani prostfednictvim dalsiho vzdélavani pedagogickych pracovnikii.

Ztad pedagogickych pracovniki Skoly byl vytvofen realizacni tym, ktery
spolupracuje s vyznamnymi odborniky z praxe a zastupci zaméstnavatelti s cilem
zajistit ve vzdélavacich programech co nejtésnéjsi vazby na potfeby praxe
i vyvojovych tendenci v oboru gastronomie. Tento tym zajistuje cely proces pripravy
i realizace vzdélavacich programt, kterému predchéazel prizkum ke zjiSténi zajmu
a potfeb pedagogti v oblasti dalSiho profesniho vzdélavani.

Vzdélavaci program se skldda z vice moduli a pro potfeby projektu byl nejdfive
pilotné ovéren vramci vzdélavani pedagogickych pracovniki skoly a nasledné
inovovan na zakladé zpétné vazby a ziskanych poznatkti. Takto ovéreny vzdélavaci
program urceny uciteldim odbornych pfedmét(i, ucitelim odborného vycviku
a ucitelim praktického vyucovani pro obory vzdélani skupiny ¢ 65 Gastronomie,
hotelnictvi a turismus je urcen k akreditaci pro potieby dalSiho vzdélavani
pedagogickych pracovniki (DVPP). V zdjmu Sifeni prikladi dobré praxe a vyuZiti
vystupt projektu bude program nadale skolou, ktera se stane regiondlnim oborovym
centrem, nabizen i po ukonceni projektu.

Vzdélavaci modul je zaméfen na osvojeni dovednosti fesit rizné stiznosti — konflikty
a kritiky ze strany zdkaznikt. Absolvent ziskd poznatky a analyzuje rtizné druhy
stiznosti, osvoji si komunikacni dovednost vedeni rozhovoru a zvoli vhodnou
taktiku pfi rozvijeni vztahti se zdkaznikem, ovlada zasady evidence a vyfizovani
pisemnosti.
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POUZITE SYMBOLY

Studijni cile
Na tvod jsou uvedeny cile, kterych mate dosahnout
po absolvovani daného seminare.

Kliéova slova

Kli¢ova slova Vam usnadni vyhledavani v informacnich
zdrojich.

Shrnuti
Na zavér kapitoly jsou zopakovany zakladni pojmy, které

si ma ucastnik vzdélavaciho programu osvojit.

Kontrolni otazky a tkoly k procvi¢ovani

Pro ovéfeni, Ze jste ucivo zvladli, mate k dispozici nékolik
otazek k opakovani.

Literatura

Zdroje, ze kterych jsme Cerpali pfi tvorbé a doporucené
zdroje k dalSimu studiu.
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Studijni cile:
Po prostudovani tohoto vyukového materialu byste méli byt
schopni:

* rozliSovat spokojeného a nespokojeného zakaznika

* vyuzivat pozitiva a negativa stiznosti

A0

* ovladat komunika¢ni techniky pfi tistnim i pisemném feSeni stiZnosti

* vyuzivat doporucené postupy pri feSeni stizZnosti

Klicova slova:
Kvalita, spokojenost zakaznika, nespokojenost zakaznika, zpétna
vazba, stiznost, kompenzace, reklamacni fad

Ny
1 KVALITA

Spokojenost zakaznika se odviji od kvality vyrobkt a sluzeb. Kvalita je dulezitou
oblasti fizeni v hotelovém primyslu. Pojem kvality je pfevazné vytvaren pozadavky
hosta. Pfi poskytovani kvalitnich sluzeb je tfeba, aby vedeni hotelu bylo
informovano o potfebach a poZzadavcich hosti a aby prostfednictvim poskytovanych
sluzeb byly potfeby hostti uspokojovany na nejvyssi mozné tirovni.

Kvalita sluZeb je ovlivnéna témito faktory:
* spolehlivost — stabilni vykonnost bez chyb a priitahti
 citlivost — ochota ¢i tisluZznost zaméstnanci pfi poskytovani sluZeb
» zpusobilost — znalosti a dovednosti personalu
» pristup — dostupnost a snadnost kontaktu
» zdvorilost — vlidnost, tcta, takt a respekt personalu
* komunikace - informovani hosti a naslouchani jejich poZadavkiam
a pfipominkam
* dtvéryhodnost — spolehlivost, poctivost, ¢estnost
* bezpecnost — ochrana pfed nebezpecim, rizikem nebo nejistotou
* kladny vztah — poznani a porozumeéni potfebam hostti
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2 SPOKOJENOST ZAKAZNIKA

Zakaznici pro nds neznamenaji preruseni prace - jsou smyslem nasi prace. Tim, Ze je
obsluhujeme, jim neprokazujeme laskavost - naopak oni prokazuji laskavost nam
tim, Ze ndm dd4vaji moznost je obsluhovat.

Je tedy potteba si uvédomit, Ze zdkaznici jsou pro firmy nejdiilezitéjsi lidé. Je jedno,
zda prijdou osobné, zavolaji nebo poslou dopis ¢i email. Chcete-li, aby byl vas
stavajici nebo potenciondlni zakaznik spokojeny, je zapotfebi pro to udélat
maximum. Pokud zdkaznik vidi, Ze s nim persondl zachazi slusné, tak se do firmy
urcité znovu a rad vrati. Pfinosem pro firmu bude spokojeny zakaznik a i to, Ze
stavajici zakaznik mtZze doty¢nou spolecnost doporudit i dalsSim osobam. Cilem
podniku je a bude neustale zvySovat uroven spokojenosti zakaznika.

2.1 Znaky spokojeného zakaznika

Spokojeného zdkaznika bychom mohli odhadnout jiz na prvni pohled, tento ¢lovék
se vyznacuje témito znaky:

* slusnosti pfi komunikaci

* dobrou naladou

* vyhledavanim pozitiv tykajicich se vyrobkii/sluzeb

* chvélenim prodeje

* slibem opakovaného nakupu

* slibem pfedani doporuceni prateliitm

Je-li zdkaznik opravdu spokojen, vraci se opakované ke svému prodejci, doporucuje
spole¢nost znamym, pfichdzi si pro rady a je napfiklad ochoten vyplnovat ankety ¢i
dotazniky.

Spokojeny zakaznik (host) bere prijemné prostfedi restaurace ¢i hotelu jako
samoziejmost. Uz mensi samoziejmosti jsou bohuzel kvalitni kuchyné a dokonalé
sluzby. Nicméné to, co ¢ini uspésné podniky tspésnymi je urcita ,, pfidand hodnota”
v péci o hosty. Abyste vSak méli moZznost délat cokoli navic, nesmite vSechen sviij ¢as
travit rutinnimi administrativnimi a organiza¢nimi ¢innostmi. Spokojeny zdkaznik
ajeho doporuceni dalSimu potencialnimu zakaznikovi je v oblasti gastronomickych
a ubytovacich sluzeb uc¢innéjsi, nez klasické reklamni aktivity.

2.2 Zasady spokojeného zakaznika

I ten nejefektivnéjsi marketingovy program zacina zjisténim toho, co je
tfeba restauraci nebo hotelu udélat pro hosta, abychom uspokojili nebo jesté 1épe
predcili jeho ocekavani. Cokoli slibujeme zdkazniktim v reklamni kampani, musi byt
splnéno.
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Poznejte svého hosta

Lidé maji radi, jsou-li ve spojeni s pozdravem oslovovani jménem a to at jiz
stoji pfed recepénim pultem nebo vchazi do restaurace ¢i kancelare nékterého
z vedoucich pracovnikt. Osloveni jménem, spolu s pravym nefalSovanym
usmévem a hfejivym pozdravem, dava hostu pocit, Ze byl pozndn, a Ze se
na jehonavstévu upfimné tésime.

Vytvarejte pozitivni prvni dojem

Jiz nikdy nebudeme mit Sanci udélat prvni dojem. Prvni zkusSenost, kterou
hosté ziskavaji pti setkani s vasim zafizenim je nesmazatelna. Je vryta do jejich
paméti.

Spliime vasemu hostovi jeho ocekavani

Host oc¢ekava takové okoli, které mu nebude vytvaret tézkosti. VSichni chtéji
dostat to, co potfebuji a to bez rozcilovani.

Redukujte své pozadavky na zdkaznika

Soucasna lidska spolecnost je orientovana na pohodli. Host rad prijme
vSechny véci a opatfeni, které mu usnadni jeho pobyt a zvétsi jeho pohodli.
Usnadnéte zakaznikovi jeho rozhodnuti

Zakaznik nerad déld rozhodnuti. Vasim tkolem je asistovat a poméahat mu pfi
rozhodovani. Davejte na stlil stojanek s propagaci ndpoji nebo dezertt,
ve foyer umistujte plakaty nabizejici sluzby vasi restaurace pro obchodni
jednani a davejte speciality na jidelni listek. VSechny tyto akce maji
usnadnovat zdkaznikovi vybér a koupi.

Soustted'te se na vnimani klienta

Soustfedéni se na klienta je nutnosti. Zakaznik srovnava vasi reklamu se svym
dosavadnim minénim. Lidé, ktefi jiz zastavaji néjaky ndzor, pfijimaji jenom
takové nové informace, které odpovidaji tém, kterym jiZ véfi. Proto je tézké
(ne-li) nemozné zménit to, co si o vas lidé mysli.

Vyvarujte se narusSeni ¢asovych limitt hosta, i kdyz jim nebyly explicitné
vysloveny

Cas straveny ekanim se zdd byt Ctyfikrat delsi, nez tomu ve skutecnosti je.
Studie provedené na toto téma zaznamenaly, Ze lidé snesou nejdéle
dvouminutové cekani na pfijeti a pozdraveni vedoucim nebo hosteskou
restaurantu. Kdyz vydélite tento limit ¢tyfmi, 1ze brat takové ¢islo jako redlné.
Jde tedy o pouhych 30 sekund, coZ neni dlouha doba. Pro c¢ekajiciho zdkaznika
je tedy 30 sekund ekvivalentem dvou minut.

Vytvafejte vasim zakazniktim vzpominky, které si budou chtit zapamatovat
Lidé jsou pfimo nabadéani k tomu, aby vzpominali na krdsné casy. Kdyz
zdkaznik odchdzi z hotelu nebo restaurace bere si s sebou jako vzpominky své
zkuSenost s nami. Jen dobré vzpominky pfivadéji zakazniky zpét.

Ocekaveijte, Ze zakaznici si zapamatuji Spatnou zkuSenost

Lidé si pamatuji Spatné zkuSenosti déle a detailnéji nez zkuSenosti pozitivni.
Vypravéji také o nich ostatnim lidem v praméru sedmkrat castéji. Se Spatnymi
zkuSenostmi je to jako s hrou ,,na tichou postu”. Zprava obiha v kruhu, je stdle
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méné srozumitelnd a posledni verze uz nemd nic spole¢ného s origindlem.
Se Spatnymi zaZitky naSich zakaznikt je to totéz. Pfibéhy jsou kazdym dnem
,prikraslovany”. Vysledkem je nepfiznivy dojem i pro ty, ktefi vaSe zatizeni
jesté nenavstivili.

Zatad'te zdkaznika mezi své dluzniky

Pfi koupi produktu musi mit zdkaznik pocit, Ze vam cosi , dluzi” za dobrou
zkuSenost a ne, Ze vy mu dluzite jeho penize. Vy musite vstipit zdkaznikovi
myslenku, Ze za své penize obdrZel hodnotu, kterou je schopen splatit jen
dalsi navstévou.
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3 NESPOKOJENOST ZAKAZNIKA

Nastane-li situace Ze je zakaznik nespokojeny, je potieba zjistit proc¢ tato situace
nastala a pokusit se ji napravit. Nespokojenost zakaznika mtiZe mit na spolec¢nost, jeji
jméno a chod obrovsky vliv a to hlavné negativni. Je nezbytné nutné eliminovat
moznost vzniku nespokojenosti zakaznika. Je nezbytné nutné volit takové cesty
a nastroje ke spokojenosti zdkaznika, které jsou narocnéjsi a obvykle i drazsi nez ty,
které voli konkurence. Jsou to cesty respektujici individualitu jednotlivych zakaznik
a pfinasejici pocit skute¢né, upfimné a trvalé péce ze strany prodejce.

Studie zjistily, Ze velice nespokojeny zakaznik se mtZe o své zklamani podélit az
s jedendcti jinymi lidmi, kazdy z nich to fekne jesté dalSim, coz vede k moznému
exponencialnimu riistu poctu potencidlnich zajemcti, ktefi o podniku ziskaji
negativni reference. Podnik proto ztrati nejen dozivotni pfijmy od nespokojeného
zdkaznika, ale také mnoho potencidlnich zakaznikd, ktefi se rozhodnou nic od néj
nekupovat. Je nezbytné nutné, aby firma nasla a vyuZila zptisoby jak u zklamaného
zdkaznika obnovit svou dtavéru a dobrou povést. Miize mu tfeba nabidnout slevu,
drobny darecek apod.

Staré prislovi fika: ,Spokojeny zdkaznik nakoupi znovu, nadSeny zakaznik pfijde
nakoupit se svymi prateli!”

3.1 Znaky nespokojeného zakaznika

Je-li zdkaznik naopak nespokojen, mtiZze to dat najevo napft-.:
* neochotou nadéle spolupracovat s firmou
* vulgaritou
¢ pomlouvanim
* odchodem ke konkurenci
* podanim stiznosti
* odstoupenim od smlouvy apod.

3.2 Zpétna vazba

Bez fungujici zpétné vazby od zdkaznikti nelze zlepSovat sluzby. Je potieba védét:
* co zakaznici chtéji
* co ocekavaji
* cosimysli
* jakje presvédcit, Ze sijich firma vazi
* jakjim naslouchat
* jaké iniciativy ze strany firmy oceni

Zpétna vazba od zakaznika je nesmirné dutleZita, jejim prostfednictvim se Ize
dozvédét, jak a v ¢em se ma spolecnost zlepsit.



ReSeni stiznosti

4 STIZNOST

Spokojenost hostti 1ze méfit riznymi zptsoby napft. stiznostmi. Stiznost je pozitivni
véc, ktera nam dava mnoho Sanci ke zlepSeni nasi prace. Veskeré stiZnosti, které
pfijmeme, jsou pro nds vyzvou a moznosti ukdzat nasemu klientovi, Ze jsme schopni
jeho stiznost vyfidit kjeho plné spokojenosti. Klient neni nas protivnik, ale nas
partner.

Idealni situace - samé pochvaly

Normalni situace - pochvaly i stiZnosti

Nepfrilis dobra situace - samé stiznosti

Nejhorsi situace - Zadné pochvaly, Zadné stiznosti

vvvvv

na jeji kvalitu

Stiznost je
* vyjadfeni nespokojenosti hosta
* zpétna vazba
» zpusob feSeni problému ze strany hosta
* upozornéni na problémy, nedostatky
* stres — stiznost je vZdy spojena se stresem
» zla vtle hosta
* nasledek chyby
¢ pomoc
* nastroj

KaZzdy zaméstnanec, ktery prijme od hosta stiznost, je plné kompetentni k jejimu
feSeni, je zodpovédny za stiznost az do jejiho tplného vyfeSeni a musi se ujistit, Ze
byla skutecné vyfesena. Kazda stiZnost by méla byt evidovana a méla by obsahovat
tyto nélezitosti:

e druh problému

* datum, priibéh feseni

* jméno toho, kdo problém fesil

* jméno hosta (adresa, kontakt)

* vysledek feSeni

* kompenzace (cena)

Stiznosti v kompetenci manazera
* kradez
e Urazy
* sexudlni obtézovani
* rasové problémy
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4.1 Ustni vyfizovani stiznosti

Ustni vyfizovani pisemnosti je v porovnani s pisemnym méné obvyklé. Presto je
velmi dilezité dodrzovat tyto zasady:

a)

b)

)

d)

e)

f)

g)

Aktivné naslouchat — host musi citit, Ze jsme plné soustfedéni na jeho problém,
bereme ho vazné a zZe v duchu nepremyslime, jak se jeho i stiZznosti "zbavit". Nase
plné soustfedéni a pochopeni vede k tomu, Ze host postupné " ubird plyn " a je
pristupnéjsi raciondlnimu feSeni. Hosta chvalime, Ze se nas obratil a projevime
ojeho stiznost zajem. Pokud hostovi skutecné vznikla Skoda, nepopirame ji
a k hostu se chovame korektné. Stiznosti zdsadné vyfizuje vedouci. Na pisemnou
stiZnost odpovidame pisemné a na osobni ustné. Stiznost je spiSe projevem
zklamané davéry, kterou mél host v nas hotel.

Pfi rozhovoru je nutné mit na mysli:
* host je v urcitém emocialnim stavu
* nema o vyreSeni vécného konfliktu zajem

Délat si poznamky - host vidi, Ze uz v pribéhu oznamovani stiznosti délame néco
pro jeji vyfeSeni a navic ma tendenci "zpomalit tempo", aby ndm umoznil zapsat
si detaily. Citi, Ze se ho nechceme zbavit, ale Ze vyfizujeme stiznost opravdu tak,
jak si to predstavuje.

Kvitance porozuméni - po pfijeti stiznosti si zpétné ovéfit, ze jsme hostovi
skutecné dobre rozuméli a ze vime, na co si konkrétne stézoval.

Vzit se do situace hosta

Vzidy se omluvit - milize se stat, Ze ve snaze co nejdfiv stiznost néjak vyresit
zapomeneme v rozruseni na omluvu. Omluva nesmi nikdy schdzet, je to nas prvni
nastroj k vyfeSeni stiznosti! Nutna je plnd omluva jménem firmy i svym vlastnim!
Za co se omluvime?

*  Ze mél pfic¢inu byt nespokojen

*  Ze hotel nesplnil jeho ocekavani

Nesvalovat vinu na druhé - obviiovanim kolegti jen upevnime nazor hosta, Ze je
v hotelu, kde se nepracuje profesionalné a kde se mu tytéz problémy mohou

prihodit v kterémkoliv jiném oddéleni, protoze nefunguje tymova prace.

Podékovat - za to, Ze nam svou stiznosti dal Sanci napravit chybu, neztratit ho
jako hosta a pfisté udélat vse k jeho plné spokojenosti.

V ramci moznosti vyresSit stiznost okamzité - rychlym vyfizenim stiZnosti
mame Sanci presvédcit hosta znovu o profesionalité naSich sluzeb, pfipadné

10
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dosdhnout AHA-efektu, rychlost vyfeSeni je dtilezita.

h) Nabidnout ndpravu - kompenzaci - pokud host na Va$ navrh nepfistoupi,
zeptejte se ho, jak si predstavuje uspokojivé feseni. Na jeho odpovéd mate dvé
moznosti reakce:

* jeho navrh je umirnény a opravnény (jak tomu po Vasi pripravé bude
ve vétsiné piipadil), pak muzete fici ano

* jeho navrh je nevhodny a pfehnany, potom na zakladé jeho navrhu
nabidnéte novou alternativu

Pokud ani potom nedosahnete dohody, konzultujte stiznost se svym nadrizenym.

Kompenzace - zakladni a nezbytna kompenzace spociva v pozitivnim a pgratelském
pfistupu k hostovi, ktery si stéZuje a v profesiondlnim vyfizeni stiznosti.
Kompenzace ve formé zbozi nebo sluzeb musi byt tmérnd zdvaznosti stiznosti,
navrhuje ji pfijemce stiZnosti a konzultuje ji se svym nadfizenym, v rdmci moZnosti
jesté pred jejim poskytnutim. Storno souvisejici s kompenzaci miize provést pouze
pracovnik, ktery je k tomu kompetentni.

i) Zpétné se informovat na spokojenost hosta s vyfeSenim stiznosti.
Pro¢ mame malo zpétné vazby
*  nemame o ni zajem, obtéZuje nas to
*  neptdme se
*  hosté na to nejsou zvykli, boji se
. hosté nevéri, ze to ma smysl
*  nechtéji si délat problémy
*  nevidi nikoho, na koho by se obratil
*  obavaji se nasi reakce

Zdroje zpétné vazby

* komunikace s hostem

* dotazniky — na pokoji, na recepci

» stiznost, pochvala

» formulaf ne webu hotelu (pro hosty) — webova fora

4.2 Pisemné vyrizovani stiZnosti

Pfi pisemné stiZnosti je postup v zdsadé stejny jako pfi vyfizovani stiznosti tstnich.
Presto je nutné vzit v potaz urcitd hlediska. Podle zahranicnich prizkumi se
ukazuje, Ze valna vétSina hostti, ktefi si stézuji pisemné, zlistava i naddle zakazniky
hotelu jen pfi splnéni dvou podminek:

* rychld odpovéd do dvou dnti

* uspokojiva odpovéd béhem 2 tydnu
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Nelze-li stiznost feSit okamzité je dutilezité, aby host i presto z hotelu obdrzel

promptni odpovéd. V nékterych situacich patrné mutze byt nejlepSim feSenim

na pisemnoustiznost odpovédét ustné. Pro vyporadani stiznosti ustni plati ctyfi

pravidla:

podékovat

vysvétlit, proc si stiZnosti vazite

omluvit se za chybu

slib, Ze se s tim okamzité néco udela

pokud dopis neobsahuje potfebné formace, pozadat o né

Pfi pisemné odpovédi, je nutné zadkaznikovi odepsat osobné do dvou dnti. Méla by
obsahovat nejméné nasledujici hlavni body:

sdéleni, Ze je pro podnik duleZzity
podékovani za stiznost
vysvétleni, proc si stiznosti vazite
uznani jeho préava stézovat si
omluvu

ujisténi o promptnim feSeni

Konecna odpovéd by méla byt dana co nejrychleji, nejdéle do dvou tydnfi.

Resen{ problémt a stiznosti v hotelu je dovednost. Stiznosti hostii by mély byt feseny

spravedlivé pro vSechny zucastnéné a mohou mit rizné duasledky:
a) negativni mozné dasledky stiznosti

spory

dlouhotrvajici napjaty vztah

uplna ztrata zdkaznika

Castecna ztrata zdkaznika - bude odebirat pouze ¢ast nasich produktt
ztrata casu

stres u vSech postiZenych pracovnikt

rozpory v kolektivu nebo mezi vedoucim a ,, viniky”

b) pozitivni mozné disledky stiznosti

Sance na znovuziskani zakaznika

upozorni nas na chyby, které délame

zabrani stejné chybé u jiného zédkaznika

pomohou zlepsit produkt nebo sluzbu

mohou posilit kontakt se zdkazniky

zlepsuji znalosti problémd, situace a potteb zdkaznika

prohlubuji nase kompetence

vedou k prohlubovani nasi znalosti lidi

trénink - opakovani déld mistra - pri opakovaném feSeni stiZnosti,
zaméstnanec zjisti, Ze jsou stiZnosti podobné

12



ReSeni stiznosti

Zdkaznik pfi stiznosti vétSinou neocekava jeji kladné vyfizeni, proto
pri profesiondlnim vyfizeni ve prospéch hosta dochdzi ¢asto k tzv. AHA - efektu.

AHA EFEKT - host od nas dostal vic, nez ocekaval, coz ho vétSinou potési a vede
k upevnéni vzajemnych vazeb a dalsi tispésné spolupraci.
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5 REKLAMACNI RAD

Zjisti-li host, na jehoz objednavku byla sluzba provedena, Ze tato byla provedena
vadné, ma pravo vadu reklamovat. Vychdzi z obéanského zdkoniku z ustanoveni
pro uplatiiovani prav zdkaznikdi, reklamace vadnych vyrobkti, zbozi a sluzeb.
O uplatnéni reklamace sepiSe vedouci hotelu nebo jim povéreny zaméstnanec
reklamacni protokol, kde uvede i zptisob vyfizeni reklamace. Vedouci po
prezkoumani je povinen rozhodnout o reklamaci ihned, ve sloZitych pfipadech do
3 dnti. Neni-li mozné z vaznych divodt vyridit reklamaci ihned, nebo do 3 dnd, je
vedeni hotelu povinno pisemné vyrozumét hosta vjaké lhtaté bude reklamace
vyfizena — nesmi vSak pfesahnout 30 dni.

Lhity pro uplatnéni reklamace

Host je povinen uplatnit reklamaci bez zbyte¢ného odkladu, nejpozdéji do konce
zarucni doby, tj. u véci, které se rychle kazi nejpozdéji v den nasledujici po koupi,
u potravin do 8 dnii, u nepotravinarského zbozi a sluzeb do 6 mésici. Doba
od uplatnéni prava z odpovédnosti za vady aZz do doby, kdy byl host povinen
po vyfizeni reklamace véc prevzit, se do zarucni doby nepocita.

1. Vady odstranitelné

* ubytovaci sluzby — host miize pozadovat vyménu nebo doplnéni drobného
vybaveni pokoje, které se vztahuje na funkénost (musi se provést ihned)

» stravovaci sluzby - host miize pozadovat bezplatné, fadné a vcasné
odstranéni vady, neni-li dodrZena spravna hmotnost, jakost, mira, teplota
nebo cena. Reklamace z dtivodti jakosti a teploty pokrmt a napoji uplatriuje
host ihned po ochutnani! Reklamace z divod@i miry a hmotnosti uplatiiuje
pred konzumaci.

2. Vady neodstranitelné

» ubytovaci sluzby - pokud nejde vada v pokoji hosta odstranit a nemtize-li byt
hostu nabidnuto jiné ndhradni ubytovani a bude-li i pres tyto vady pokoj
hostu pronajat, ma host pravo na pfiméfenou slevu nebo zruseni smlouvy
pred pfenocovanim a eventualné vraceni penéz.

» stravovaci sluzby - vady potravin a pokrmli se povazuji za vady
neodstranitelné. Pokud se vyskytne vada, ma host pravo ji reklamovat
a pozadovat vyménu nebo vraceni zaplacené castky.
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Shrnuti:

Pro zajisténi hostovy spokojenosti i do budoucnosti je nezbytné vzbudit

v ném pocit, ze jeho stiznosti byla vénovana patficna pozornost a ze se

rychle fesi. Pri¢inu vzniklé chyby je nutné odstranit a sniZit nebezpeci,

ze se znovu objevi. Nejlépe je chybu napravit okamzité. Neni-li to
mozné, nebo se objevi necekané prekazky, je nutné otom hosta neprodlené
informovat. Nestac¢i jen chybu napravit, je dtlezité ovéfit, zda je host se
zplisobem vyreSeni stiZnosti spokojen. Pfi vyfizovani stiznosti je dutlezité
postupovat tak, aby se nespokojeny host zménil ve spokojeného hosta. Je
nezbytné nutné, aby firma nasla a vyuZila zptisoby jak u zklamaného zakaznika
obnovit svou davéru a dobrou povést. Cilem je neztratit ani jednoho
nespokojeného hosta!

Otazky a ukoly k procvicovani:
1. Jaké jsou zasady pro ziskani spokojeného zakaznika?
2. Vyjmenujte znaky nespokojeného zakaznika?
3. Navrhnéte postup feSeni stiznosti hosta:
* nastudenou vodu ve sprchach
* na pfesoleny zeleninovy salat
* na ztratu cennosti z pokoje @
4. Je dtlezita zpétna vazba? Jakeé jsou jeji zdroje?
Ceho se tyka reklamacni ¥ad a jaké jsou lhtity pro uplatnéni reklamace?
6. Vysvétlete co je to AHA efekt a jaké mohou byt pozitivni dusledky stiznosti?

A
®

o
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POZNAMKY

17



ReSeni stiznosti




ReSeni stiznosti




INM = poskytuijicich stfedni odborné vzdélani

‘ Registracni Cislo projektu:

Cz.1.07/1.3.00/14.0018

TIME

tréninkové, inovacni,

: metodické a edukacni tymy skol
[

Projekt Moravskoslezského kraje TIME je zaméren na podporu odborného
vzdélavani a navrh podminek a nastrojl k nastaveni krajského systému
specifického odborné a profesné orientovaného dalsiho vzdélavani
pedagogickych pracovnikl (DVPP) v Moravskoslezském kraji pro potreby

vybranych kategorii pedagogickych pracovnik{ stfednich odbornych skol.

Vzdélavaci programy byly vytvofeny Skolnimi tymy metodikl odborného
vzdélavani z partnerskych skol, které zapojily do realizacnich tym@ vyznamné
odborniky z praxe a zastupce zaméstnavateld s cilem zajistit co nejtésnéjsi
vazby na potieby praxe i vyvojovych tendenci v pfisluSném oboru. Tyto tymy
zajist'uji cely proces pripravy i realizace vzdélavacich programl od tvorby,
pilotniho ovéfeni, inovace na zakladé zpétné vazby a ziskanych poznatkd,
naslednou realizaci v ramci vzdélavani pedagogl jinych Skol i akreditaci
téchto program{ pro potieby DVPP. Takto mohou byt vystupy projektu dale
Sireny prostrednictvim pilotnich partnerskych skol, které v roli regiondlniho
oborového centra zajisti specifické DVPP pro potieby uciteld odbornych
predmétl, uciteld odborného vycviku a praktického vyucovani z vybranych

oblasti i po ukonceni tohoto kraiského proiektu.

Tento vzdélavaci program byl vytvoren ve spolupraci s odborniky z praxe v rdmci projektu Moravskoslezského kraje
a je uréen uciteldim odbornych predmét(i, odborného vycviku a praktického vyu€ovani na stfednich odbornych Skolach pfislusného oborového zaméreni.
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% ~ MINISTERSTVO SKOLSTVI, OP Vzdélavani kraJ
fond v CR EVROPSKA UNIE MLADEZE A TELOVYCHOVY pro konkurenceschopnost
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