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Uvod

Zamestnanci FO musia byt pripraveni na poZiadavky nielen od stic¢asnych a buducich klientov, ale aj
od inych subjektov, ktori nemaju zaujem o ubytovacie sluzby. V tejto suvislosti je tiez vhodné
trénovat znalost okolia a byt ochotny poskytnit volajucim informacie, ktoré sa priamo netykaju
daného ubytovacieho zariadenia. NajcastejSie sa vSak poskytuju informacie o sluzbach,
podmienkach ich vyuZivania alebo ich cenach.

Odoévodnenie
Poskytnut volajucemu potrebné informacie na zaklade znalosti vyrobku a jeho detailov, ako aj
znalosti okolia ubytovacieho zariadenia.

Postup

Cely postup je priamo redukciou SOPO5, ktory sa zameriava na poskytovanie informdcii hotelovym
hostom. V tomto pripade, t. j. v pripade poskytovania vieobecnych informicii, je mozné vynechat
krok presnej identifikacie volajuceho. Poskytované informacie nie su citlivé a zvy€ajne su verejne
dostupné.

1. Privitajte zakaznika. ,Dobry deri, dovolali ste sa na recepciu hotela International, hovori
Martin Novdk. Ako vdm méZem pomdOct?"

2. Volajuci ma konkrétny dotaz, ktory sa tyka r6znych tém.

V pripade potreby si od klienta vyZiadajte dalSie podrobnosti.

4. Ak je to potrebné, skontrolujte informacie. ,Pdn Novdk, poprosim vds o strpenie, aby som
si mohol overit presné informdcie.”

5. Poskytovat informacie klientovi jasnym a komplexnym spdsobom.
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6. Dajte klientovi priestor na dalSie otazky. ,,Pdn Novdk, méZem pre vds urobit eSte nieco?
Potrebujete nejaké dalsie informdcie?”
7. Dajte klientovi priestor na ukoncenie hovoru. Vzdy je potrebné, aby klient ukoncil hovor.
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