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Komunikaéni scénat pro vice Uc¢astnikd tréninku

Komunikace s klientem nekon¢i jeho odhlaSenim z pobytu a nutné ji rozvijet v ramci fizeni
vztahti se zakazniky, sbéru zpétné vazby, piipadné osloveni klientd pro opakovanou
navstévu ubytovaciho zafizeni. V nahodilych ptipadech mize byt komunikace zamétena
také na informace tykajici se hostova pobytu, a to v pfipad¢ neuhrazeni ¢asti hotelového
uctu, dodatecného natizeni nepiiznané konzumace z minibaru, pfipadné¢ také zapomenuti
véci na hotelovém pokoji.

Modelovy scéndi se zaméfuje na komunikaci s klientem, ktery na svém pokoji zapomnél
ptisluSenstvi svého notebooku. Hodnota zapomenutych predméth presahuje ¢astku 2000
K¢, a proto se klient snazi ziskat toto vybaveni zpét.

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
zafizeni.
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 pribehu

vzdélavaci aktivity.
Dalsi ucastnici vzdélavaci aktivity, ktefi mohou hodnotit postup hlavnich aktéra.

Zakladni nastaveni scénare

Pracovnik Front-Office je pfimo na recepci a mé k dispozici osobni pocitac s ptistupem 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
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vybaven také standardy komunikace s klientem, piipadné vnitropodnikové komunikace.
Dale je seznamen s procesem spojenym s evidenci a vyporadavanim ztrat a naleza.

Modifikace scénaie, které mohou ovlivnit jeho pribéh

Pracovnik FO vyfizuje pozadavek dalsiho z klientli a neni schopen odpovédét na
telefonicky hovor.

Klient je velmi agresivni, protoze nelze kontaktovat pracovniky dalSich oddéleni.
Samotné feSeni problému tak neni mozné.

Klient obviiuje pracovnika FO ze zatajeni ndlezu.

Zadani pro pracovnika Front-Office

Pracujete na FO ubytovaciho zafizeni. Béhem své prace komunikujete nejen s ubytovanymi
klienty, ale také klienty, ktefi maji zdjem o ubytovani. Stejné¢ tak jste pfipraveny na
komunikaci s klienty po jejich odjezdu, tedy dodate¢né feSeni piipadnych nejasnosti.
V ramci komunikace po odjezdu je tieba dbat zvySené opatrnosti tykajici sdileni osobnich
udaji, pripadné detaild o klientech a jejich pobytech. Respektuje citlivost osobnich tdaji a
zékladni pravidla nejen telefonické komunikace. Stejné tak znate interni postupy spojené
S dodatecnym uctovanim poplatki klientl, ptipadné spravu ztrat a naleza.

Zadani pro studenta v roli klienta

Jste zékaznik, ktery v minulosti realizoval sviij pobyt v daném ubytovacim zafizeni. Béhem
svého pobytu jste ubytovaci zatfizeni vyuzival nejen pro spanek a stravovani, ale také jako
mobilni kancelaf. Intenzivné jste tedy vyuzival vlastni notebook a dalsim kancelarskym
vybavenim. Pfi odjezdu zbyla ¢ast vybaveni v hotelovém pokoji.

Chybé¢jiciho vybaveni jste si vS§iml s odstupem, a proto se obracite na sty¢nd mista, ve
kterych mohlo dojit ke ztrat€. Hlavnim cilem je ziskdni daného vybaveni zpét.

Mozné varianty - typy klienta:

Klient s vadou feéi, ptipadné nejasnym vyjadiovanim.
Klidny klient.
Netrpélivy klient.

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 doplitkového prodeje
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Rozvoj interakce (doplnujici 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 ucastnika v roli klienta.

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

Vymezeni kontextu komunikacniho scénare

Pracovnik FO je na hotelové recepci a ma k dispozici PC s pfistupem 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 klienta je zpétné ziskdni zapomenutého vybaveni. Pracovnik FO se
snazi maximalizovat spokojenost klienta, ptipadné se s nim dohodnout na vhodném fesSeni
celé situace.

Modelovy dialog
A — Na hotelové recepci zvoni telefon.

e, Dobry den, Hotel Praha, u telefonu Martin Salaba, jak Vam mohu pomoci? “ > B1
e, Dobry den, jak Vam mohu pomoci? “ > B2
e, Dobryden!”“> B2

Bl — ,,Dobry den, jmenuji se Roman Novak. Na zaCatku tydne jsem u Vas bydlel a
S nejvetsi pravdépodobnosti jsem ve svém pokoji zapomnél piisluSenstvi ke svému
notebooku.*

e ,Pane Novaku, mohl bych Vas pozadat o datum VaSeho pobytu, pifipadné dalsi
detaily, abych mohl Vasi rezervaci nalézt?* > C
o . Kdy pfesné jste byl v nasem hotelu ubytovan?*“> C

B2 —,,.Dobry den, dovolal jsme se do hotelu Praha?*

,Dovolal jste se do hotelu Praha, jak Vam mohu pomoci?“ > B1 nebo X1

»Velice se omlouvam, dovolal jste se do hotelu Praha, mé jméno je Martin Salaba,
jak Vam mohu pomoci?* > B1

,,Do0 hotelu Praha.” > B1 nebo X1

X1 — Klient ukon¢uje komunikaci.
C —,.Bydlel jsem u Vas od 14. 5. 2022, na pokoji 201.

e ,Pane Novaku, pozddam Vas o chvilku strpeni, ovéfim, zda kolegové nenechali u
Vasi rezervace poznamku o zapomenutém vybaveni.“ > D1, D2

o Pane Novaku, ovéfim, zda nemam u Vasi rezervace poznamku o zapomenutém
vybaveni“. > D1, D2
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D1 —,,D¢kuji Vam za ochotu, urcité pockam.

,Pane Novaku, bohuzel jsem u Vasi rezervace nenalezl poznamku o zapomenutém
vybaveni. Bohuzel jsme jej nenalezli a nikdo jeji néalez nehlédsil. Mohu pro Vas
udé¢lat néco jiného?* > X1

,Pane Novaku, bohuzel jsem u Vasi rezervace nenalezl poznadmku o zapomenutém
vybaveni. Mohu v$ak ovéfit jeho ptipadné ulozeni ve ztratach a néalezech, ptipadné
u nasich pokojskych. Mohl bych Vas pozadat o blizsi specifikaci?“ > E1

,Pane Novaku, bohuzel jsem u Vasi rezervace nenalezl poznamku o zapomenutém
vybaveni. Bohuzel jsme jej nenalezli a nikdo jeji nalez nehlésil. Mohl bych Vas
pozadat o blizsi specifikaci tohoto vybaveni a kontaktni idaje, abych Vas mohl
Vv piipad¢ nalezu Vaseho adaptéru kontaktovat?* > E2

D2 — ,,Dé&kuji Vam za ochotu, urcité pockam.*

,Pane Novaku, pfisluSenstvi k VaSemu notebooku bylo nalezeno v pokoji pii jeho
uklidu. Mate moznost si jej vyzvednou osobné, piipadné jej budete chtit zaslat? —
G1,G2

,Pane Novaku, pfislusenstvi k Vasemu notebooku bylo nalezeno v pokoji pii jeho
uklidu. Pokud si jej budete chtit vyzvednou, bude pro Vas pfipraveno na hotelové
recepci.“ > G1, G2

E1—..Slo o bezdratovou mys a klavesnici Lenovo s USB-C koncovkou.“

,De€kuji Vam za presnéjsi specifikaci. VSe jsem si poznacil. Pozaddam Vas o chvilku
strpeni, ovétim vSe u kolegt.“ > F1, F2

,De€kuji, vSe jsem si poznamenal. Ovéfim vse u kolegli. Dejte mi prosim chvilku.* >
F1, F2

E2 — ,Slo o bezdratovou mys a klavesnici Lenovo s USB-C koncovkou. Muzete mé
kontaktovat na tomto telefonnim ¢isle, pfipadn€ na mailu u mé rezervace.*

,Pane Novaku, dékuji Vam za kontaktni udaje. Mohu pro Vas ud¢lat néco dal§iho?*
- X1

»Pane Novaku, d€kuji Vam za kontaktni idaje. V piipadé€ nalezeni Vaseho vybaveni
Vas budeme kontaktovat na telefonnim ¢&isle, pfipadné elektronickou poStou. Mohu
pro Vas udé€lat néco dal§iho?* > X

F1 —,,Dékuji Vam za ochotu, vétim, ze ho n¢kdo z Vasich kolegti nasel.*

»Pane Novaku, pfislusenstvi k Vasemu notebooku bylo nalezeno v pokoji pfi jeho
uklidu. Mate moznost si jej vyzvednou osobné, ptipadné jej budete chtit zaslat?* —
G1,G2

,»Pane Novaku, pfislusenstvi k Vasemu notebooku bylo nalezeno v pokoji pii jeho
uklidu. Pokud si jej budete chtit vyzvednou, bude pro Vas piipraven an hotelové
recepci.“ > G1, G2

F2 —,,Dékuji Vam za ochotu, vétim, Ze ho n¢kdo z Vasich kolegti nasel.*

»Pane Novaku, d€kuji Vam za strpeni, bohuZel ani kolegové zminéné vybaveni
nenasli. Mohl bych Vas pozadat o preferované kontaktni tdaje pro piipadny kontakt
pfi nalezeni?* > E2
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,Pane Novaku, bohuzel jsme VaSe vybaveni nenasli. Mohu pro Vas udélat néco

jiného?* — X1

G1 — ,,Moc dékuji. Jsem rad, ze se piislusenstvi naslo. Rad bych si jej vyzvedla v hotelu,
budu mit cestu kolem.*

,,Skv¢lé, predméty pro Vas budou piipraveny na ve ztratach a nalezech v lobby
hotelu.* > X2

,Vybaveni pro Vas bude, pane Novaku, piipraveno ve ztratdich a nalezech.
Poznamku o jeho vyzvednuti jsem udélal i do Vasi rezervace. Po ptfichodu mizete
poprosit vydani adaptéru mé kolegy v lobby hotelu. Pfineste si s sebou prosim Vas
obcansky priukaz, abychom mohli pfedani zdokumentovat. > X2

G2 — ,,Moc dékuji. Jsem rad, Ze se vybaveni naslo. BohuZel se k Vam do hotelu dohledné
dob¢ nedostanu. Bylo by mozné mi jej poslat postou?“

»Samoziejmé, pane Novaku, mohl bych Vés pozéadat o kontaktni adresu, na kterou
Vam adaptér zaSleme?*“ > H

,PaneNovaku, mohl bych Vas pozadat o kontaktni adresu, na kterou Vam adaptér
zaSleme? Réd bych Vas také upozornil, Ze Vam adaptér posSleme na dobirku, budete
tedy hradit prepraveni naklady. > H

H — ,,Moje adresa je Kupkova 723/9, Praha-Kolovraty.

»Adaptér predam kolegiim, véetn¢ kontaktni adresy, na kterou bude tento zaslan.
Mohu Pro Vas ud¢lat néco dalsiho?* > X2

X2 —,,Moc Vam dékuji za pomoc a vstficnost. Na shledanou.*

»Pane Novaku, kdybyste potfeboval cokoliv dalSiho, nevahejte se na mée, ptipadné
na kohokoliv z mych kolegti obratit. Pfeji Vam hezky den. Na slySenou.
,»Na slySenou, pane Novaku.*
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Komunikacni scénar pro samostudium - vyhodnoceni

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

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.

ZLUTA oznacuje 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 komunikacni dovednosti.

Modelovy dialog

A — Na hotelové recepci zvoni telefon.

Dobry den, jak Vam mohu pomoci? “ > B2

Bl — ,,Dobry den, jmenuji se Roman Novak. Na zacatku tydne jsem u Véas bydlel a
s nejveétsi pravdépodobnosti jsem ve svém pokoji zapomnél prisluSenstvi ke svému
notebooku.*

,,Kdy pfesné jste byl v naSem hotelu ubytovan? > C

B2 — ,,Dobry den, dovolal jsme se do hotelu Praha?*

,Dovolal jste se do hotelu Praha, jak Vam mohu pomoci?“ > B1 nebo X1

X1 — Klient ukoncuje komunikaci.

C —,.Bydlel jsem u Véas od 14. 5. 2022, na pokoji 201.



FFOED

e Pane Noviaku, ovéfim, zda nemdm u Vasi rezervace poznamku o zapomenutém
vybaveni®“. > D1, D2

D1 — ,,Dé&kuji Vam za ochotu, urcité pockam.*

o Pane Novaku, bohuzel jsem u Vasi rezervace nenalezl poznamku o zapomenutém
vybaveni. Bohuzel jsme jej nenalezli a nikdo jeji nalez nehlésil. Mohl bych Vas

pozadat o blizsi specifikaci tohoto vybaveni a kontaktni udaje, abych Vas mohl
Vv piipadé nalezu Vaseho adaptéru kontaktovat?* > E2

D2 — ,,Dékuji Vam za ochotu, urcité pockam.*

o Pane Novaku, prisluSenstvi k Vasemu notebooku bylo nalezeno v pokoji pfi jeho
uklidu. Pokud si jej budete chtit vyzvednou, bude pro Vas ptipraveno na hotelové
recepci.“ > G1, G2

E1—..Slo o bezdratovou mys a klavesnici Lenovo s USB-C koncovkou.*

o ,,.Dé&kuji, vSe jsem si poznamenal. Ovétim vSe u kolegii. Dejte mi prosim chvilku.* >
F1, F2

E2 — ,Slo o bezdratovou mys a klavesnici Lenovo s USB-C koncovkou. Muzete mé
kontaktovat na tomto telefonnim cisle, ptipadné na mailu u mé rezervace.*

o Pane Noviaku, dékuji Vam za kontaktni udaje. Mohu pro Vés udélat néco dalsiho?*
- X1

F1 —,,D€kuji Vam za ochotu, vétim, Ze ho n¢kdo z Vasich kolegii nasel.*
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e ,,Pane Novaku, pfislusenstvi k Vasemu notebooku bylo nalezeno v pokoji pii jeho
uklidu. Pokud si jej budete chtit vyzvednou, bude pro Vas pfipraven an hotelové
recepci.“ > G1, G2

F2 —,,D&kuji Vam za ochotu, vétim, Ze ho nékdo z Vasich kolegl naSel.*

G1 — ,,Moc dékuji. Jsem rad, ze se piislusenstvi naslo. Rad bych si jej vyzvedla v hotelu,
budu mit cestu kolem.*

e, Skvélé, predméty pro Vas budou pfipraveny na ve ztratach a nalezech v lobby
hotelu.* > X2

G2 — ,,Moc dékuji. Jsem rad, Ze se vybaveni naslo. BohuZzel se k Vam do hotelu dohledné
dob¢ nedostanu. Bylo by mozné mi jej poslat postou?*

e ,Samoziejmé&, pane Novaku, mohl bych Vas pozadat o kontaktni adresu, na kterou
Véam adaptér zasleme?*“ > H

H — ,,Moje adresa je Kupkova 723/9, Praha-Kolovraty.

e Adaptér predam koleglim, vcetné¢ kontaktni adresy, na kterou bude tento zaslan.
Mohu Pro Vas udélat néco dal§iho?“ > X2

X2 — ,,Moc Vam dékuji za pomoc a vstiicnost. Na shledanou.*

e ,Na slySenou, pane Novaku.*
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