PAN 9. vaje

1. Rešite izzive in predlagajte rešitve: 
· utrujen gost po dolgem letu …
· konfliktni gost (pritožba) …
· tuji gost (jezikovne ovire) …
· VIP gost z visokimi pričakovanji…


2. Reševanje pritožb 
Primeri:
· soba ni čista 
· rezervacija izgubljena 
· preglasni sosedje 
· overbooking 
Naloga:
· pripraviti profesionalen odziv 
· simulacija pogovora 
· zapis rešitve (standardi) 
Frankfurtska tabela…
3. Medkulturna komunikacija
Rešite situacije z:
· azijskimi gosti 
· ameriškimi gosti 
· arabskimi gosti 

4. IZZIV
“Kako narediti check-in nepozaben?”…
[bookmark: _GoBack]Na tripadviserju poiščite najpogostejše pritožbe glede hotelske recepcije.

