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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 Skaly pozadavka ze strany klienta. Tento modelovy scéndfe je zaméfen na
feSeni problému s klimatizaci s moznosti st€¢hovani klienta.

Cile scénare

Pracovnik FO zlepsuje své verbalni dovednosti, je schopen reagovat na nahodilé
situace a pozadavky ze strany klientd.

Pracovnik FO zlepSuje svoji komunikaci s dalSimi pracovniky ubytovaciho
zatizeni.

Pracovnik zlepSuje své schopnosti prace s PMS.

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 vzdélavaci program, ktery také poskytuje zpétnou vazbu k pribéhu
vzdélavaci aktivity.
Dalsi ucastnici vzdélavaci aktivity, ktefi mohou hodnotit postup hlavnich aktéra.

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 zafizeni. Dale
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ma k dispozici telefon a dalsi technické vybaveni recepce. Mimo technické vybaveni je
vybaven také standardy komunikace s klientem, piipadné vnitropodnikové komunikace.

Mimo zakladni standardy je pracovnik FO vybaven znalostmi o nabizenych produktech,
piipadné sluzbach, které jsou ubytovacim zafizenim zprostfedkovavany. Stejné¢ tak ma
pracovnik FO aktualni informace o destinaci, ve které se ubytovaci zatizeni nachazi.

Modifikace modelovych situaci

Klient je nespokojen s poskytovanymi sluzbami.
Klient odmita st€hovani.

Klient zada refundaci.

Klient chce ukoncit sviij pobyt.

Zadani pro pracovnika Front-Office

Pracujete na FO ubytovaciho zafizeni. Béhem své prace komunikujete nejen s ubytovanymi
klienty, ale také klienty, ktefi maji zajem o ubytovani. V prubéhu pobytu klienta se snazite
nejen maximalizovat spokojenost zékaznikl, ale také vynosy z jednotlivych rezervaci
aktivnim pouzivanim ndstroji cross-sellingu a dodate¢ného ptimého prodeje. V prubéhu
pobytu jste pfipraveni na feSeni krizovych situaci.

Zadani pro studenta v roli klienta

Jste zakaznik, ktery je ubytovan v hotelu s klimatizovanymi mistnostmi. Ubytoval jste se
Vv pritbéhu letnich mésict, a proto pozaduje perfektni fungovani klimatizace. Druhy den
Vaseho pobytu prestane klimatizace na pokoji fungovat a prostor se stava neobyvatelnym.
Po snidani pfimo konfrontujete pracovnika FO s poZzadavkem na feSeni celé situace.

Mozné varianty - typy klientu:

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

Zadani pro hodnotitele

Dalsi ucastnici vzdélavaci akce, tréninku pracovnikii FO, se zamétfuji na hodnoceni
realizace dané scény. Hodnoceni probihd na Skale 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 doplitkového 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 ucastnika v roli pracovnika FO.
Hodnoceni ze strany u¢astnika v roli klienta.
Hodnoceni dalSimi uéastniky vzdélavaciho programu.
Hodnoceni ze stran lektora.

o
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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 vérné¢ vedena evidence hostli a pokojovych ucth).
Stejné tak ma K dispozici v§echny 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 klientll. Ze strany zdkaznika
se jedna o ziskani ptehledu o moznostech dopravy do pfedem zvoleného turistického cile.

Modelovy dialog
A — Na hotelovou recepci ptichdzi ubytovany host

e ,,Dobry den, pane Novaku. 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. Potrebuji pomoci. Na mém pokoji nefunguje klimatizace a vzhledem
K venkovnim teplotam je muj pokoj neobyvatelny. *

e “Pane Novaku. Omlouvdm se za nastalou situaci. Mohl byste mi prosim fict, kdy
ptestala klimatizace fungovat, pfipadné jestli jste si nevS§iml né¢eho neobvyklého?
Pokusim se vSe co nejrychleji vytesit.” - C

e “Omlouvam se za nastalou situaci. Kdy Vam ptestala klimatizace fungovat? Nestalo
se néco neobvyklého?” - C

e “Kdy pfestala klimatizace fungovat? Nestalo se néco divného?” — C

C — ,,Nic neobvyklého se nestalo. Rano jsem chtel klimatizaci prenastavit, ale ta jiz
nereagovala a zustala vypnuta.

o ,Pane Novaku, d€kuji za specifikaci, mohu Vias pozadat o strpeni? Kontaktuji
kolegy z technického tseku, ktefi provedou kontrolu klimatizace na Vasem pokoji,
pfipadné se s nimi domluvim na harmonogramu dal$ich kroki.* — D1

o ,Dobre, zavolam na technické odd€leni a uvidime, co se da d¢€lat. — D1

o ,Pane Novaku, kontaktuji kolegy z technického oddéleni a domluvim se s nimi na
kontrole klimatizace na Vasem pokoji.“ — D1

D — ,,Dobre, pockam tedy.“ — Klient ¢eka na odezvu od pracovnika FO, ktery kontaktoval
technické odd¢lent, které obratem provéii technicky stav klimatizace.
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o “Pane Novaku, kolegové z technického oddéleni se na to ihned podivaji. Mohu Vam
dat védét, az od nich budu mit néjaké informace? Poté se domluvime na dalSim
postupu.” - E

o “Pane Novaku, kolegové Vam klimatizaci na pokoji obratem zkontroluji. Mohu Vas
pozadat o strpeni? Pfipadné Vas kontaktovat, az budeme védét vice? Nasledné
bychom se domluvili na dal§im postupu.” — E

o “Kolegové se na klimatizaci podivaji. Jak budu védét vice, domluvime se na dal§im
postupu.” - E

e “Pane Novaku, kolegové se na klimatizaci ve Vasem pokoji obratem podivaji a vSe
zkontroluji. Mohu Vam v mezicase nabidnout kavu, piipadné drobné obcerstveni v
nasem lobby baru? Jak budu mit vice informaci, ddm Vam védét a domluvime se na
dal$im postupu.”“ —F

E — ., Dobre, mé telefonni cislo madte, az budete védet vice, dejte mi védet. “ — Klient odchazi
Z FO a ocekéva telefonat s informaci o stavu klimatizace. Pracovnik FO vpisuje informaci o
zavad¢ do rezervace pana Novaka — nasledné dostava informaci o kontrole klimatizace —
vSe jiz funguje, bylo tfeba vymeénit baterky ovladae a zkontrolovat funkcnost celého
systému.

e “Dobry den, pane Novaku, kolegové z technického oddé€leni zkontrolovali Vasi
klimatizaci, ktera je nyni plné funkéni.“ — G

e “Dobry den, pane Novéku, tady Jaromir Nejedly, recepce hotelu International.
Volam Vam ve vazbé na kontrolu klimatizace na Vasem pokoji. Kolegové vse
provétili a klimatizace je opét plné funkéni.” — G

e “Dobry den, pane Novaku, tady Jaromir Nejedly, recepce hotelu International.
Volam Vam ve vazb& na kontrolu klimatizace na VaSem pokoji. Kolegové vse
provéfili a klimatizace je opét plné funkéni. Problém byl v dalkovém ovladaci
klimatizace a nastaveni, které bylo tieba resetovat.” - G

e ,Dobry den, volam Vam ohledné té klimatizace. Kolegové vSe zkontrolovali a jiz
vse funguje tak, jak ma.“ - G

F — ., Moc Vam dékuji, rad si dam kavu a pockam, az budete védet vice. “ — Pracovnik FO
doprovazi klienta do lobby baru a pfeddva informaci obsluze lobby baru. Pracovnik FO
vpisyje informaci o zdvadé do rezervace pana Novaka — nasledné dostdva informaci o
kontrole klimatizace — vse jiz funguje, bylo tieba vymeénit baterky ovladace a zkontrolovat
funk¢nost celého systému.

e “Pane Novaku, pravé jsem dostal zpravu od kolegl z technického oddéleni, ktefi
zkontrolovali stav klimatizace na VaSem pokoji. Ta jiZz pln¢ funguje. Problém byl
V nastaveni, které bylo tfeba resetovat. Kolegové také vymeénili baterie v dalkovém
ovladaci klimatizace. Dekuji Vam za trpélivost, nyni jiz miiZzete svij pokoj opét
vyuzit.“ — G

e ,Pane Novéku, klimatizace jiz pln¢ funguje. Kolegové upravili jeji nastaveni a
zkontrolovali také dalkové ovladani. Dekuji Vam za trp€livost. Nyni jiz mizete sviij
pokoj opét pln¢ vyuzit.“ — G

e ,Pane Novaku, pravé jsem dostal zpravu od kolegh z technického oddéleni.
Klimatizace jiz pln€ funguje. Dékuji Vam za trpélivost.” - G

G —,, Dékuji Vam za zpravu a kontrolu klimatizace.
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o ,Nemate za¢, pane Novaku. Pokud byste chtél, mohl bych pozadat kolegu, ktery by
Véam ukézal, jak se da klimatizace ovladat 1 bez dalkového ovladani.“ - K

o “Nemate zac¢, pane Novaku. Mohu pro Vas udélat jesté néco dalsiho.” - H

e “Nemate zac. Budete potiebovat néco dalsiho?” — H

,INemate zac, pane Novaku.* - |

H — ,, Ne, dékuji Vam za vyreseni celého problému. *

o “Kdybyste potifeboval cokoliv dalsiho, nevahejte se na mé, piipadné kohokoliv z
mych kolegti obratit.” - |

e “Nemate zacC.” - |

| —,, Na shledanou

e “Na shledanou, pane Novaku.” - X
e “Na shledanou.” — X
° ‘C. . 2 X

K —,, Dékuji, to byste byl laskavy. Jestli jsem udélal néjakou chybu, asi by bylo lepsi, kdyby
mi nékdo ukazal, jak klimatizaci spravné oviadat.

e “Dobte, mohu Vis potadat o strpeni? Kontaktuji kolegu a domluvim se s nim, Ze by
se za Vami zastavil na pokoji.” - L

e “Dobte, mohu Vas potadat o strpeni? Kontaktuji kolegu a domluvim se s nim, Ze by
se za Vami zastavil na pokoji. Mate néjaky preferovany cas?” - M

o “Dobfe, zavolam kolegtim, ktefi se za Vami zastavi na pokoji a vS§e Vam ukazi.” — L

‘

L —,, Dobre, budu na svém pokoji‘

e “Mohu pro Vis udélat jesté néco dalsiho, pane Novaku?” — H
e “Budete pottebovat néco dal§iho?” — H
e “Dobfe, vyfidim to kolegim.” — |

M — ,, Dékuji, ale budu na svém pokoji. Nemam v planu nic dalsiho. Idealni by bylo, kdyby
se mohli zastavit obratem.

e “Pane Novéku, zavolam koleglim, ktefi se u Vas obratem zastavi. Mohu pro Vis
udélat néco dal§iho?*“ - H

e Pane Novaku, kolegové se u Vas obratem zastavi. V piipadé, ze by nemohli,
piipadné se zdrzeli, zavolam Vam, abychom Vas zbytecné nezdrzovali. Mohu pro
Vs udélat néco dal§iho?* - H

e ,.Dobfe, domluvim se s kolegy a vSe zrealizujeme.* - |

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 komunikaéniho standardu zlepS$it. 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.

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

e ZLUTA oznacuje odpovédi, které jsou svoji formulaci vhodné, ale je mozné dale
roz§ifit o zéklady upselling, ptipadné cross-sellingu. V ramci komunikace se jedna o
pokrocilé komunikaéni dovednosti.

Modelovy dialog

A — Na hotelovou recepci pfichazi ubytovany host

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

B — ,,Dobry den. Potrebuji pomoci. Na mém pokoji nefunguje klimatizace a vzhledem
K venkovnim teplotam je muj pokoj neobyvatelny. “

-C
e “Omlouvam se za nastalou situaci. Kdy Vam pfestala klimatizace fungovat? Nestalo

se néco neobvyklého?” - C
o — -C

C — ,,Nic neobvyklého se nestalo. Rano jsem chtel klimatizaci prenastavit, ale ta jiz
nereagovala a ziistala vypnutd.
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- D1

-D1

« ,Pane Novaku, kontaktuji kolegy z technického oddéleni a domluvim se s nimi na
kontrole klimatizace na Vasem pokoji.“ — D1

D —,,Dobre, pockam tedy.“ — Klient ¢eka na odezvu od pracovnika FO, ktery kontaktoval
technické oddéleni, které obratem provéii technicky stav klimatizace.

o “Pane Novaku, kolegové z technického odd¢€leni se na to ihned podivaji. Mohu Vam
dat védét, az od nich budu mit néjaké informace? Poté se domluvime na dal$im
postupu.” - E

e “Pane Noviaku, kolegové Vam klimatizaci na pokoji obratem zkontroluji. Mohu Vés
pozadat o strpeni? Piipadné Vas kontaktovat, az budeme védét vice? Nasledné

chom se domluvili na dal§im postupu.” — E

E — ., Dobre, mé telefonni cislo mate, az budete védet vice, dejte mi védet. ““ — Klient odchazi
z FO a o¢ekava telefonat s informaci o stavu klimatizace. Pracovnik FO vpisuje informaci o
zévade do rezervace pana Novaka — néasledné dostava informaci o kontrole klimatizace —
vSe jiz funguje, bylo tieba vyménit baterky ovladade a zkontrolovat funkcnost celého
systému.

e “Dobry den, pane Novaku, kolegové z technického oddé€leni zkontrolovali Vasi
klimatizaci, ktera je nyni pln€ funkéni.” — G

e “Dobry den, pane Novaku, tady Jaromir Nejedly, recepce hotelu International.
Volam Vam ve vazbé na kontrolu klimatizace na Vasem pokoji. Kolegové vse
roverili a klimatizace je opét plné funkéni.“ — G

F — ., Moc Vam dekuji, rad si dam kavu a pockam, az budete védet vice.““ — Pracovnik FO
doprovazi klienta do lobby baru a ptfedava informaci obsluze lobby baru. Pracovnik FO
vpisuje informaci o zavad¢é do rezervace pana Novdka — nasledné¢ dostava informaci o
kontrole klimatizace — vse jiz funguje, bylo tfeba vymeénit baterky ovladace a zkontrolovat
funk¢nost celého systému.
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P

e ,Pane Novaku, klimatizace jiz pln¢ funguje. Kolegové upravili jeji nastaveni a
zkontrolovali také dalkoveé ovladani. D&kuji Vam za trpélivost. Nyni jiz miZete sviyj
pokoj opét pln¢ vyuzit.“ — G

e ,Pane Novaku, pravé jsem dostal zpravu od kolegl z technického oddéleni.
Klimatizace jiz pln¢ funguje. Dékuji Vam za trpélivost.” - G

““

G —,, Dékuji Vam za zpravu a kontrolu klimatizace.

Vi ki e s ot s koo s

“Nemate zac, pane Novaku. Mohu pro Vas udélat jesté néco dalsiho.”

“Nemate za¢. Budete iotrebovat néco dalsiho?” — H
[ ]

€«

H — ,, Ne, dékuji Vam za vyreseni celého problému.

| —,, Na shledanou

- “Na shledanou, pane Novaku.” - X
e “Na shledanou.” — X

Bl X

K —,, Dékuji, to byste byl laskavy. Jestli jsem udélal néjakou chybu, asi by bylo lepsi, kdyby
mi nékdo ukazal, jak klimatizaci spravné ovlddat.

o “Dobfie, mohu Vs poradat o strpeni? Kontaktuji kolegu a domluvim se s nim, Ze by
se za Vami zastavil na pokoji.” - L

L — ,, Dobre, budu na svém pokoji “

- “Mohu pro Vis udslat jeSté néco dalsiho, pane Noviku?"

3

¢ “Budete potfebovat néco dal§iho?” — H
. h —1

M — ,, Dékuji, ale budu na svém pokoji. Nemam v planu nic dalsiho. Idealni by bylo, kdyby
se mohli zastavit obratem. *

o “Pane Novaku, zavolam kolegiim, ktefi se u Vas obratem zastavi. Mohu pro Vas
udélat néco dalsiho?*“ - H

X — Klient odchazi z recepce.



