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Viesmiliba ir:

serviss, kas attiecas uz psihologiska un fiziologiska
komforta nodrosinasanu

uznemejdarbibas sektors, kura tiek nodrosinats
fiziologiskais un psihologiskais komforts par samaksu

rupes par viesiem, zinasanas par viesu vajadzibam
un spéja nojaust viesu vélmes, ka ari velésanas tas
apmierinat
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rvisa/ viesmilibas pakalpojuma
formula

» Slikts serviss = gaiditais > sanemtais
* Labs serviss = gaiditais = sanemtais

* Lielisks serviss = gaiditais < sanemtais
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Komforta parametri

Informativais komforts- informacija par nakSnosanas
iespéjam, édinasanas uznémumiem, papildus
pakalpojumiem, cenam, telpu dizainu

Svariga ir:
personala informétiba
piktogrammu sistéma
Informacija informativajos materialos
Ekonomiskais komforts
Atlaides (dazadiem vecumiem, grupam, ilgak palicéjiem,
pastavigajiem klientiem u.c.)

klubu karsu un bonusu sistéemas
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Estetiskais komforts- interjers, dizains, krasas,
izmantotais materials

Sadzives komforts- temperatiira (vasara 20-22 C,
ziema 18-20 C), gaisa mitrums, gaisa plismas atrumes,
meébelu ertums, troksni, apgaismojums

Psihologiskais komforts- drosiba, laipniba,
uzticamiba, pieejamiba, laba komunikacija, attieksme

KTTT-Viesmiliba Anda Rozenfelde
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Analizét vienu viesmilibas
uzneémuma komforta parametrus

Ka tiek nodrosinats? | Ko vel vajadzetu, lai Tu ka klients
biitu apmierinats ar pakalpojumu?

Informativais

Ekonomiskais
Estetiskais
Sadzives

Psihologiskais

KTTT-Viesmiliba Anda Rozenfelde



VIESMILIBAS PRODUKTS

Taustamie
pakalpojumi

Viesnicas numura un
restordna iekdrtojums,
mébe|es un
aprikojums, édieni un
dzérieni

Reilas, viesim
saprotamas, objektivas
un salidzindmi
izméramas attiecibas
“pakalpojums — cena”

9,

Netaustamie

pakalpojumi

Islaiciga iedarbiba

Serviss, atmosféra,
persondla attieksme,
draudzigums,
[idzdaliba un
izpalidziba

Abstraktas un
subjektivi
nevértéjamas |ietas
ko ieprieks nevar
novértét
[

o

\ |lglaiciga iedarbiba

V

Palidz pienemt [émumu pa
pakalpojuma kvalitati un
pakalpojuma pirkianu
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Kad klienti atgriezas?

High Delight

Zone

Repeat
Business Indifference
Zone
Defection Zone
Low

1 2 3 4 S

Very Dissat. Neither Satis- Very
Dissat. fled Satisfied



Interjers ar
ergonomisku
iekartojumu

A

Ay

adiy
kvalitati

Edienu un
dzérienu
piedavajuma
daudzveidiba un
kvalitate

Apmierinats
1 CHE

Pietiekama
daudzuma
atbilstosi trauki
un inventars

Personala
draudzigums un
profesionalitate

Pakalpojuma
piemérosana
meéerkgrupam




Pieredze pirmsprocesa uzlabosanai

Pirmsprocess:
- vajadzibu izzinasana;

- piedavajuma planosana;

- risku apzinasana un vadisana;
- saskanosana ar viesi;

- programmas korigésana un
atkartota saskanosana;

- rezervacijas, organizadija un
koordinadja.

Izklaides programmas

(pasakuma) istenosanas cikls
(. Grinfelde).

1ELIES 0 B 2N B ILINY1 0U 3Zpaldlg



Padoms

Sadarbiba

Pieejamiba

Precizitate

Komunikacija viesmiliba - cetri klientu pamatvajadziou Tmeni, kuru izprasana un adekvata riciba
lauj cerét uz augstakas kvalitates pakalpojumu un lielaku klientu apmierinatibu. (15).
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Viesi

Viesmilibas uznémumam ir
nepieciesams viesis nevis
otradi!!!
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Viesu iedalijums péc turisma veida

Celo péc pasu iniciativas par saviem Celo darba darisanas par uznémuma
lidzekliem lidzekliem
“*Komforts
“*1pasi piedavajumi *Pieejamas IT un biroja tehnika
“*Personals zina ieteikt atptiitas %+ Zinosi darbinieki
vietas “*Akuratums, precizitate
*BieZi cena salidzinajuma ar »Ertas rezervé$anas iespéjas
komfortu ir pirmaja vieta “*Laba un erta sabiedriska satiksme
*»Erta sabiedriska transporta “*iespé€ja organizet lietiSkas
sistéma tikSanas lietiskas pusdienas vai
“*Laba atrasanas vieta- tuvak vakarinas
apskates objektiem, vecpilsétai »Atputas iespéjas

*»Atra noréekinasanas
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Viesu klasifikacija péc vecuma

Berni- iespéjas aktivi darboties, personala uzmaniba
un iecietiba, numurina iespé€jas sagatavot un uzsildit
édienu bérnam, iesp€jas speléeties, multfilmu DVD,
aukles, baby phone, bérnu edienkarte, bernu spelu
sturisi

Pusaudzi- briviba, sapratne, iesp€jas socializéties,
internets, létas cenas

Seniori- laipniba, uzmaniba, pieklajiba, ertas
meébeles, érta noklusana lidz numurinam
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VIP- Loti svariga persona

slavenibas, savas un citu valstu politiskie darbinieki,
uznémumam svarigi klienti, svarigas sadarbibas
personas- drosiba, konfidencialitate, ipasas
ertibas un pakalpojumi




Viesi ar Tpasam vajadzibam (VIV)
 Cilveki ar kustibas/ redzes/ dzirdes traucéjumiem
- sapratne, tacu ne uzbaziba

- telpas, kas piemérotas VIV
- tehniskais aprikojums, kas piemérots VIV

VA
www.videspieejamiba.lv
www.apeirons.lv
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Q'/ A K I\ PIEEJAMAVIDE WWW.APEIRONSLY  WWW.VARCENTRS.LV

W Pieejama vide attelos -Padomi l Jaunumi Kontakti Kontaktforma Lapas karte Universalais dizains

PAR SO MAJAS LAPU

www.videspieejamiba.lv mérkis ir informét atbildigas amatpersonas un institicijas par visparpiepemtiem standartiem
pieejamas vides un Universala dizaina nodrosinasana.

Informacijas sadalas

Iekstelpas

m Csls, istve, krustojums
BB Auto staviaukums
Pistura

Laivu piestatne

B8 ugunskura vieta
m‘;’eéu vista, kempings
B3 Dabas taka

Zirgu ZTjades

m Kipnes



http://www.videspieejamiba.lv/

Pacélaijs

Pacildja kravnesiba nedrikst bat
mazika par 250kg. Diagonild
pacélija platformas garumam jabat
950mm, bet vertik3lajam pacéldjam
platformas garumam jabat 1100mm.
Abu  wveidu pacél3jiemn  platformas
platumam jabdt ne Saurdkam k3

\

900rmm,
Gribam atzimét, ka publiskds kas
afternativais  nsndfums  kdppu
parvargsanai nevar bGt mobilais
paceldfs (kippu trakiors) , jo 1§
piefietofums i foif Saurs, un tas var
tkt  imantols  bkai konkrdtai
Personai. ¢

Pacélajs

ArT augis jabat tik daudz wietai (1400 mm
diametr3), lai cilvgks ar ratinkraslu vargtu
apgriezties braukianai cit3 virziend.

|

Pacélajs

Loti svarigi, lai pacéldjam bdtu neliela malina
(uzbrauktuvite), lai uz t3 vardtu uzbraukt ar ratinkraslu, kas
nedrikst bt parak stava, Pirms pacéldja manevraianas vietai
jabat 1400 mm diametr 3, tas nepieciefams, lai ratinkrasls
sedosais cilveks vargtu apgriezties pa 1800 gridiem,
gadijum3, ja cilveks vElas mainit dofanas virzienu, Pati
pacél3ja platforma nedrikst bt Sauraka par 900mm un Ts3ka par 1000mm.
Pac&l3jam jabat pielagotam ar margam, lai t3 kustibas laik3 batu kur pieturgties,
tas ir nepiecie$ams drosibai.



H:/prezentacijas/TIM/5_lekcija_viesmiliba/pacelaja arikojums viv.JPG

Tualete

i

Tualete, vannas istaba un dusa

Publiska rakstura &kas katrd stava ir
jabidt vismaz vienai atseviskai invalidu
tualetei vai invalidu tualetes kabinei,
Invalidu tualetes telpas planojumam ir
jabdt  vienkdrSam, bez asiem
izvirzijumiem un ar iespéju izmantot
vadmargas. Invalidu tualetes durvju
alles minimalam brivajam platumam ir
jabiat 900 mm. Pirms invalidu tualetes
ieejas  ir  janodrosina  brivais
manevrésanas laukums 1400 mm
diametrs, Janodrodina viedla durviu
atveriana vismaz 900 lepki, lai
cilvéks, péc ieklisanas tualetes telps,
varétu aiztaist aiz sevis durvis,
Tualetes durvim nedrikst bt slieksni,
durvim jabdt marketdm ar specialu
markgjumu 1,60 m  augstuma,
Markejuma minimalais izmérs 150 x
150 mm, Gridas segumam ir jabdt
gludam un neshdosam, Invalidu
tualetes poda augigjas malas
augstumam ir jabat 440-470 mm.,
Elekkribas un Gdens slédiem ir jabat
kontrast&josa kr3sa, viegl
saskatamiem un izmantojamiem, 900
mm augstumd no gridas fimepa.
Invalidu tualetes griestu augstums
lidz apdares plaknei ir jabdt vismaz
2,30 m.

Sienas pusé jabat stacionarai margai
6S0-700 mm augstuma,

Tualete, vannas istaba un dusa

Ja invalidu tualetes pods pieejams no vienas puses, tad vietd, kur piekldst
ratipkr&sls, jabat pacelamai margai 650-700 mm augstuma.

uztaisita :f

Tualete, vannas istaba un dusa

Izlietnes augsmalas augstumam ir jabat
750-800 mm. Zem izlietnes 420 mm
augstuma nedrikst atrasties skapisi un citi
skersl, lai cilvéks ar ratipkréslu vargtu
pabraukt tai apakss, kas ir loti svarigi, lai
izlietni varétu lietot, Izlietnei ir jabat
aprikotai ar atbalsta margam 750 mm
augstuma ap izlietnes perimetru vai izlietnes
abas malas.
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Spogulim invalidu tualets ir jabat vertik3li regulgjam dazados lenkos un
jaatrodas 1,1 m augstuma, tas nepieciesams, lai cilveks vargtu apskatit sevi, jo, ja
epogulis neatbilst Siem parametriem, cilveks neredz, kas parvietojas ar ratipkrasla
palidzibu nesp&;j saskatt savu attélu pilnd apjoma,

&3di izveidojot spoguli, cilvaks ratinkrasl3 noteikti izmanot nevars i

Tualete, vannas istaba un dusa

(Odens krani médz bt dazadi, tacu, lai tie
bidtu pieejam cilvékiem, kas parvietojas ar
ratinkr&slu, tiem nedrikst bat arieZamas
sviras, tacu ir jablt pacelamai svirai
(v&lams garai).




Virtuve ir vieta, kur cilvéki bieZi
pavada savu laiku, gatavojot Est vai
rundjoties ar draugiem, t3péc ir loti
svarigi, lai ta bdtu pieejama. Principd
t3 nav grati pieldgojama, visam jabidt
istajd augstuma. Ir loti swvarigi, lai
cilvékam bitu iesp&ja pabraukk kajas
zem qalda, tas sédéSanu padara
ertu, kamér civéks &d wvai gatavo
&dienu.

Virtuve

Virtuve

Skapisi nedrikst bat parak augstu, jo tad
cilveks, kas parvietojas ar ratipkrésla
palidzibu, nevarés tos aizsniegt. Yelamais
augstums no darba virsmas lidz skapisa
apakséjai dalai ir 300 mm.

Virtuve

Pirmkart, darba virsmai jabdt no 700 — 850
mm augstumaa, otrkart —zem darba
virsmas jabat brivai vietai, lai cilveks
ratinkrésl3 varétu novietot zem t3s savas
kajas (pabraukk apakia), kas nodrosina
&rtu darbofanos uz virsmas.

Virtuve

A virtuves galdam jabdt t3dam, lai zem t3
varétu pabraukt apakia.




Lifta kabinei jabdt 1100mm platai un
1400mm  garai, durvju brivajam
atverumam jabat 900mm.,

Liftam ari jabat pieejamam cilvékiem
ar redzes trauc&jumiem. MNek3da
gadijumd nedrikst bdt sensords
pogas, pogam jabat Aamiskam ar
kontrast&josu ciparu, ciparam jabat
takklam vai uzrakstitam Braila raksta,
Lift3 janodrosina audio informacija
par lifta darbibu- stavu kurd tas
atrodas, lifta kustibas wvirzienu,
durvju darbibu,




/\/

Citu religiju un kultaru parstavii

* Sapratne

e Labas valodas zinasanas, velme komuniceét
* Runat skaidri, saprotami, vienkarsi

* Smaids, pozitivs acu skatiens, pieklajiba

* Sp€ja pastastit par valsti, pilsetu

e (Citu tautu tradiciju zinasana un sapratne

Atcerieties, ka esat savas valsts
“vestnieks”!!!

KTTT-Viesmiliba_Anda Rozenfelde
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Amerikani- lietiski, patik nepiespiesta
gaisotne, mil precizitati, atru apkalposanu,
patik cilveki ar humora izjatu

Angli- mera sajuta, tieksme pret sakartotibu,
pievers uzmanibu sadziviskam lietam,
komfortam

Vaciesi- precizi, taupigi, izpalidzigi,
disciplineti

Zviedri- nopietni, pamatigi, racionali, lietiski,
loti akurati, godigi un uzticami, neizrada
emocijas. Patik, ja viniem izrada uzmanibu un

1 KTTT-Viesmiliba Anda Rozenfelde
cienu
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Francuzi- mekle iespéjas atskirties. Klusésana un
nogaidisana ir vislabakais saskarsme ar franctziem.

Necies familiaritati.

Arabi- ticibas apsprieSana ir nepielaujama. Ja viegli
papliké pa muguruy, tad ta ir ipasa labvélibas zime.
Uzmanigi izteikt atteikumu. letur mazu distanci.
Neéd cukgalu. Nelieto alkoholu.Augstu verte
precizitati.

Japani- celo grupas, saliedeti. Disciplinéti, paklaujas
autoritatei, saasinata goda uztvere. Arkartigi pacietigi
un pieklajigi. Nemeédz izteikt sudzibas



Italija, Meksika,
Spanija, Bolivija, Peru,
Brazilija, Kolumbija

YWenecuéla

Portugale, Griekija, Angola, Nigérija,
Cile, AlFrija Sudiana, Senegala
Krievija, Slovakiia, Sanda Arabija,
Horvatija, Rumanija Irdka, AAE

Fra[u_:.i_ia, I?'I::ulijar Bu!gﬂri_i:],
Irigarija, Lietuva Apziméjumi Turcija, Iréna
Belgija, |zrasla, he — linesr akdbind _ mienai Indija,
Diervidsfika Zils = lineari aktivi — mierngi, Pakitans

nosverti, pragmatiski,
izlemigi planotaji
gty Sarkans = multokivi o,
emocional, karstasinig, alaizya, Hlipinas
Miderlande, plapigi, impulsivi
Austrija, Cehija, o - Koreja,
Slc:uénijaj . Dzeltens = reakiivi — pieklajigi, laipni, iztapigi, Taivana

kompromisu mekl&taji, labi klausrtaji
ASV,
Norvégija Lietuva = valstis, kuras ir Latvijas tdrisma

prioritarie mérktirgi

Lielbritanija Zviedrija, Somija, Fanada Singaplra  Taivana, Japana
LATVLIA lgaunija Honkonga

Kina

Vacija,
SUE'IEE

Lu kseml:uurga Reaktivi Vietnarma

Dazadu kultaras tipu modelis, izcelot valstis, kuras izvélétas
ka prioritaras Latvijas tarisma marketinga stratégija. (17).



=
EEED G G

RHuna lielako dalu laika

Runa pusi no laika Lielako da|u laika klausas

Palaujas uz parbauditu
informadiju (statistika , pétijumi)

Pirmkart i zlGgsies

Informacijai zmanto gan oficialus
informaciju no cilvékiem

datus, gan alvéeku avotus

Plano uz prieksu, soli pa solim

Plano tikai lielas linijas

levéro galvenos prindpus

Pieklajigs, bet tiess

Emoconals

Pieklajigs un izvairigs

Dalégji slepj ja tas

Atkla) jotas

Slepj jatas

Stridos iesaistas ar logiku

Stridos iesaistas emocionali

Mekad nekonfronté

MNepatika zaudét seju

Vienmér atrodas labi
attaisnojumi

Nedrikst zaudét seju

Projektu sadala atseviik as
sadalas

| auj vienam projekitam
ietekmét citu

Redz visu kopainu

Reti partrauc

BieZ partrauc

MNepartrauc

Orientéts uz darbu

Orientéts uz cilvekiermn

|oti orientéts uz cilvekiem

Piekeras faktiern

Sagroza faktus

Apgalvojumi ir solijummi

Patiesiba pirms diplomatijas

Manevréjama patiesiba

Diplomatija par patiesibu

Dazkart nepacdetigs

Mepacietigs

Pacietigs

lerobezota kermena valoda

[zteiksmiga kermena valoda

Smalka kermena valoda

Respekté oficialo léemumu

Censas léemumu interpretét

Apzinas sevi ka sistémas
sastavdalu

MNoskir profesionalo no sociala

Socialais un profesionalais
parklajas

Savieno socidlo ar profesionalo

Vienlaicigi dara vienu lietu

Daudz-uzdevumu veicgjs

Reagé uz partnera darbibam

Precizitate ir |oti svanga

Precizitate nav svariga

Precizitate svariga




Pozitiva pirma iespaida veidosana

Reklama

& Trimmed Haircut

Majas lapa
Sazina pa talruni, rezervésanas iespéjas $¥&a =" o ctenn shaved

€S Warm Smile

Sasniedzamiba Sr..; of Confidence

€ Formal Dress

Firm
Handshake

Tuveja apkartne, auto stavlaukums
Ekas fasade, uzraksti
Vestibils i

Administratora ar€jais izskats, mimika, poza un pirmie
izteiktie vardi

v
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Viesnicas apkartne
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Darbinieki
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Viesmilibas noteikumi

Runajiet ar cilveku
Uzrunajiet varda, uzvarda
Liepina kungs, Liepina kundze
[oti cienijama, augsti godajamais
Ser, Madam (Ma’'m)

Smaidiet

Skatieties un klausieties

Esiet laipni un izpalidzigi
Esiet tiri un kartigi

Esiet diplomati (pastav 3 taisnibas)
Esiet pieejami

Esiet vienmer gatavi pakaldle)ot

KTTT=-Viesmiliba Anda Rozenfel



oteikumi, kas jaievero, lai
panaktu viesa apmierinatibu

lepazistiet viesi

Radiet labu pirmo iespaidu

Samaziniet viesa piepili

Atvieglojiet viesim lémuma pienemsanu
Koncentrejiet uzmanibu uz viesa uztveri
Taupiet viesa laiku

Dariet ta, lai viesim paliktu labas atminas
Rekinieties ar to, ka viesis atceresies visu slikto
Lieciet viesim justies ta, it ka jus vina laba butu
izdarijusi neiespéjamo

KTTT-Viesmiliba Anda Rozenfelde




/ askarsmes stilu raksturigakas
lezimes

Stili Dzives Izturesanas Balss «Ego»
princips pozicijas

Padevigais  Jatujutisies Pieskanojas = Kermenis Padeviga, Liela bérna
vainigs- tu  citiem, pasivs salicis, galva klusa loma
mani noliekta
pazelosi

Ir svarigi sajust, ka tu par
vinu rupéjies, zelo.

KTTT-Viesmiliba Anda Rozenfelde



/ askarsmes stilu raksturigakas

lI€ZIMES
Stili Dzives Izturesanas Balss «Ego»
|, [T | R
Vainotajs Jatuno Vienmeér Stalta staja, Spalga balss, Liela mate
manis mekle zods uz kategorisks vai tévs
baidisies, tu vainigos prieksu tonis
man
paklausies

[r svarigi sajust, ka tu apzinies savu vainu,
paklaujies, izpildi prasibas. Atvainojies!
Jaizvairas no centieniem pieradit, ka tev ir
taisniba un vins pats ir vainigs

KTTT-Viesmiliba Anda Rozenfelde



/ askarsmes stilu raksturigakas
lezimes

Stili Dzives Izturesanas Balss «Ego»
princips pozicijas

Aprékinatajs Ja basu Slepj savu Stalta staja, Runa Lielais
korekts, vajadzibu péc vésa monotoni, pieaugusais
zinoss, tu emocionalas  izturésanas mierigi

mani cienisi saskarsmes

[r svarigi sajust, ka tu noverte
vina z1nasanas (izsaki komplimentus
par tam), atrast veidu, ka
neuzbazigi pateikt, ka vins ir
svariga persona viesnical.

KTTT-Viesmiliba Anda Rozenfelde



askarsmes stilu raksturigakas

lezimes

Stili Dzives Izturesanas Balss «Ego»
princips pozicijas

Neaprekinatajs

Ja es tev Haotiska Neveiklas, Runa atri, Beérna «Ego»
uzticesos, tu visu laiku  parlecot no
mani cienisi kustiba viena
temata uz
citu

Ir svarigi sajust, ka vins var
uzticeties, svarigi ir
uzklausit.

KTTT-Viesmiliba Anda Rozenfelde



/ askarsmes stilu raksturigakas
lezimes

Stili Dzives Izturesanas Balss «Ego»
princips pozicijas

Lidzsvarotais Man jadzivo Dabiska, brivi  Kermena Dabiska, Pieaugusa
saskanaar  izsaka savas valoda atbilst cilveka ego
sevi domas atbilst situacijai
vardiem

Ir svarigi sajust, ka tu dari
savu darbu pec labakas
sirdsapzinas un svarigi sajust
cienu un elementaru
pieklajibu.

KTTT-Viesmiliba Anda Rozenfelde
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Pozitiva pédéja iespaida veidosana
Precizs rékins
Darbinieka speja labot vai dalit rekinu, ja
nepieciesams
Norekinasanas- precizitate, veiklums
Viesa viedokla uzklausisana par sniegtajiem
pakalpojumiem
Palidz viesim izvéléties piemérotu transportu, lai
dotos prom
Sirsnigi atvadas
Davanina

Smaids un pieklajiba

KTTT-Viesmiliba Anda Rozenfelde



, atrs darbinieks ir atbildigs par

viesa apmierinatibu




Sudzibas
Pienem gan mutiskas, gan rakstiskas, noforme,
registré, pievieno pieradosos dokumentus
Par stidzibam pasakas un atbild
Verte sudzibas saturu nevis formu
Var neatbildeét, ja:

- saturs klaji aizskaross un izaicinoss

- persona prasiba liek rikoties acim redzami
prettiesiski

- lieta ir pienemts lemums, kas nav apsudzams vai
parsidzams

- ja nav zinas par studzibu iesniedzéju
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Sldzibu veidi
Tehniskas- nedarbojas TV, tidens maisitajs,
gaisa kondicionieris u.c.

Psihologiskas/ attieksmes- nelaipns
personals, apruna, apvaino, nepilda
solijumus, pazemo

Neikdieniskas jeb nepamatotas-
peldbaseina trukums, sabiedriska transporta
traukums, slikti laika apstakli, u.c.
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Metirs Cits

Cenai neatbilstosa
ediena kvalitate

Nepreciza
reklamas
komunikacija

Slikta
apkalposana

Maudas '
krapsana

MNepreciza
pasatijuma
izpilde

Neprasmigi
pagatavots édiens

MNeadekvati
ilga gaididana

BieZzak minéto sudzibu saturs par restoraniem un citam
sabiedriskas edinaianas lestadém Latvija. (16.)



» Complaint-free

How to Profitabiy Teansforms Cemplaints

* Ne velak ka 30 dienu laika i Corpliuets & e B e

* Vadosa darbinieka varda

———— S —" - —— 'aa_q-)u!c’atu0)

* Atbild isi, konkréti un péc biitib
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Viesnica ,,Voldemars”
Reg.Nr. 51111167444
Liepajas iela 45
Valmiera, LV 3301
Talr./fakss +371 647 789 78
info@voldemars.lv, www.voldemars.lv

atbilde uz sudzibu

11.06.2010. Nr. 4-2/35 Annai Rozei
uz01.06.2010. Nr.4-1/40 Pils iela 4, Kuldiga
LV-3301

1. Uznemas atbildibu, atvainojas, pasakas par sadzibu
2. Paskaidrojums
3. Risindjums- atlaide, kompensacija

Viesnicas ,Voldemars” vaditajs FF. Ftnderssns  A.Andersons
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Sliktais piemers
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St. Peter's Boutique Hotel

Fublicgja: 1 SgP Apr 27, 2014

Darbiniece labpratak runa angliski neka latviski...

Informacija par kompaniju: il 0 0
=t. Peter's Boutique Hotel
Figa FINCH W Tweet

Peldu iela =2

=6, aprill isi pirms 1z.00, kas ir noteiktaiz viesu izrakstifands laiks, latwiski pieteicos
darbiniecei registratiird. Darbiniece, kas pirms tam ar kidu pazinu rundja krievu valoda,
man angliski pajautdja, vai esmu lietojis minibiru, Meizpratné par anglu valodas lietofanu
latviski atbild&ju, ka neesmu. Uz to vina atbildgja angliski ar paldies! Mans skatiens taja
bridi noteikti izteica daudz ko... Tadél, pateiciz "wisu labu!" w8l paliku, skatoties us
darbinieci, kas tomer, paskatijusies man acis, atbildéja ar "wisu labu!" latwiski.

Es loti ceru, ka dis incidents ar latwiesu valodas apzindtu nelietofanu un "vietas ieradizann”

latvietim nav dala no wiesnicas politikas, bet bija wienigi pajaunas darbinieces-ar-attieksmi
pasdarbiba.

N1 11-VICSILIIDdA Allud NvZliiciac



Komentan

4y Cienijatnais viesis,

Liidzu laujiet man izskaidrot.WVissnica ir daudz viesu un visi runa sava valoda, tapéc, diemzél es ne
vianmér varu pec sejas pateikt, lkura valoda runi konkretais viesis. Jisu gadijuma, kad Jis
piendcat recepeija, Jis teicat - check-out, tipec s ugreiz domaju, ka Jius labak sapratisiet anglu
valoda, jo parasti wiesi no Latwijas saka "izrakstos no numura". Pec mana jautajuma, vai Jis
izmantojat minibaru (anglu valoda) Jus atbildat "TNe", bet 515 wards tiek uztverts ar auss tapat, ka
"Ma" uz Lietuviesu, Slovaku, Islandes, Polijas un tt. valoda. Tapac es mehaniski pateicu "Thank
You'". Tikai pec tam, kad Jis pateicat "Visu labu", es sapratu, ka mazliet kludijos.

Manas latwviesu valodas zinaganas ir nav perfektas, bet es nekad nerunatu ar wiesi, lai vinu kaut ka
apvainot. BEs milu savu darbu!

Liidzu, atvaincjiet ja parpratuma d2] es Jums apvainoju.

Ar clenu,

Viesnlcas administratorea.

Eomentdja: Apr 28, 2014 *.:‘ Viesnica
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*Noverte realo situaciju
e Kritiski izverte visas uznemuma
jomas:

- Fizisko vidi

- Darbinieku izturésanos un attieksmi

- Tiribu, higienas prasibu ieverosanu

*Informe vadibu par nepilnibam
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F:/prezentacijas/TIM/5_lekcija_viesmiliba/Slepenais viesis.docx
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Ko no laba servisa ieglist iesaistitas

puses?

Klients Personals Uznemuma
ipasnieks

-Patikamas izjttas
-Patikama gaisotne
-1zpalidzigs,
pretimnakoss
personals

-Sanem to, ko velas
-Tiek apkalpots un
uztverts ka
individualitate
-Ciena un atzisana

-Viesis ir patikams
-Prieks redzeét viesi
apmierinatu
-Apmierinajums par
labi paveiktu darbu
-Gandarijums, ka var
pielietot savas
zinasanas

-Vairak prieka, mazak
stresa

- Apmierinati viesi

- Lojalitate

- lenakumi, pelna

- Laba reputacija

- Gandarits personals
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