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Uvod

Telefonickd komunikacia zohrdva v hotelierstve dolezitu ulohu. Samotni pracovnici FO sa stretavaju
so Sirokou skalou poziadaviek klientov, a preto je potrebna znalost zakladnej Standardnej
telefonickej komunikacie, ktord umozni lepsie sa sustredit na potreby a poZiadavky klientov.

Odovodnenie

Opis zakladnych pravidiel telefonickej komunikdcie, zachytenie Standardizovanych fraz alebo
nevyhnutnych predpokladov pre efektivnu telefonickd komunikaciu.
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Zakladné pravidla telefonickej komunikacie

1. Hovor musi byt prijaty do 3 zazvoneni.
Usmievajte sa, aj ked vas nikto nevidi. Tén vasho hlasu prezradza vasu naladu.
Sedte alebo stojte vzpriamene.
SnaZte sa pouZivat nizsiu Uroven hlasu.
Prispdsobte rychlost komunikacie rychlosti klienta.
Vyhnite sa extrémnym vykyvom hlasitosti.
Vyhnite sa neformalnemu jazyku.
Efektivne vyuZivajte dostupné technoldgie.
Pripravte si miesto na poznambky.
10 Vzdy zopakujte poZiadavky klienta.

Standardné frazy a procedury
e Odpoved na externy telefonat. "Dobry deri, dovolali ste sa na recepciu hotela International,
na teleféne je Stépdn Chalupa. Ako vém mbzem poméct?"
e Odpoved na interny telefonat. "Dobry den, pdn Novak, dostali ste sa na recepciu. Na
telefone je Stepan Chalupa, ako vam méZzem pomoct?"
e Odpoved na telefonat medzi oddeleniami. "Dobry den, recepcia, prihovdra sa vém Stepan
Chalupa, ako vdm méZzem poméct?"
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Oslovenie klienta. "MdéZem sa opytat na vase meno?"

Prepojenie hovoru. "Rdd vds prepojim." alebo "Dovolte, aby som vds spojil s pdnom
Nejedelom. MéZem vds poZiadat, aby ste vydrZali, kym vds prepojime?"

Prepojenie hovoru - linka je nedostupna. "Dakujem vdm za trpezlivost, pdn Novak. Obdvam
sa, Ze sa mi nepodarilo spojit vds s pdnom Nejedlom. Chcete mu nechat odkaz alebo mu
zavolat neskér?"

Presmerovanie hovoru - linka je obsadena. "Dakujem vém za trpezlivost, pdn Novak. Pdn
Nejedlo prave telefonuje s inym klientom. Mohol by som vds poZiadat o telefonne cislo, na
ktorom vds pdn Nejedlo bude kontaktovat po skonceni tohto hovoru? Pripadne chcete
zanechat odkaz?"

"Put on hold" - Ziadost o pockanie s prerusenim prenosu hlasu "Pdn Novak, poprosim vds o
chvilu strpenia a ja nds hovor prerusim, aby som si mohol overit potrebné informdcie." alebo
"MébZem na chvilu prerusit nds hovor a skontrolovat potrebné udaje/informdcie?"
Zapisovanie pozndmok. Ak si robite poznamky alebo spravy pre inych zamestnancov, musia
byt kompletne zachované, a preto sa musia zaznamenat tieto Udaje: datum a ¢as spravy,
meno volajuceho, dévod hovoru, spréava, prijemca a pripadne ¢islo miestnosti/oddelenia.

Znalosti potrebné pre plynulu telefonicki komunikaciu

Naucte sa systém komunikacie. RozliSujte interné a externé hovory, zaznamendvajte
telefénne Cisla, pripadne pravidla pre ich vyuZitie.

Nauéte sa plynulo pouZivat systém PMS.

Naucte sa presmerovat hovor.

Zapamatajte si naj¢astejSie pouzivané linky alebo kédy na prepojenie.

Nauéte sa najbeZnejsie kédy krajin, aby ste mohli vybrat prislusny jazyk.

Naucte sa podriat (put on hold) hovor.

Naucte sa postup pri prijimani interného hovoru alebo presmerovani hovoru.
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