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Komunikaéni scénat pro vice Uc¢astnikd tréninku

Prvni fyzickou interakci klienta a pracovniki ubytovaciho zafizeni ptedstavuje piichod
klienta do ubytovaciho zafizeni. V piipadé, Ze se jedna o ubytovaci zafizeni vyssi tiidy,
probihé interakce s pracovniky halovych sluzeb, velmi Casto je ale povazovana recepce jako
styény bod klientil s pracovniky ubytovaciho zatfizeni. V ramci check-inu dochazi k ovéfeni
rezervace V hotelovém systému a nasledné registraci klienta k pobytu. Klientovi jsou
predavany potfebné informace tykajici se pobytu a rezervovanych sluzeb. Check-in je
zakoncen predanim kli¢e/karty/ptistupu od pokoje.

Nedilnou soucasti check-in je registrace klienta, ktera podléha predem definovanym
legislativnim poZadavkiim na sbér osobnich dat. V ramci celého procesu je také nutné
aktivni vyuziti up-sellingu a cross-sellingu.

Cilem check-inu je pfihlaSeni klienta k pobytu a maximalizace jeho spokojenosti za
soucasného zvySovani hodnoty rezervace.

Cile scénare
Zvyseni kvality komunikace s klienty.
Zlepseni prace s PC a PMS.

Zvyseni kvality interakce s klienty.
ZlepSeni schopnosti pro dodatecny prode;.

Hlavni aktéri

Pracovnik Front-Office.
Klient, ktery ma rezervaci a ma zajem o ubytovani.

Dalsi aktéri
Lektor vedouci vzdélavaci program, ktery také poskytuje zpétnou vazbu k pribéhu

vzdelavaci aktivity.
Dalsi tcastnici vzdélavaci aktivity, ktefi mohou hodnotit postup hlavnich aktért.

Zakladni nastaveni scénare

Pracovnik Front-Office je pfimo na recepci a ma k dispozici osobni pocitac¢ s pristupem do
PMS systému s udaji o rezervacich, ale také o celkovém stavu ubytovaciho zatizeni. Dale
ma k dispozici telefon a dalsi technické vybaveni recepce. Mimo technické vybaveni je
vybaven také standardy komunikace s klientem, pfipadné vnitropodnikové komunikace.
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Klient pfichazi na FO s vytvofenou rezervaci a potfebou se ubytovat.

Zadani pro pracovnika Front-Office

Jste na recepci vdobé umoziujici check-in klienta. V ramci pfedchozi smény mate
piipraveny piehled piijezdd a také mate pirehled o stavu jednotlivych rezervaci. U
vybranych rezervaci mate dodate¢né informace, které Vam mohou usnadnit préci, piipadné
cely proces urychlit, dale mate k dispozici kompletni prehled vyzadovanych dat a standardy
pro check-in, up-selling a cross-selling. Vasim ukolem je ubytovat klienty s rezervacemi,
pokud je to mozné, piipadné ptejit na walk-out. U klientl bez rezervaci je nutné postupovat
dle stanoveného prodejniho manualu.

Zadani pro studenta v roli klienta

Jste zékaznik, ktery pfichazi do ubytovaciho zafizeni s jiz vytvofenou rezervaci. Ma zajem
se prihlasit k pobytu.

Mozné varianty - typy klienta:

Klient, ktery spécha.
Klient, ktery nema potiebné dokumenty.
Klient, ktery pozaduje dalsi sluzby nad ramec rezervace.

Klient, ktery se doZaduje upgradu, piipadné sluzeb zdarma kvuli ¢lenstvi v Genius
Programu na Booking.com.

Klient, ktery provedl online check-in.
Zadani pro hodnotitele

Dal8i ucastnici vzdélavaci akce, tréninku pracovnikli FO, se zaméfuji na hodnoceni
realizace dané scény. Hodnoceni probihd na Skdle od 1 (nedostatecny vykon) do 5
(vynikajici vykon), a to v oborovém aspektu interakce a verbalnim projevu.

Oborovy aspekt je hodnocen v téchto bodech.

Soudrznost se standardy
Proklientsky ptistup

Pohotovost

Realizace doplikového prodeje
Rozvoj interakce (dopliujici dotazy)
Uvod a zavér interakce

Verbalni projev

Optimalni tempo
Optimalni hlasitost



Prace s hlasem
Srozumitelnost
Spisovnost projevu
Vyskyt parazitickych slov

Hodnoceni je realizovano ve ¢tyrech fazich.

B own

Sebehodnoceni ucastnika v roli pracovnika FO.
Hodnoceni ze strany acastnika v roli klienta.

Hodnoceni dalSimi uéastniky vzdélavaciho programu.

Hodnoceni ze stran lektora.
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Komunikacni scénar pro samostudium

Vymezeni kontextu komunikaéniho scénare

Klient pfichazi do ubytovaciho zafizeni s platnou rezervaci pokoje. V ramci check-inu je
nutné respektovat zakladni komunika¢ni pravidla a postupy, které vedou k maximalizaci
spokojenosti hosta, jeho pfihlaSeni k pobytu, ale také zvySeni hodnoty jednotlivych
rezervaci.

Modelovy dialog

A —Klient vchazi do ubytovaciho zatizeni.

,Dobry den, vitejte v hotelu Praha, jak Vam mohu pomoci?“T] B
,Dobry den, mohu Vam né&jak pomoci?* [1 B
“Dobry den.”> B

B — ,,Dobry den, mdm u Vas vytvofenou rezervaci a rad bych se ubytoval.*

,Mohl bych Vas pozadat o VaSe jméno, pfipadné jméno, které byla rezervace
vytvofena? > Cl, C2, C3
“Na jaké jméno mate vytvotenou rezervaci? > C1, C2, C3

C1 -, Rezervace je na jméno Tomas Biinek.*

C2

C3

,, Pane Bfinku, VaSe rezervace je v pofadku evidovana v naSem systému a Vas
pokoj je pfipraven. Jedna se o rezervaci dvoulizkového pokoje na 3 noci. Mohl
bych Vas pozadat o Vas obcansky prikaz, ptipadné cestovni pas?* -> H1, H2 nebo
H3

,, Pane Bfinku, V4§ pokoj je pfipraven. Mohl bych Vas pozadat o Va$ obcansky
prukaz, pfipadné cestovni pas?* -> H1, H2 nebo H3

,» Pane Bfinku, VaSe rezervace dvouliizkového pokoje na 3 noci je v poradku
V hotelovém systému. Mohl bych Vés pozadat o Vas obcansky prikaz, piipadné
cestovni pas?“ -> H1, H2 nebo H3

—,,Rezervace je na jméno Tomas Bfinek.*

,Pane Bfinku, Vasi rezervaci na dneSni datum jsem v systému nenaSel. Mohl bych
Vs pozadat o potvrzeni rezervace?* -> D1, D2

,» Vase rezervace v systému neni. Nebudete mi u sebe né¢jaké potvrzeni?* > D1, D2
»Pane Bfinku, Vasi rezervaci jsem v hotelovém systému nenaSel. Bohuzel Vas
nebudu moci ubytovat.” - X

—,,Rezervace je na jméno Tomas Bfinek.*
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e ,Pane Bfinku, Vasi rezervaci mame evidovanou na jiné datum. Mohu se vSak
podivat, zda pro Vas nebudu mit volny jiny pokoj, souhlasite?* -> E, F nebo G

o ,Pane Bfinku, Vasi rezervaci na dnesni datum jsem v hotelovém systému nenasSel.
Bohuzel Vias nebudu moci ubytovat.“ - X

D1 - ,,Moment, hned Vam potvrzeni ukazu. Tady ho mam, vidite?*

e ,D¢kuji, pane Biinku, za pfedlozené potvrzeni rezervace. BohuZzel jsme Vasi
rezervaci nezaevidovali v nasem systému. Mohu Vas pozadat o strpeni, abych ovéril
dostupnost Vami pozadovanych sluzeb?* -[1 E, F nebo G

D2 — ,,Moment, hned Vam potvrzeni ukazu. Tady ho mam, vidite?*

o Pane Novaku, Vase rezervace je bohuzel na jiné nez dnesni datum. Mohu se vSak
podivat, zda pro Vas nebudu mit volny jiny pokoj, souhlasite? -> E, F nebo G
o ,Pane Noviaku, Vase rezervace je na jiné datum. Nemohu Vas ubytovat.” > X

E — ,,Dobfte, pockam tedy.*

o Pane Bfinku, velice se omlouvam za mirn¢ zdrzeni s vyfizovanim Vasi rezervace.
Mam pro Vias piipraveny dvoulizkovéd pokoj. Mohu Vias pozadat o doklad
totoznosti, abych Vas mohl registrovat?* -> H1, H2 nebo H3

o Pane Bfinku, velice se omlouvam za mirné zdrzeni s vyfizovanim Vasi rezervace.
Mam pro Vas pfipraveny dvoultizkovy pokoj. Rad bych Vam nabidl exekutivni
kategorii pokoje za priplatek 150 K¢.“ -> E1 nebo E2

E1l —,,D¢kuji, ale bude mi plné stacit kategorie, kterou mam zarezervovanou.

e ,Dobfe, mohu Vas pozadat o doklad totoznosti, abych Vas mohl registrovat? ->
H1, H2 nebo H3

E2 —,,D&kuji Vam za nabidku, rad ji vyuziji.*“

o ,, Skv¢lé, ptipravime pro Vas exekutivni pokoj. Mohu Vias pozadat o doklad
totoznosti, abych Vas mohl registrovat? -> H1, H2 nebo H3

F —,,Dobfte, pockam tedy.*

o Pane Bfinku, velice se omlouvam za mirné zdrzeni s vyfizovanim Vasi rezervace.
Mam pro Vas pripraveny dvoulizkovy pokoj. Mohu Vias pozadat o doklad
totoznosti, abych Vas mohl registrovat? -> H1, H2 nebo H3

e ,Pane Bfinku, velice se omlouvam za mirn€ zdrZeni s vyfizovanim Vasi rezervace.
Mam pro Vas piipraveny XX pokoj. Rad bych Vam nabidl exekutivni kategorii
pokoje za ptiplatek 150 K¢&.“ -> E1 nebo E2

o ,,Pane Bfinku, bohuzel Vami poZadovany pokoj neni dostupny. Mohu Vam vSak
nabidnout zcela bez ptiplatku exekutivni pokoj.*“ -> E1

G - ,,.Dobrte, pockam tedy.*

e Pane Bfinku, velice se omlouvam, ale nemame Zadné volné kapacity.” > X

e ,Pane Bfinku, velice se omlouvam, ale nemohu Vam nabidnout zadny pokoj.
Bohuzel jsme plné obsazeni. Mohu Vam vSak nabidnout ubytovdni v nasem
partnerském hotelu.“ > X
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H1 — ,,Urcite, tady mate mij ob¢ansky prukaz.*

,,De&kuji, béhem nékolika okamzikii provedu Vasi registraci. ->J

,Dekuji Vam, pane Biinku, béhem nékolika okamzikli provedu Vasi registraci.
Pozadam Vas o par okamziki strpeni.” > J

,»Dekuji Vam.“>J

H2 — ,,Urc¢ite, tady mate muj fidicsky prakaz.«

e ,Bohuzel Vas nemohu ubytovat na zédkladé¢ Vaseho fidi¢ského opravnéni. Budu od
Vas potitebovat jiny doklad totoznosti, napiiklad obcCansky prikaz, piipadné
cestovni pas.“ -> H1 nebo H3

o ,,Dékuji, béhem nékolika okamzikl provedu Vasi registraci.” -> J

H3 — ,,VSechny tudaje jsem vyplnil jiz béhem rezervace, nerozumim, pro¢ bych Vam m¢l
davat jesté dalsi udaje nebo obcansky prikaz.*

o Pane Bfinku, bez Vaseho platného dokladu totoznosti Vas bohuzel nebudu moci
ubytovat v nasem ubytovacim zafizeni.“ > H1, I

o Pane Bfinku, bez Vaseho obcanského prikazu Vas nemohu ubytovat. Vasi
rezervaci v zrusim dle platnych storno podminek.* > X

e ,Pane Bfinku, celou situaci néjak vymyslime. Pfipadné udaje doplnime
alternativnim zpiisobem.* > J

| —,,Opravdu Vam nedam sviij obcansky prukaz. VSechno jsem Vam jiz fekl.*

e Pane Biinku, bohuzel Vas nebudu moci bez platného osobniho dokladu ubytovat.
Vasi rezervaci v zrusim dle platnych storno podminek.“ > X

e ,Pane Bfinku, celou situaci néjak vymyslime. Pfipadné udaje doplnime
alternativnim zptsobem.* > J

J —,,Pockam tedy, az si vSe date do pocitace.*

o Dékuji, zde Vam vracim Va§ doklad totoZznosti. Poprosim Véas jesté o kontrolu
Vasich udaju a také podpis registracni karty vpravo dole.“ ->K

e Pane Bfinku, zde Vam vracim Va$§ doklad totoZnosti. Pozddam Vas jesté¢ o
kontrolu Vasich udajl, ptipadné jejich potvrzeni vpravo dole.“ > K

e ,,Zde Vam vracim Vasi obcanku. PodepiSte mi prosim jesté registracni kartu vpravo
dole.”“> K

K —,,V8e je v pofadku, zde Vam vracim vSe podepsané.*

e ,,Dekuji za potvrzeni Vasich udaji. Zde je Vas kli¢ od pokoje.* ->L
e ,.Dé&kuji za potvrzeni VaSich udaji, mohu Vam nabidnout ,,dalsi sluzby*, pfipadné
Vam poskytnout dalsi informace? — M

M — ,,Ne, dékuji, to je vse.*

o ,Pane Bfinku, dal$i sluzby, ptipadné informace budete mit moznost vyuzit béhem
Vaseho pobytu.”“ > L
o ,Kdybyste cokoliv potteboval, nevahejte se na meé obratit.“ > L
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L —,,Jesté jednou dekuji.*

e ,Na shledanou, pane Biinku.* - X
o ,Pane Biinku, pfeji Vam pfijemny pobyt. V piipad¢é potieby se na mé& nevahejte
obratit s jakoukoliv prosbou. Pieji Vam piijemny pobyt.“ - X

X —,,Nashledanou.
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Vyhodnoceni

Zakladni informace plné reflektuji zakladni nastaveni tohoto komunika¢niho scénate, a
proto je mozné piimo definovat zakladni dialog a jeho ptfipadné variantni feSeni.

Vyhodnoceni probihd zpétnou prezentaci zvolenych variant feSeni jednotlivych krok
dialogu a jejich hodnoceni formou rozsifeného semaforu.

. - oznacuje vhodnou variantu odpovédi na pozadavek klienta s ohledem na
standardy komunikace a prace na pozici front office agent/recepcni.

« ORANZOVA oznatuje odpovédi, které jsou zpohledu klienta akceptovatelné,
nicméné je mozné tyto vramci komunikacniho standardu zlepsit. Volba této
odpovédi poskytuje moznost na trénink mékkych dovednosti pro zvyseni kvality

oskytovanych sluzeb.
. H’oznaéuje zcela nevhodné odpovédi. Jejich volby vede k nutnému

tréninku mékkych dovednosti, ptipadné standardi komunikace.

« BILA, respektive moznost bez podbarveni, oznatuje odpovédi, které jsou zcela
logické, ptipadné nejsou specifické pro komunikaci v ramci front office. Jedna se o
odpovédi neutralni.

e ZLUTA oznaduje odpovédi, které jsou svoji formulaci vhodné, ale je mozné dale
rozsifit o zaklady upselling, ptipadné cross-sellingu. V ramci komunikace se jedna o
pokrocilé komunikacni dovednosti.

Modelovy dialog

A — Klient vchazi do ubytovaciho zatizeni.

e, Dobry den, mohu Vam nejak pomoci? “ 1 B

B —,,Dobry den, mam u Vas vytvofenou rezervaci a rad bych se ubytoval.*

e “Na jaké jméno mdte vytvorenou rezervaci? > C1, C2, C3

C1 —,,Rezervace je na jméno Tomas Bfinek.*

e , Pane Btinku, V4§ pokoj je pfipraven. Mohl bych Vias pozadat o Va$ obcansky
prukaz, pfipadné cestovni pas?* -> H1, H2 nebo H3
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o ,, Pane Bfinku, VaSe rezervace dvouliZzkového pokoje na 3 noci je v poradku
V hotelovém systému. Mohl bych Vias pozadat o Vas obcansky prikaz, ptipadné
cestovni pas?“ -> H1, H2 nebo H3

C2 — ,,Rezervace je na jméno Tomas Biinek.*

e Vase rezervace v systému neni. Nebudete mi u sebe néjaké potvrzeni?“ > D1, D2

C3 —,,Rezervace je na jméno Tomas Biinek.*

D1 - ,,Moment, hned Vam potvrzeni ukazu. Tady ho mam, vidite?*

D2 — ,Moment, hned Vam potvrzeni ukazu. Tady ho mam, vidite?*

E — ,,Dobfe, pockdm tedy.*

o Pane Bfinku, velice se omlouvam za mirn€ zdrZeni s vyfizovanim Vasi rezervace.
Mam pro Vas pripraveny dvoulizkovad pokoj. Mohu Vas pozadat o doklad
totoznosti, abych Vas mohl registrovat?* -> H1, H2 nebo H3

E1l —,,Dé&kuji, ale bude mi plné stacit kategorie, kterou mam zarezervovanou.*

E2 — ,,.Dekuji Vam za nabidku, rad ji vyuziji.*

F —,,Dobte, pockam tedy.*

++
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e Pane Bfinku, velice se omlouvam za mirn¢ zdrZeni s vyfizovanim Vasi rezervace.
Mam pro Vas ptipraveny dvoulizkovy pokoj. Mohu Vias pozadat o doklad
totoznosti, abych Vas mohl registrovat?* -> H1, H2 nebo H3

e Pane Bfinku, bohuzel Vami pozadovany pokoj neni dostupny. Mohu Vam vsak
nabidnout zcela bez ptiplatku exekutivni pokoj.« -> E1

G - ,,.Dobrte, pockam tedy.*

H1 — ,,Urcite, tady mate mutyj obCansky prikaz.*

o, D¢kuji, béhem nékolika okamzikl provedu Vasi registraci.” -> J

H2 — ,,Urcite, tady mate muyj fidi¢sky prikaz.*

H3 — ,,VSechny udaje jsem vyplnil jiz béhem rezervace, nerozumim, pro¢ bych Vam mél
davat jesté dalsi udaje nebo obcansky prikaz.*

e Pane Bfinku, bez Vaseho obcanského prikazu Véas nemohu ubytovat. Vasi
rezervaci v zrusim dle platnych storno podminek.* > X

I —,,Opravdu Vam nedam sviij obcansky prikaz. VSechno jsem Vam jiz fekl.”

J —,,Pockam tedy, az si vSe date do pocitace.”

e ,Dékuji, zde Vam vracim Vas doklad totoznosti. Poprosim Vas jesté¢ o kontrolu
Vasich tidajl a také podpis registracni karty vpravo dole.” ->K

++
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K —,,V8e je v pofadku, zde Vam vracim vSe podepsané.*

e ,,Dékuji za potvrzeni VaSich udaji. Zde je Vas kli¢ od pokoje.* ->L

M —,,Ne, dékuji, to je vSe.*

o . Kdybyste cokoliv potieboval, nevahejte se na me obratit.“ > L

L —,,Jeste jednou dékuji.*

X —, Nashledanou.
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