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Uvod

Telefonicka komunikace hraje v hotelnictvi dlleZitou roli. Samotni pracovnici FO jsou
konfrontovani a Sirokym spektrem poZadavku ze strany klienta, a proto je nutna znalost zakladnich
standardni telefonické komunikace, které umozni vétsi zaméreni se na potreby klientd a jejich

pozadavky.

Zdavodnéni

Popis zakladnich pravidel telefonické komunikace, zachyceni standardizovanych frazi, pfipadné
nutnych predpokladd pro efektivni telefonickou komunikaci.

Zakladni pravidla telefonické etikety
1. Na telefondt je nutné odpovédét do 3 zazvonéni.

©oNOU A WN

Usmivejte se, i kdyZ Vas nikdo nevidi. Na tonu hlasu je poznat Vase rozpolozZeni.
Sed'te pFl’padné stUjte zph’ma

evvs

PrizpGsobte rychlost komunikace rychlosti klienta.
Vyhnéte se extrémnim vykyvam hlasitosti.
Vyhnéte se neformalnim vyraziim.

Pouzivejte efektivné dostupné technologie.
Pfipravte si prostor pro pozndmky.

10 Pozadavky klienta vidy zopakujte.

Standardni fraze a procedury
e Odpovéd na externi telefonat. “Dobry den, dovolali jste se na recepci hotelu International,
u telefonu Stépdn Chalupa. Jak Vém mohu pomoci?”
e Odpovéd na interni telefonat. “Dobry den, pane Novdku; dovolal jste se na recepci. U
telefonu Stépdn Chalupa, jak Vdm mohu pomoci?“
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Odpovéd' na hovor mezi oddélenimi. “Dobry den, recepce, u telefonu Stépdn Chalupa, jak
Vdm mohu pomoci?“

Osloveni klienta. ,,Mohu Vds poZddat Vase jméno?”

Pfepojeni hovoru. “S radosti Vds prepojim.“ nebo ,,Dovolte mi Vds prepojit na pana
Nejedla. Mohu Vds poZddat o strpeni, neZ budete prepojen?”

Pfepojeni hovoru — linka je nedostupna. “Dékuji Vam strpeni, pane Novdku. BohuZel se mi
nepodarilo Vds spojit s panem Nejedlem. Prejete si mu nechat vzkaz, pfipadné mu
zatelefonovat pozdéji?“

Pfepojeni hovoru — linka je obsazend. “Dékuji Vam za strpeni pane Novdku. Pan Nejedlo
v soucasné chvili telefonuj s dalsim klientem. Mohl bych Vds porddat o telefonni ¢islo, an
které se Vam pan Nejedlo ozve po dokonceni tohoto hovoru? Pripadné, prejete si zanechat
néjaky vzkaz?“,

,»Put on hold“ — Zadost o vyckani s prerusenim prenosu hlasu “Pane Novdku, poprosim
Vds o chvilku strpeni a nds hovor prerusim, abych mohl ovérit potrebné udaje.” or “Mohu
na chvilku prerusit nds hovor, abych vyhledal potfebné udaje/informace?*

Zapisovani poznamek. Pti zapisovani poznamek, pfipadné vzkazl pro dalsi pracovniky, je
nutné tyto vést zcela kompletné, a proto je nutné zapisovat: datum a ¢as zpravy, jméno
volajiciho, diivod volani, zprava, pfijemce, ptripadné také Cislo pokoje/oddéleni.

Znalosti nutné pro plynulou telefonickou komunikaci

Naucte se systém komunikace. Rozliseni internich a externich hovor(, zachyceni telfoniho
Cisla, pfipadné pravidla pro jejich vyuZiti.

Naucte se plynule pouZivat PMS.

Naucte se prepojit hovor.

Zapamatujte si nejcastéji pouzivané linky, pripadné kédy pro prepojeni.

Naucte se predvolby nejcastéjsich statl pro zvoleni vhodného jazyka.

Naucte se pozastavit hovor (Put on Hold).

Naucte se postup pfijeti interniho telefonatu, pripadné pfepojeného volani.
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