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Komunikaéni scénar pro vice Uc¢astnik( tréninku

Béhem pobytu klienta mlZe dochézet k cetné vzijemné interakci s pracovniky FO.
V prubéhu pobytu klienta je nutné¢ dbat zvySeni pozornosti pozadavkim klientli, protoze
jejich naplnéné vyznamnou mérou zvySuje jejich spokojenost. Pribézny servis a
komunikace sklientem ma také preventivni charakter, kdy je mozné eliminovat dil¢i
nespokojenost bez vaznych dopadi na spokojenost klienta.

V ramci tohoto scénéie jsou nabidnuty dvé modelové situace, kterych lze analogicky vyuzit
pfi feSeni SirSi Skdly pozadavkld ze strany klienta. Modelovy scénaf je zaméfen na
poskytovani zékladnich informaci o moznostech pfepravy v dané lokalité, vcetné
zprosttedkovani dodate¢nych informaci. Analogicky je mozné fesit totozny piiklad také
prostiednictvim telefonu za respektovani pravidel telefonické komunikace.

Cile scénare
Pracovnik FO zlepSuje své verbalni dovednosti, je schopen reagovat na nahodilé
situace a pozadavky ze strany klientt.
Pracovnik FO zlepSuje svoji komunikaci s dalSimi pracovniky ubytovaciho
zafizeni.
Pracovnik umi vyhledat vhodné feSeni a toto komunikovat s klientem.

Hlavni aktéri

Pracovnik Front-Office.
Klient, ktery ma telefonicky pozadavek na pracovnika FO.

Dalsi aktéri
Lektor vedouci vzdé€lavaci 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 ptistupem do
PMS systému s udaji o rezervacich, ale také o celkovém stavu ubytovaciho zatizeni. Déle
ma k dispozici telefon a dalsi technické vybaveni recepce. Mimo technické vybaveni je
vybaven také standardy komunikace s klientem, ptipadné vnitropodnikové komunikace.
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Mimo zékladni standardy je pracovnik FO vybaven znalostmi o nabizenych produktech,
pfipadné¢ sluzbach, které jsou ubytovacim zafizenim zprostiedkovavany. Stejné tak ma
pracovnik FO aktudlni informace o destinaci, ve které se ubytovaci zafizeni nachazi.

Modifikace modelovych situaci

Klient mé zajem o sluzby poskytované ubytovacim zatizenim.
Klient ma zajem o rezervaci sluzeb poskytovanych ubytovacim zafizenim.
Klient mé zajem o rezervaci sluzeb poskytovanych partnery ubytovaciho zafizeni.

Zadani pro pracovnika Front-Office

V pribéhu pobytu je tfeba reflektovat pozadavky ubytovanych hostii. Jednu ze skupin
pozadavkl ptedstavuje zdjem o dodatecné informace, které se tykaji nejen poskytovanych
sluzeb, ale také informaci o nabidkach partnert, piipadné okoli ubytovaciho zafizeni.
V ramci této informacni povinnosti je tieba reflektovat znalost poskytovanych a
zprostfedkovavanych sluzeb a produktt. Stejné tak znalosti o destinaci, ve které se
ubytovaci zafizeni nachazi.

Znate zékladni standard komunikace s klientem, stejné tak interni komunikace a moznost
nabidky partnerskych organizaci.

Zadani pro studenta v roli klienta

Jste zékaznik, ktery je ptihlaSen k pobytu, béhem n¢hoz se dotazujete na moznosti pfepravy
Vv okoli ubytovaciho zatizeni. Dotazujete se nejen na moznosti MHD, ale také alternativnich
zpusobu prepravy do k predem definovanému turistickému cili.

Mozné varianty - typy klientii:

Klient s vadou feci, piipadné nejasnym vyjadiovanim.
Klidny klient.
Netrpélivy klient.

Zadani pro hodnotitele

Dalsi ucastnici vzdélavaci akce, tréninku pracovnikli FO, se zaméfuji na hodnoceni
realizace dané scény. Hodnoceni probiha na $kale od 1 (nedostatetny 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 doplnkového prodeje
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Rozvoj interakce (dopliiujici 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 ucastnika v roli pracovnika FO.

2. Hodnoceni ze strany acastnika v roli klienta.

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

Vymezeni kontextu komunika¢niho scénare

Pracovnik FO je na hotelové recepci a ma k dispozici PC s piistupem k internetu a
hotelovému PMS (v hotelovém PMS je vérn¢ vedena evidence hostii a pokojovych ucti).
Stejné tak ma k dispozici vSechny dalsi technologie, a to platebni teminal, tiskarnu a dalsi.
Mimo standardni vybaveni je pracovnik FO vybaven standardy interakce s klientem.

Hlavnim cilem ze strany pracovnika FO je uspokojeni potieb klientil. Ze strany zékaznika
se jedna o ziskani ptehledu o moznostech dopravy do ptedem zvoleného turistického cile.

Modelovy dialog (Ilustrativni piiklad je veden z hotelu na Praze 6 v blizkosti metra
Dejvickd do Narodniho muzea).

A — Na hotelovou recepci pfichazi ubytovany host

e ,.Dobry den, pane Novéku. Jak se dnes mate? Jak Vam mohu pomoci?*- B
e ,,.Dobry den. Jak Vam mohu pomoci?*“ — B
e ,...“ (klient oslovuje pracovnika FO jako prvni) — B

B — ,,Dobry den. Potiebuji pomoci. Rad bych se dnes podival do Narodniho muzea.
Poradite mi, jak se tam dostanu?

e “Samoziejmé, pane Novaku. Pozddam Vas o chvilku strpeni, pfichystdm pro Vas
mapu.” — D

e “Samoziejmé. Dejte mi chvilku, pfipravim si mapu, abych Vam vSe vysvétlil.” — D

o Pokud mate chytry telefon, nejjednodussi bude, pokud se podivate do map, které
Vam cestu ukazou.“ -C

C —,, Chytry telefon nemam, mohl byste mi ukdzat, jak se tam dostanu MHD? **

e “Samoziejmé, pane Novaku. Pozddam Viés o chvilku strpeni, pfichystdm pro Vas
mapu.” — D
e “Samoziejmé. Dejte mi chvilku, pfipravim si mapu, abych Vam vse vysvétlil.” — D

D — ,, Dobre, dekuji Vam. “

e “Pro lepsi orientaci, nd$ hotel se nachazi zde (pracovnik FO ukazuje misto na
map¢). Pokud pojedete MHD, nejrychlejsi je cesta metrem. Stanice metra A,
Dejvicka, je jen n¢kolik desitek metri od naseho hotelu. Pokud vyjdete z hotelu,
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vydejte se doprava podél hlavni silnice. Po necelé minuté uvidite oznaceny vstup
metra. Poté sjed’te z vestibulu metra po jezdicich schodech a nasednéte do soupravy
metra po pravé strané¢ ve sméru Depo Hostivaf. Poté mate dvé moznosti. Prvni
Znich Vas dovede pfimo k Narodnimu muzeu, druhd na konec Véaclavského
namesti, pies které se muzete projit cca 10 minut do Narodniho muzea. Mohu Vam
popsat obé moznosti, pokud budete chtit.“ — E

,INas$ hotel se nachazi zde, kousek od stanice Dejvicka. To je stanice metra A. Staci,
kdyz nasednete do soupravy ve sméru Depo Hostivaf a vystoupite ve stanici
Muzeum. Narodni muzeum uvidite z kteréhokoliv vystupu z metra®“. — F

»My jsem tady, na stanici metra Dejvicka. Staci, kdyz se pfesunete do stanice
Muzeum a vystoupite kterymkoliv vystupem.* - F

E —,,To by bylo fajn, prochazka by mi nevadila, ale uvidim, jak se budu cestou citit.*

“Pokud se budete chtit projit ptes Vaclavské ndmésti, stac¢i vystoupit ve stanici
Mustek. Vystup z metra je piimo znacen pies jeho vestibul, kde v horni ¢asti uvidite
ptehlednou navigaci. Po vystupu z metra se dostanete na spodni ¢ast Vaclavského
namésti. Nasledné muzete prejit k Narodnimu muzeu, které je velmi dobie viditelné.
V druhém ptipadé€ vystupte ve stanici Muzeum, kde se budete nachdzet v horni ¢asti
Vaclavského namésti u sochy svatého Vaclava. Narodni muzeum velmi dobie
uvidite.“ — F

,Pokud se budete chtit projit, vystupte ve stanici Mustek. Znaceni smérem
k Narodnimu muzeu je piehledné. Pokud budete chtit pfimo k Narodnimu muzeu,
staci prejet o stanici dale, tedy do stanice Muzeum.“ — F

»Pokud se chcete projit, vystupte na Mustku. Pfipadné muizete pfimo do stanici
Muzeum.*“ - F

F —,, Dobre, dekuji. Ma preprava v Praze néjaka omezeni/specifika? *

“Pane Novaku, pted vstupem do prepravniho prostoru, tj. nez sjedete k nastupistim
metra, je tieba validovat jizdenku ve Zlutém validatoru. Jizdenku si mizete koupit
ptes prodejni termindl ve vestibulu metra, pfipadné také ptes mobilni aplikaci. Pro
piepravu po Praze Vam bude stacit zakladni jizdenka na 90 minut, pfipadné pro
krat§i prepravu. Pokud budete chtit vice cestovat, doporucuji Vam celodenni
jizdenku. V ramci MHD muzete vyuzit metro, tramvaje, autobusy, piipadné také
ptivozy. V nékterych ptipadech je také mozné vyuzit vlaky. Jiné omezeni pro MHD
nejsou.” -G

,,Ne, zadna omezeni MHD nema.” - G

,Mimo nutnosti validace jizdnich dokladl tu Zadna omezené nemame.“- G

G —,,Mohl bych si u Vas koupit jizdenku? *

“Bohuzel ne, ale miZete si ji koupit ve vestibulu metra.” - H

“Ne, jizdenky neprodavame, ale prodejni automaty najdete v metru”. — H

“Pane Novaku, moc se omlouvam, ale jizdenky pro MHD neprodéavame. Jizdenku si
ale muzete koupit ptfed aplikaci PID, pfipadn¢ v prodejnim termindlu metra
Dejvickd. Pokud byste chtél, rad Vam pomohu s instalaci aplikace a jejim
nastavenim.” — |

H —,, Dobre, dekuji Vam!*“
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e “Mohu pro Vas jesté néco udélat, pane Novaku?” - CH
o “Nemate zac¢, pane Novaku. Mohu pro Vas udélat jesté néco dalsiho?” — CH

CH — ,, Dékuji Vam, nic dalstho nepotrebuji. Na shledanou. *

e “Na shledanou, pane Novaku. Pfeji Vam piijemny vylet.” - X
e “Nashledanou.” - X
e ...-X

| —,, To byste byl moc hodny. Aplikaci jsem si uz stahnul. *

o “Staci, kdyz zadate stanice Dejvicka a Mustek nebo Muzeum. Thned si budete moci
koupit jizdenku, ktera bude platit od pfedem stanoveného €asu, pfipadné¢ v moment¢
platby.“ —J

e ,Zde si mizete vybrat stanici, z které vyrazite, a stanici, do které se chcete dostat.
Aplikace Vam ptimo ukaZe nejrychlejsi cestu a nabidce koupi jizdenky na konkrétni
Cas. Pfipadné si muizete koupit jednotlivé jizdenky a aplikaci pouzit pro hledani
spojeni. Nasledné¢ si jednotlivé jizdenky miiZete aktivizovat manualng.* - J

J—,,To je velmi jednoduché. Dékuji Vam za laskavost!“

e “Mohu pro Vas jesté néco udélat, pane Novaku?” - CH
e “Nemate zac¢, pane Novaku. Mohu pro Vés udélat jeste néco dalsiho?” — CH

X — Klient odchazi z recepce.
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Vyhodnoceni

Vyhodnoceni probihd zpétnou prezentaci zvolenych variant feSeni jednotlivych kroki
dialogu a jejich hodnoceni formou rozsifeného 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 oznaluje 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.
. “oznaéuje zcela nevhodné odpovédi. Jejich volby vede k nutnému

tréninku mékkych dovednosti, ptipadné standardi komunikace.

e 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
rozs§itit o zaklady upselling, pfipadné cross-sellingu. V ramci komunikace se jedna o
pokrocilé komunika¢ni dovednosti.

Modelovy dialog (Tlustrativni piiklad je veden z hotelu na Praze 6 v blizkosti metra
Dejvick4 do Narodniho muzea).

A — Na hotelovou recepci ptichazi ubytovany host

» ..Dobry den, pane Novaku. Jak se dnes méte? Jak Vam mohu pomoci?“- B
,,Dobry den. Jak Vam mohu pomoci?*“ — B
(klient oslovuje pracovnika FO jako prvni) — B

B — ,,Dobry den. Potrebuji pomoci. Rad bych se dnes podival do Narodniho muzea.
Poradite mi, jak se tam dostanu?

P

(3

‘Samoziejmé. Dejte mi chvilku, pfipravim si mapu, abych Vam vse vysvétlil.” — D
-C

C —,, Chytry telefon nemam, mohl byste mi ukdzat, jak se tam dostanu MHD? **
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e “Samoziejmé. Dejte mi chvilku, pfipravim si mapu, abych Vam vse vysvétlil.” — D

D —,,Dobre, dekuji Vam. “

o ,Nas hotel se nachazi zde, kousek od stanice Dejvicka. To je stanice metra A. Staci,
kdyz nasednete do soupravy ve sméru Depo Hostivai a vystoupite ve stanici
Muzeum. Narodni muzeum uvidite z kteréhokoliv vystupu z metra“. — F

E —..To by bylo fajn, prochdazka by mi nevadila, ale uvidim, jak se budu cestou citit.*

F

e ,Pokud se budete chtit projit, vystupte ve stanici Mustek. ZnacCeni smérem
k Narodnimu muzeu je piehledné. Pokud budete chtit pfimo k Narodnimu muzeu,
staci prejet o stanici dale, tedy do stanice Muzeum.“ — F

—,,Dobre, dékuji. Ma preprava v Praze néjaka omezeni/specifika?

¢
L]

-G

e ,,Mimo nutnosti validace jizdnich dokladt tu zd&dna omezené nemame.- G

G —,,Mohl bych si u Vas koupit jizdenku? *
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“Bohuzel ne, ale mizete si ji koupit ve vestibulu metra.” - H

H — ,, Dobre, dekuji Vam!*“

“Mohu pro Vas jesté néco udélat, pane Novaku?” - CH
. b CH

«

CH — ,, Dékuji Vam, nic dalsiho nepotrebuji. Na shledanou.

«  “Na shledanou, pane Novaku. Pieji Vam ptijemny vylet.” - X
. ﬁIa shledanou.” - X
. -X

| —,, To byste byl moc hodny. Aplikaci jsem si uz stahnul.

o “Staci, kdyz zadate stanice Dejvickd a Mistek nebo Muzeum. Thned si budete moci
koupit jizdenku, ktera bude platit od pfedem stanoveného Casu, ptipadn¢ v momenté
latby.“ —J

J—,,To je velmi jednoduché. Dekuji Vam za laskavost!*

(3

‘Mohu pro Vas jesté néco udélat, pane Novaku?” - CH
b CH

X — Klient odchazi z recepce.
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