
Helyzetfordító esettanulmány :

Rossz minőségű szállás, nem az van a 
képen ami a valóságban ??

SZALLAS.HU

MEZEY ENIKŐ  - OPERÁCIÓS VEZETŐ



Mit nem élhet át az ügyfél? 
Moderáld a fogyasztód emlékeit

Cél: Egy termék eladása ne egy folyamat végét, hanem egy hosszan tartó kapcsolat 
kezdetét jelentse, sok-sok újravásárlással. 



Mit vár az vendég?

• Gyorsaság
• Segítőkészség
• Professzionalitás

• Őszinteség
• Rugalmasság



• 175 ország kínálata
• 400.000 szálláshely kínálat

• 1.500.000 látogató havonta
• 600.000 sikeres foglalás

• 430.000 bejövő hívás
• 200.000 email

• 7000 panasz
• 360 kártérítés





Opatija 
helyett Opric





Akadálymentes?
Kié a felelősség?



Leggyakoribb hibák:

➢ Magyarázkodás

➢ Bizonytalanság

➢ Inkompetencia

➢ Áthárítás

➢ Kioktatás

➢ Vitatkozás

➢ Pattogtatás

➢ Több kézből ellentétes információ



Nyíltan kezeljük a problémákat

Nyíltan kezeljük a problémákat hiszen minden vezetőnk elérhetősége  kint van az 
Impresszumon



Vállaljuk a felelősséget

Legyél őszinte, vállald önmagad ! 

Rögtön figyeljünk a problémára! Keressük a megoldást

Személyességre törekszünk! 

Valós embert teszünk a probléma mögé



Köszönjük a figyelmet!



Balhé és 
megoldás!

✓ Értesülünk a problémáról

✓ Azonnal reagálunk

✓ Közvetlenül és minden közösségi 

csatornán

✓ Nem csak ott kommunikáljuk az 

információt ahol az terjedt

✓ Kommunikáljuk, hogy mi volt a gond 

és mi lett a megoldás!


