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Uvod

Pracovnici FO musi byt pfipraveni na poZadavky nejen ze strany klient(, a to jak soucasnych, tak
budoucich, ale také ze strany dalsich subjekt(, ktefi nemaji zajem o ubytovacich sluzby. V tomto
kontextu je vhodné trénovat také znalost okoli a byt ochoten poskytnout volajici také informace,
které se netykajic pfimo daného ubytovaciho zafizeni. Nejcastéji jsou vSak poskytovany informace
ke sluzbam, podminkam jejich vyuZziti, pfipadné jejich cenam.

Zdavodnéni
Poskytnout volajici potfebné informace, a to na zakladé znalosti produktu a jeho detail(, pfipadné
také znalosti okoli ubytovaciho zafizeni.

Procedura

Celd procedura je ptimo redukci SOPO5, které se zaméruje na poskytovani informaci hotelovym
hostiim. V tomto pfipadé, tedy v pripadé poskytovani obecnych informaci, je mozné preskocit krok
presné identifikace volajiciho. Poskytovani informace nejsou citlivé a jsou vétSinou i verejné
dostupné.

1. Privitejte zdkaznika. ,Dobry den, dovolali jste se na recepci hotelu International, Martin
Novdk u telefonu. Jak Vadm mohu pomoci?“

2. Volajici ma specificky dotaz, ktery se tyka rozlicnych témat.

Ziskejte od klienta bliZsi specifikaci, pokud je to nutné.

4. Zkontrolujte informaci, pokud je toto nutné. “Pane Novaku, pozadam Vas o strpeni,
abych mohl ovéfit presné informace.”

5. Poskytnéte klientovi informace srozumitelnou a komplexni formou.

6. Dejte klientovi prostor pro dalsi dotazy. ,Pane Novdku, mohu pro Vds udélat néco

dalsiho? Potrebujete néjaké doplriujici informace?”
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7. Dejte klientovi prostor pro ukonceni hovory. Vidy je nutné, aby hovor ukoncil klient.
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