


Jakosc obstugi kliento

Na jakosc obslugi klienta wplywa przede wszystkim kultura organizacii
przedsiebiorstwa turystycznego, a wiec kultura osobista pracownikow,
ich kwalifikacje zawodowe, umiejetnosC zaspokajania oczekiwan na-
bywcow, normy prawne, normy moralne i obyczaje przyjete w pracy

przedsiebiorstwa turystycznego'.




Kultura organizacii

- Czytelny podziat rol i zadan w obrebie
przedsiebiorstwa

- obowiqgzujgcy zbidr norm i postaw
wptywajgcy na opinie otoczenia o
przedsiebiorstwie

- Zasady awansu pracownikow

- Wyraznie wyznaczony cel dziatania
przedsiebiorstwa turystycznego zwany MISJA
PRZEDSIEBIORSTWA




Polityka firmy

firmy w aspekcie
obstugi klienta

Polityka dziatania
Wytyczne dla firmy w odniesieniu
gtdwnych dziatan »do klienta powinna
by¢ popierana przez
odpowiednig
STRUKTURE

ORGANIZACYJNA
PRZEDSIEBIORSTWA




STRUKTURA ORGANIZACYJINA
FIRMY

Istotnym problemem w projektowaniu strukitury organizacyjnej jest wy-
Znaczenie osoby lub osob odpowiedzialnych za jakosc obsiugi klientow

w firmie.

/le zaplanowana strukfura organizacyjna firmy moze
przyczyni€ sie do powstania opoznien,
nieporozumien lub powielania dziatan co powoduje
pogorszenie pozycji firmy




Dobor pracownikow

Rekrutacja pracownikow powinna opierac sie na ocenie zalet pracowni-
kow potrzebnych do wykonywania zadan, dopasowanie przyszlych pra-
cownikow do wymagan danego stanowiska pracy i kultury organizacyj-
nej przedsiebiorstwa turystycznego.




Kutture organizac)l przedsiebiorstwa mozna okresic jako pewien zbior

Wartosci ulatwiajacych pracownikom zrozumienie, ktore dziafania sa,
B8 2 ktore i 5 podadane w przedsiebiorstwie turystycznym

|




