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TELEFONY

1 najtrudniejsze
narzedzie

PRZEZ WIELE LAT REKLAMA W KSIAZKACH TELEFONICZNYCH BYtA ABSOLUTNIE KLUCZOWA FORMA
PRZEKAZYWANIA TURYSTOM INFORMACI O HOTELU. OBIEKTY PRZESCIGALY  SIE
W OPRACOWYWANIU CORAZ CIEKAWSZYCH FORM GRAFICZNYCH, O ILE POZWALAtA NA TO
TECHNIKA  POLIGRAFICZNA. NAJPOWAZNIEISZE HOTELE POSIADAtY SWOIJE CENTRALE
TELEFONICZNE, ZARABIALY ROWNIEZ DUZE PIENIADZE NA POtACZENIACH, WYKONYWANYCH PRZEZ
GOSCl Z POKOI, CZESTO ZA GRANICE.

POZNIE) NADESZtA ERA INTERNETU. GtOWNYM ELEMENTEM, KTORY BYt PROMOWANY, BYt
ADRES STRONY INTERNETOWEJ, KTORA NAJCZESCIE) BYtA STATYCZNA, CYFROWA WIZYTOWKA
HOTELU. WYDAWALO SIE, ZE PRZEDSTAWIENIE TAM WSZYSTKICH INFORMACJI, POTRZEBNYCH
POTENCJALNEMU KLIENTOWI, ZASPOKOI JEGO POTRZEBY.

A JEDNAK, TECHNOLOGIA POSZtA DALEJ. AKTUALNIE STRONY INTERNETOWE HOTELI STAJA SIE
CORAZ BARDZIEJ INTERAKTYWNE, ZGODNIE Z WYTYCZNA ,,CALL TO ACTION” ZACHECAJA DO
DZIAtANIA. JEDNA Z POZADANYCH CZYNNOSCI JEST NAWIAZANIE ROZMOWY TELEFONICZNEJ Z
HOTELEM, CO CZESTO JEST UtATWIONE ZA POMOCA ZAMIESZCZONEGO NA STRONIE (ALE TAKZE W
WYSZUKIWARKACH) KLIKALNEGO NUMERU TELEFONU. CzY JEDNAK POTRAFIMY PRZEKUC TAKA
ROZMOWE W REZERWACIJE POKOJU?

PRZEDSTAWIAMY  KROTKI ~ PORADNIK, DOTYCZACY ZASAD PROWADZENIA ROZMOW
TELEFONICZNYCH PRZEZ RECEPCJONISTOW HOTELOWYCH. OBY BYt PRZYDATNY W \WASZE)
CODZIENNEJ PRACY!
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PRZYJMUJE SIE, ZE STANDARDEM JEST ODEBRANIE TELEFONU W CIAGU TRZECH SYGNALOW.
WIAZE SIE TO Z CZASEM, KTORY NA POtACZENIE Z RECEPCJA MUSI POSWIECIC POTENCJALNY
KLIENT, A PRZECIEZ CZAS TO... PIENIADZ!

MOMENT, W KTORYM RECEPCJONISTA StYSZY DZWONIACY TELEFON JEST POCHODNA KILKU
CZYNNOSCI, WYKONANYCH PRZEZ KLIENTA. MuUSI ON BOWIEM WZIAC DO REKI APARAT
TELEFONICZNY, WPROWADZIC POPRAWNIE NUMER, ZATWIERDZIC | POCZEKAC NA SYGNAt. TRWA
TO ZWYKLE 15-25 SEKUND. JESLI NATOMIAST CENTRALA TELEFONICZNA HOTELU OBStUGUJE
AUTOMATYCZNE POWITANIE (SZCZEGOLNIE DWUJEZYCZNE), PROCES OCZEKIWANIA NA
POLACZENIE Z RECEPCJONISTA MOZE SIE ROZCIAGNAC NAWET DO NUZACYCH 30 SEKUND.

TELEFON, DZWONIACY NA RECEPCJI, OZNACZA JEDNOZNACZNIE OSOBE, KTORA CZEKA NA
ROZMOWE Z RECEPCJONISTA. NIE LEKCEWAZ TEGO, JESLI NIE CHCESZ BYC LEKCEWAZONY !
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POSTAWA

dziata!

WSZELKIE PROCEDURY DLA TELEMARKETEROW, DLA KTORYCH TELEFON JEST NARZEDZIEM
CODZIENNEJ PRACY, WSKAZUJA NA KONIECZNOSC UTRZYMANIA PRAWIDLOWEJ POSTAWY CIAtA
PODCZAS ROZMOWY TELEFONICZNEJ.

ABY USWIADOMIC SOBIE ZNACZENIE EMISJI GLOSU W KOMUNIKACII TELEFONICZNEJ) WARTO
PRZEPROWADZIC NA SOBIE EKSPERYMENT:

1. ZAPISZ NA KARTCE KROTKIE ZDANIE, CHOCBY:
,»DZIEN DOBRY, HOTEL KRONNENBERG, ALICIA KOWALSKA, W CZYM MOGE POMOC?”

2. PRZECZYTAJ | NAGRAJ SWOIA WYPOWIEDZ W CZTERECH POZYCIACH:
A) STOJACEJ WYPROSTOWANE C) SIEDZACEJ WYPROSTOWANE]J
B) STOJACEJ PRZYGARBIONEJ D) SIEDZACEJ PRZYGARBIONEJ

3. ODStUCHAJ | POROWNAJ NAGRANIA

W CELU UZYSKANIA PRAWIDtOWEJ | NAJBARDZIE) POZADANEJ EMISJI GtOSU NALEZY PRZYJAC
POZYCJE WYPROSTOWANA. NIE TRZEBA OCZYWISCIE STAC, WYSTARCZY WYPROSTOWAC SIE,
SIEDZAC, BY PRZEPONA NIE BYtA UCISKANA.
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USMIECH

cuda!

SADZISZ, ZE USMIECH NIE JEST StYSZALNY? POWTORZ POPRZEDNI EKSPERYMENT, TYM RAZEM
JEDNAK ZASTOSUJ DWIE WERSIE — Z USMIECHEM | BEZ. OKAZE SIE, ZE ROZMOWA Z
USMIECHNIETYM ROZMOWCA JEST PRZYJEMNIEJSZA, CIEPLEJSZA | ZDECYDOWANIE BARDZIE
ZACHECA DO ZAKUPU.

PAMIETAJ, ZE TWOJ GtOS BYWA NIERAZ JEDYNYM KONTAKTEM OSOBY DZWONIACEJ Z HOTELEM.
PIERWSZE SEKUNDY POtACZENIA SA NAJWAZNIEJSZYMI W PROCESIE KSZTALTOWANIA WIZERUNKU
RECEPCJONISTY | CALEGO OBIEKTU W OCZACH GOSCIA!

UWAGA, WAZNE: USMIECH NIE MOZE BYC SZTUCZNY, BO IRONIA JEST tATWO WYCZUWALNA.
ROWNIEZ PRZESADZONA WESOtOSC NIE JEST WSKAZANA, GDYZ ZOSTANIE POCZYTANA PRZEZ
DZWONIACEGO JAKO KPINA Z JEGO SPRAWY.

IRYTUJE CIE KOLEJNY TELEFON, KTORY ZAKtOCA TwoiA PRACE? CzZAS NA URLOP LUB
PRZYNAJMNIEJ) 5-MINUTOWA PRZERWE, BO W TYM STANIE NIE NADAJESZ SIE DO OBStUGI
KLIENTA!
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ZADAJMY NIECO PRZEWROTNE PYTANIE... CO NAJCZESCIE) ZNAJDUJE SIE W USTACH
RECEPCJONISTOW HOTELOWYCH? GUMA DO ZUCIA, JEDZENIE, OtOWKI, DEUGOPISY, WYKALACZKI,
NAPOJE... KAZDY Z TYCH ELEMENTOW POWODUJE, 1Z TWOJA KOMUNIKACIA Z KLIENTEM NIE
BEDZIE PRZEBIEGALA BEZPROBLEMOWO.

KTORAKOLWIEK Z WYMIENIONYCH WYZEJ PRZESZKOD ZNACZNIE ZMNIEJSZA KLAROWNOSC
WYPOWIEDZI, SZCZEGOLNIE W SYTUACJI, GDY GtOS JEST ZAWSZE NIECO ZNIEKSZTALCONY
PODCZAS ROZMOWY TELEFONICZNEJ. PONADTO DZWONIACY USLYSZY NIEZBYT POZADANE
DZWIEKI PRZEZUWANEJ GUMY CZY DOPIJANEGO NAPOJU.

INNE DZWIEKI, KTORYCH NALEZY ZDECYDOWANIE UNIKAC TO MLASKANIE, ZIEWANIE, WZDECIA,
SZCZEKANIE ZEBAMI CZY MAMROTANIE. JESLI MUSISZ KICHNAC LUB ZAKAStAC, POSTARAJ SIE
ODPOWIEDNIO WCZESNIEJ PRZEPROSIC ROZMOWCE, ZAKRYC USTA ORAZ MIKROFON W
StUCHAWCE, A NASTEPNIE JAK NAJSZYBCIEJ POWROCIC DO KONWERSACII.

ZADBAJ O TO, BY TWOJE USTA BYtY PEtNE... ARGUMENTOW, KTORE PRZEKONAJA KLIENTA DO
WYBRANIA POKOJU | UStUG, DO KTORYCH GO ZACHECASZ!
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MOWIAC O PRZESZKODACH, KTORE ZAKLOCAJA ROZMOWE TELEFONICZNA MUSIMY WSPOMNIEC
TAKZE O WSZELKICH DZWIEKACH ZEWNETRZNYCH. DZIELA SIE ONE NA:

A) ZALEZNE OD RECEPCIONISTY (OTWIERANIE KOPERT, ROZDZIERANIE PAPIERU, ODGLOS
NISZCZARKI, KOPIARKI CZY DRUKARKI, MIECIE FOLII ALUMINIOWEJ, STUKANIE PALCAMI,
OtOWKIEM CZY DEUGOPISEM O LADE RECEPCYJNA, KRESLENIE, GUMOWANIE, ITP.)

B) NIEZALEZNE OD RECEPCIONISTY (GtOSNE ROZMOWY W POBLIZU RECEPCII,
OTWIERANIE DRZWI WEJSCIOWYCH, SYGNALIZACIA CENTRALI POZAROWEJ, ODGLOS
KOLEK WALIZEK GOSCI, WIEZDZANIE WOZKIEM KELNERSKIM DO WINDY, ZBYT GLOSNA
MUZYKA W LOBBY, DRUGI TELEFON DZWONIACY W RECEPCII, ITP.)

PRZED ODEBRANIEM TELEFONU NALEZY POWSTRZYMAC DZIAtANIA ZALEZNE OD NAS, A TAKZE JAK
NAJBARDZIE) ZtAGODZIC ODDZIALYWANIE KWESTII, NA KTORE NASZ WPtYW JEST MNIEJSZY LUB
ZNIKOMY. TRZEBA MIEC SWIADOMOSC TEGO, 12 KAZDY Z WYMIENIONYCH HAtASOW MOZE
SPOWODOWAC BtAD W PERCEPCJI PRZEKAZYWANYCH PRZEZ DZWONIACEGO INFORMACII, A CO ZA
TYM IDZIE NIEZADOWOLENIE GOSCIA Z POBYTU.

KAZDY Z NAS JEST W PEWNEJ CZESCI EGOCENTRYKIEM | LUBI, KIEDY WAZNE DLA NIEGO SPRAWY SA
STAWIANE W CENTRUM UWAGI. ZASTOSOWANIE SIE DO POWYZSZYCH UWAG DAJE NAM DUZA
SZANSE NA ZAPEWNIENIE GOSCIOWI MAKSYMALNEJ ATENCII.
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NOTU]

informacje

ZAWSZE POWINIENES MIEC POD REKA DtUGOPIS | KAWALEK PAPIERU, BY SZYBKO ZANOTOWAC
PODAWANE PRZEZ DZWONIACEGO DANE. JEST TO WAZNE SZCZEGOLNIE W SYTUACII, GDY
POtACZENIE ZOSTANIE Z ROZNYCH PRZYCZYN PRZERWANE.

W TRAKCIE ROZMOWY GOSC MOZE PODAWAC JEDNA LUB WIECEJ PROSB, DOTYCZACYCH JEGO
REZERWACJI. NAWET JEDNA NIEZAPAMIETANA INFORMACIA MOZE SPOWODOWAC NIEPOZADANE
KtOPOTY, KIEDY OKAZE SIE, ZE tOZKA W POKOJU MIALY BYC ZtACZONE, GOSC OCZEKIWAL BUKIETU
KWIATOW DLA PARTNERKI CZY tOZECZKA DLA NIEMOWLECIA.

TWOJA PAMIEC JEST ZAWODNA, SZCZEGOLNIE, JESLI ZOSTANIESZ ZASYPANY KILKOMA
INFORMACJIAMI W JEDNYM CZASIE. SWIETNYM ROZWIAZANIEM SA BIUWARY, KTORE
UMOZLIWIAJA ZAPISYWANIE WSZYSTKICH WAZNYCH INFORMACJI BEZ ZASYPYWANIA SIE STOSAMI
MALYCH KARTECZEK. POLECAMY!
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OTWORZ

Klientow1

WIEMY JUZ, ZE TEKST, KTORYM ROZPOCZYNASZ ROZMOWE POWINIEN BYC WSPARTY
PRAWIDtOWA POSTAWA CIAtA, USMIECHEM, WZGLEDNA CISZA | SKOMASOWANIEM UWAGI NA
DZWONIACYM. TO JEDNAK NIE WSZYSTKO!

Z PEWNOSCIA HOTEL POSIADA JUZ WYPRACOWANA FORMULE POWITANIA TELEFONICZNEGO.
SPROBUJ WYEWICZYC JA DO TEGO STOPNIA, BY BRZMIALA JAK PRAWDZIWIE RADOSNE POWITANIE
GOSCIA PRZEZ GOSPODARZA. WINNA BYC ONA KWESTIA OTWIERAJACA ROZMOWE | NADAJACA JEJ
POZYTYWNEGO WYDZWIEKU.

MIEJ NA UWADZE, ZE DZWONIACY MOZE NIE ZNAC TWOJEGO OBIEKTU. ZAWSZE MIEJ POD REKA
ARSENAt OPCJI, KTORE MOZESZ ZAPROPONOWAC OSOBIE ZAINTERESOWANEJ OFERTA HOTELU.
OTWIERANIE OCZU KLIENTOWI POLEGA WEASNIE NA TYM, BY PRZEDSTAWIC MU MOZLIWOSCI, Z
KTORYCH NIE ZDAWAL SOBIE SPRAWY.

DOTYCZY TO NIE TYLKO SZEROKIEGO ASORTYMENTU UStUGOWEGO OBIEKTU, ALE TAKZE
MOZLIWOSCI KONTAKTOWANIA SIE Z KADRA ZARZADZAJACA, SPOSOBU ZAMAWIANIA
CATERINGOW CZY SZANSY NA OTRZYMANIE PRACY W HOTELU

WACHLARZ OPCJI BEDZIE ZAWSZE TWOIM ATUTEM!

na facebooku! SZKOLENIA SPRZEDAZOWE DLA RECEPCJONISTOW HOTELOWYCH
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KTO PYTA

bladzi

DOKLADNE ZAPISANIE WSZELKICH SZCZEGOtOW, PODAWANYCH PRZEZ GOSCIA PODCZAS
REZERWACII TELEFONICZNEJ, JEST KLUCZOWE DO POZYTYWNEGO PRZEPROWADZENIA PROCESU
CHECK-INU. JESLI NIE ZROZUMIALES WYPOWIEDZI DZWONIACEGO, POPROS O POWTORZENIE
INFORMACJI CZY NAWET PRZELITEROWANIE StOWA (SZCZEGOLNIE, KIEDY ZAPISUJEMY IMIE |
NAZWISKO W OBCYM JEZYKU).

ZADAWANIE PYTAN OTWARTYCH GENERUJE POZYTYWNY WIZERUNEK RECEPCJONISTY, A TAKZE
MOZE POMOC W PRZYGOTOWANIACH DO PRZYJAZDU GOSCIA. O KTOREJ GODZINIE GOSC DOTRZE
DO HOTELU? CzY HOTEL MA ZORGANIZOWAC DLA NIEGO TRANSFER Z LOTNISKA LUB
WYPOZYCZENIE SAMOCHODU WRAZ Z PODSTAWIENIEM W OKRESLONE MIEJSCE? CzY POKO!
POWINIEN BYC DLA PALACYCH?

ZDOBADZ JAK NAJWIECE) INFORMACI OD GOSCIA, BY ULATWIC PRACE SOBIE,
WSPOLPRACOWNIKOM | - NIEJEDNOKROTNIE - ZWIEKSZYC SPRZEDAZ HOTELU!
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POMOC

widziana

CZESTO ZDARZA SIE, ZE KLIENT W PEWNYCH
KWESTIACH ZDAJE SIE CAtKOWICIE NA WIEDZE
RECEPCJONISTY.

BADZ POMOCNY DLA DZWONIACEGO, POSTARAJ SIE
UDZIELIC MU JAK NAJSZERSZEJ INFORMACJI NA DANY
TEMAT. JESLI NIE ZNASZ ODPOWIEDZI NA ZADANE
PYTANIE - POSTARAJ SIE PRZELACZYC DZWONIACEGO
DO OSOBY, KTORA BEDZIE W STANIE UDZIELIC PELNE]
INFORMACII. UPRZEDZ KLIENTA O TYM, ZE ZOSTANIE
PRZELACZONY DO TEJ OSOBY, WPROWADZ TEZ W
TEMAT OSOBE, DO KTOREJ tACZYSZ, BY KLIENT NIE
MUSIAt PONOWNIE PRZEDSTAWIAC SPRAWY.

W SYTUACJACH, W KTORYCH NIE MOZESZ UDZIELIC
PEENEJ | PRAWDZIWEJ INFORMACII LUB PRZELACZYC
ROZMOWY DO OSOBY KOMPETENTNEJ, POPROS
KLIENTA O POZOSTAWIENIE KONTAKTU DO SIEBIE |
OBIECA) ODDZWONIENIE W OKRESLONYM CZASIE, PO
CZYM ODDZWON TAK SZYBKO, JAK BEDZIE TO
MOZLIWE. NIGDY NIE PRZEKRACZAJ OBIECANEGO
OKRESU, W KTORYM NASZ ZADZWONIC!

l ' Dotgcz do nas
na facebooku!

TRENUJ,

trenu;!

OSIAGNIECIE PERFEKCJI W ZAKRESIE ODBIERANIA |
PROWADZENIA ROZMOW TELEFONICZNYCH NIE
PRZYCHODZI tATWO. PODOBNIE JAK KAZDA
UMIEJETNOSC, WYMAGA TRENINGU! WARTO cO
JAKIS CZAS NAGRYWAC SWOJ GtOS NA DYKTAFON,
¢wiczyC KLAROWNOSC PRZEKAZU, KONTROLOWAC
USMIECH | ODPOWIEDNIA POSTAWE CIAtA.

JAKIE BEDA KORzYSCl DLA CIEBIE? BEDZIESZ
PRZYJMOWAt WIECE) REZERWACII PRZEZ TELEFON,
CO MOZE SIE PRZEKUC NA TWOJE WYNAGRODZENIE.
POPRAWI SIE TWOJ KONTAKT Z GOSCMI, KTORZY
BEDA  ZAPAMIETYWAC  WASzA  ROZMOWE
TELEFONICZNA | CHETNIE DO NIEJ WROCA. ZNACZNIE
tATWIE) BEDZIE CI OSIAGNAC AWANS ZAWODOWY,
BO ROZMOWA TELEFONICZNA JEST JEDNYM Z
FILAROW DZIAtAN MARKETINGOWYCH HOTELU.

WARTO!
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CHCESZ WIEDZIEC WIECE)?

CzAs POLUBIC NASZ PROFIL NA FACEBOOKU I CZEKAC NA CIEKAWE INFORMACJE!

na facebooku!

I f I Dotgcz do nas

ZAPRASZAMY TEZ NA NASZE SZKOLENIA, NA KTORYCH ROZWIJAMY TEMAT ROZMOW
TELEFONICZNYCH, SZCZEGOLNIE ZWIEKSZANIE SKUTECZNOSCI SPRZEDAZY PRZEZ TELEFON.

WIECEJ O NICH: TUTAJ

DO ZOBACZENIA NA SZKOLENIACH!
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