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Komunikaéni scénat pro vice Uc¢astnikd tréninku

Check-out (odhlaseni hosta z pobytu) je pfedposlednim krokem interakce mezi zakazniky a
pracovniky FO. Z pohledu zakaznika se jedna o ukonéeni svého pobytu, z pohledu
pracovnika FO se jedna o posledni moznost piimé interakce s klientem a ovlivnénim jeho
spokojenost. Cela scéna zacina ptichodem hosta na recepci ubytovaciho zatizeni.

Cile scénare:
Z pohledu klienta je cilem vyrovnani Gctu, predani kli¢e/karty od pokoje a formalni
zakonceni pobytu.

Z pohledu pracovnika FO je cilem vyrovnani u¢tu, zvySeni spokojenosti hosta a
nasledni osloveni zédkaznika pro budouci navstévu.

Hlavni aktéri:

Pracovnik Front-Office.
Host, ktery je v hotelu ubytovan.

Dalsi aktéri
Lektor/mentor vzdé&lavaciho programu, ktery je vedoucim tohoto vzdélavaciho
programu.

Dalsi tcastnici vzdélavaci aktivity, kteti mohou hodnotit postup hlavnich aktéri
(studenti, ptipadné také dalSi zaméstnanci Gcastnici se vzdélavaciho programu).

Zakladni nastaveni scénare

Pracovnik Front-Office je pfimo na recepci a ma k dispozici osobni pocita¢ s ptistupem na
internet vcetné rezervacnich systémul. Dale ma také k dispozici ptistup ke karetnimu
platebnimu terminalu, trezoru a testeru k ovéteni pravosti bankovek. Uvedené vybaveni je
mozné pouzit pii interakci s klientem. Stejné¢ tak je pracovnik recepce seznamen
S postupem kontroly uctu pokoje a standardy komunikace.

Modifikace jednotlivych scén ve vazbé na jeji nastaveni

U jednotlivych scén je také mozné variabilné volit mezi variantami, kdy:

Host rozporuje konzumaci evidovanou na uctu pokoje.

Na uctu pokoje chybi polozky, které jsou vedeny na FO ve formé fyzickych doklad.
Klient nema dostatek finan¢nich prostfedkli pro uhrazeni nedoplatku na hotelovém
uctu.

Platebni terminal pouZivany ubytovacim zafizenim neni funkéni.

Klient plati bankovkami vysoké nominalni hodnoty.

Klient je nespokojen s kvalitou poskytovanych sluzeb.
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Klient pozaduje pozdni check-out.
Klient ztratil kli¢ od pokoje (kartu).
Klient pozaduje split platby.

Platba platebni kartou je zamitnuta.
Klient vlozil nespravny PIN.

Zadani pro pracovnika Front-Office

Jste pracovnik front-office v dob¢, kdy jsou aplikovana zvySena bezpecnostni opatfeni, na
jejichz zakladé mé ubytovaci zafizeni zpracované standardy vychazeji z téchto opatieni a
dal$ich nafizeni. Jako pracovnik se s t¢mito standardy musime co nejptesnéji seznamit.

V piipadé, ze ma klient zdjem o ubytovani, konfrontujte jej s aktudlnimi opatfenimi, a
pokud to bude mozné, splitte jeho pozadavek. V pripad€ nerealného splnéni jeho pozadavki
postupujte podle pfedem stanoveného standardu.

Déle informujte klienta o aktudlnich bezpecnostnich opattenich a z nich vyplyvajicich
zmeénach v provozu ubytovaciho zafizeni.

Vénujte pozornost komunikaci spisovnou cesStinou bez zbyteénych parazitickych slov,
komunikujte klidné, vyjadfujte se jasn¢ a srozumiteln¢, spravné artikulujte. Dbejte na
vhodné osloveni klienta a jeho vnimejte jeho potieby.

Zadani pro ucastnika v roli klienta

Na zavér svého pobytu pfistupte k recepci a pozadejte pracovnika FO o odhlaSeni

Z pobytu.
Mozné varianty/typy klientt:

Klient s vadou feéi, ptipadné nejasnym vyjadiovanim.
Nerudny klient, ktery rozporuje polozky na tctu pokoje.
Klidny klient.

Klient, ktery nema dostatek penéz na uhrazeni konzumace.
Klient, ktery ztratil kli¢ od pokoje.

Zadani pro hodnotitele

Dalsi 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 pfistup
Pohotovost
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Realizace dopliikového 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.

1. Sebehodnoceni ti¢astnika v roli pracovnika FO.

2. Hodnoceni ze strany ucastnika v roli klienta.

3. Hodnoceni dal§imi acastniky vzdélavaciho programu.
4. Hodnoceni ze stran lektora.
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Komunikacni scénar pro samostudium

Vymezeni kontextu komunikaéniho scénare

Pracovnik FO je na hotelové recepci a ma k dispozici PC s pfistupem k internetu a
hotelovému PMS (v hotelovém PMS je vérné¢ vedena evidence hostii a pokojovych Ucth).
Stejné tak méa k dispozici vSechny dalsi technologie, a to platebni teminal, tiskarnu a dalsi.

Mimo standardni vybaveni je pracovnik FO vybaven standardy interakce s klientem.

Hlavni cilem ze strany pracovnika FO je maximalizovat spokojenost hosta, realizovat
nulové saldo rezervace pfi komplexnim uhrazeni zkonzumovanych sluzeb, ziskat zpétnou
vazbu, ptipadn¢ také poslat klienta k dalsimu pobytu.

Modelovy dialog
A — Klient pfichazi na recepci ubytovaciho zatizeni.

e ,,Dobry den, pane Novaku. Jak Vam mohu dnes pomoci?“. > B2
e ,Dobryden.“> Bl
e ... (bez vodniho osloveni klienta) > B1

B1 —,,.Dobry den. Rad bych se odhlasil z pobytu.*

e ,,Mohu Vas pozadat o Vase jméno, piipadné ¢islo Vaseho pokoje?*“ > C
o ,Dobfe, jak se jmenujete nebo jaky je Vas pokoj?*“ > C
e Jak se jmenujete?* > C

B2 —,,Rad bych se odhlasil ze svého pobytu®.

e ,,Dobfe pane Novaku, mohu Vés pozadat o kli¢ od pokoje a mirné strpeni, nez
zkontroluji Vas hotelovy ucet? > D

C —,,Pavel Novak, pokoj 203.*

e ,,.Dé&kuji Vam, pane Novaku. Mohu Vas pozadat o kli¢ od pokoje a mirné strpeni,
nez ptipravim Vas hotelovy tcet?*“ > D
e ,,Dé&kuji. Pfipravim Vas ucet. Mohu V4as pozadat o kli¢ od pokoje?*“ > D

D — ,,Samozifejmé, tady mate kli¢ od pokoje.*

e ,.Dé&kuji Vam pane Novaku, jak jste byl spokojen se svym pobytem?* > E

e ,,.Dé&kuji Vam, pane Novaku. Mohu Vas pozadat o kontrolu Vaseho uctu?“ > F

e ,.Dé&kuji Vam, pane Novaku. Vas pobyt na pokoji 203, ktery trval 3 noci, jste m¢l
plné piedplaceny. Na ucet Vam byla natizena vcerej$i konzumace z hotelové
restaurace ve vysi 1500 K¢. Dalsi polozky na uctu nejsou evidovany. Je to tak
v poradku?“ > G
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e ,Dékuji.“>F
E —,,VSe probé¢hlo v poradku. Bylo to velmi piijemné.*

e Pane Noviku, to jsme moc rdd. V mezicase jsem zkontroloval Vas ucet. Sviij
pobyt jste mél cely preplaceny. Na ucet Vam byla natizena vcerejsi konzumace
Z hotelové restaurace ve vysi 1500 K¢&. Dalsi polozky na tétu nejsou evidovany. Je
to tak v poradku?“ - G

F — Klient dostava nahled svého uctu. ,,Sviij pobyt jsem mél cely pfedem zaplaceny, co je
téch 1500 K¢g?

e ,Zminénych 1500 K¢ je VaSe vcerejsi utrata z hotelové restaurace. Pied VaSim
odchodem jste kolegiim podepisoval uctenku pro pienos do hotelového systému. —
G

e Téch 1500 K¢ je Vase utrata z hotelové restaurace.” — G
G —,,Déekuji, je to tak v potadku.*

e ,Mohu Vam tedy pfipravit kone¢ny ucet? Jakym zplsobem budete chtit hradit
zminénych 1500 K¢? Platebni kartou nebo preferujete hotovost?* - H
o Pfipravim Vam tedy ucet, jak budete platit? - J

H —,,VSe je v potadku, budu platit platebni kartou.*

e ,,.D&kuji Vam. Zadam tdaje do platebniho terminélu. - J

e ,,Dé¢kuji Vam, zadam udaje do platebniho terminalu. Prosim zkontrolujte ¢astku a
ptilozte Vasi kartu pro bezkontaktni platbu, pfipadné vlozte kartu do platebniho
terminalu.* - J

J—,,Déekuji.*
o ,,Pane Novaku, platba probé&hla v poradku. Zde mate Ui€et a potvrzeni o provedené
platb€. Mohu pro Vas jesté néco udelat?*. — K

o ,,Pane Novaku, platba probé&hla v poradku. Zde mate U¢et a potvrzeni o provedené
platbé.“ - L
K —,,D&kuji Vam, nic dalSiho nepotiebuji. .
e ,,Budeme moc radi, pokud Vas budeme moci v budoucnu opét pfivitat v naSem
hotelu. Pokud si budete d€lat rezervaci, obrat'te se prosim na mé nebo n€koho
z mych kolegii. Na Vas pobyt Vam dame slevu z internetovych cen.” - L
e ,.Budeme moc radi, pokud Vas budeme moci v budoucnu opét ptivitat v naSem

hotelu.*“ — L
¢ , Dobre, na shledanou.” - X

L —,,Dékuji Vam, na shledanou.*

e ,Na shledanou, pane Novaku.” — X
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Komunikacni scénar pro samostudium - vyhodnoceni

Vyhodnoceni probihd zpétnou prezentaci zvolenych variant feSeni jednotlivych krokt
dialogu a jejich hodnoceni formou rozsitené¢ho semaforu.

o BB o:nacuje 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
roz§itit o zaklady upselling, piipadné cross-sellingu. V ramci komunikace se jedna o
pokrocilé komunika¢ni dovednosti.

Modelovy dialog

A — Klient pfichazi na recepci ubytovaciho zatizeni.

».Dobry den, pane Novaku. Jak V4m mohu dnes pomoci?”. > B2

e ,Dobryden.“ > B1

2

>Bl1

|

Bl —,,Dobry den. Rad bych se odhlasil z pobytu.*

,,Dobie, jak se jmenujete nebo jaky je Vas pokoj?“ > C
ﬁ >C

B2 — ,,Rad bych se odhlésil ze svého pobytu®.

C — ,,Pavel Novak, pokoj 203.*

>D
o ,,Dékuji. Pripravim Vas ucet. Mohu Vas pozadat o kli¢ od pokoje?* > D

D — ,,Samoziejmé, tady mate kli¢ od pokoje.*
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» .D&kuji Vam pane Novaku, jak jste byl spokojen se svym pobytem?* > E

,,DEekuji Vam, pane Novaku. Mohu Vas pozadat o kontrolu Vaseho uctu? > F

E —,,VSe probé¢hlo v poradku. Bylo to velmi piijemné.*

29

-G

F — Klient dostava nahled svého uctu. ,,Sviij pobyt jsem mél cely pfedem zaplaceny, co je
téch 1500 K¢?+

e Zminénych 1500 K¢ je VaSe vcerejsi utrata z hotelové restaurace. Pred VasSim
odchodem jste kolegiim podepisoval uctenku pro pienos do hotelového systému. —

G
,Téch 1500 K& je Vase Utrata z hotelové restaurace. G
G —,,Dé€kuji, je to tak v poradku.
Imitadeh 150 K3 Pt o b ot potovo
o  Pripravim Vam tedy tcet, jak budete platit? - J
H —,,VSe je v potadku, budu platit platebni kartou.*

e .D¢kuji Vam. Zadam udaje do platebniho terminalu.* - J

J—, Dékuji.«

. M o Vi e o LSOt

o ,,Pane Novaku, platba probé&hla v poradku. Zde mate u¢et a potvrzeni o provedené
platbé.“ - L

—,,D€kuji Vam, nic dalSiho nepotiebuji..

e ,Budeme moc radi, pokud Vas budeme moci v budoucnu opét pr1V1tat v naSem
hotelu.* —
. — - X

++
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L —,,Dekuji Vam, na shledanou.*

« ..Nashledanou, pane Novéku.* - X



