Reklamacija
| opomena




Reklamacija

- Reklamacija ili prigovor je dokument kojim
nezadovoljan poslovni partner izvjescuje
drugog partnera o nedostatcima njegove
Isporuke robe ili usluge.



NajCescCi hedostatci:
KoliCina — poslovni partner je primio vise ili manje
od dogovorenoga
Kvaliteta — usluga ili roba ne odgovara standardu
Cijena - poslovni partner ne drzi se dogovorene
cljene
Rok isporuke — roba nije isporucena na vrijeme



Tri nacela reklamacije:

1. Odredenost — treba to¢no definirati nedostatak

2. Objektivhost — objektivno/komisijski utvrditi
stvarnu koliCinu tj. Kvalitetu.

3. Suzdrzljivost — ton reklamacije treba biti
suzdrzan, greske se mogu isprauviti.






Gost je uvijek u pravu!







Opomena

Opomena je dokument ili izvjescCe kupcu radi
naplate potrazivanija.

Opomena moze Dbiti:
a) usmena
b) pismena.



Prva opomena

., Salje se solidnim platidama.

» Podsjecaju se pazljivo na isporucenu robu,
iznos duga i uvjerenje da Ce duznik sto prije
podmiriti svoje obveze



Opomena pred tuzbu

Salje se neurednim platiS$ama.

Upozorenje o postojanju nepodmirene, a
dospjele obveze.

Zaracunavanje zateznih kamata.
Najava tuzbe.



Prva opomena




Opomena pred tuzbu




| joS..

Reklamacije su sastavni dio svakog poslovanja, pa tako i turistiCkog. Ukoliko
dode do reklamacije, vazno je brzo reagirati, nadoknaditi neugodnosti |
gnjavazu koju je gost dozivio.

Istrazivanja su pokazala da gost koji, iako nezadovoljan prvotnom uslugom,
iskusi izvrsnu sanaciju usluge, moze biti zadovoljniji i odaniji nego onaj gost
koji je u startu bio zadovoljan.

Stoga je vazno na pravi nacin primiti i obraditi reklamacije na pravi nacin
pokusati otkloniti uzrok nezadovoljstva ukoliko je to moguce.

Reklamacije u velikom broju sluCajeva mozete usmijeriti pozitivno. Osobe koje
vam reklamiraju problem joS uvijek ima namjeru suradivati s vama i njihov je
cilj rijesSiti problem.



Primjer lose komunikacije

Jedno malo gospodarstvo je dobilo telefonski poziv od vodi€a. Marija , k€er od vlasnika
je dogovorila da na ruCak u 14h dolazi 10 mladih parova turista s djecom koji su na
proputovanju kruzerom.

Obitelj je pripremala tradicionalna jela i potrudila se u izradi istih. Osim toga, ukljucili su
i lokalno stanovnistvo da pripreme folklorni ples. Obzirom da je bio veliki blagdan
mnogi su svoje obveze morali prilagoditi posjetiteljima.

U 10:00, kombi se zaustavio na imanju a iz njega su izasle dvije (2) osobe. lzgledali su
vrlo iznenadeni priredenim doCekom i koli€inom hrane.

Gdje su svi ostali turisti?' Pita Marija * 'To je sve’, rekao je vodi€. "Rekao sam dvije
osobe u 10 sati! ' Mozete vidjeti iz ove priCe sto se moze dogoditi kada komunikacija u
turizmu nije dobra. Domadini su nesretni, gosti su nezadovoljni, a ne zele platiti za
hranu i doCek koji zapravo nisu ni trazili.



Sto je poslo krivo?

» Sto bi trebali uginiti?

* Koji su bili rezultati loSe komunikacije?

» Kako bi se problem mogao rijesili?

- Sto bi se moglo poboljati za sljedeéi put?

* Rezultat — » gubitak prihoda ¢ nesretni posijetitelji * nesretni domacini « nema
povratka ulozenog ¢ los poslovni ugled ¢ visSak hrane « gubljenje vremena.

* RjeSenje - Dva turista su dosli ranije, tako da je nesto trebalo uciniti. Mozda je
netko mogao objasniti problem i organizirati neke aktivnhosti kako bi im pokazali
mjesto, imanje i drzati ih zauzetim, dok se na napravi neki brzi rucak.



