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Komunikaéni scénat pro vice Uc¢astnikd tréninku

Prace na FO je spojena nejen s vyfizovanim fyzickych pozadavkl klient, ale také
dopliovanim informaci k jejich budoucim pobytim. V tomto piipade se jedna o dodatecné
schvaleni a poskytnuti diivéjsiho piijezdu klientce, kterda ma navazujici setkani, na které
nechce nést sva zavadla. Na zédkladé dostupnosti sluzeb a obsazenosti hotelu nabidnéte
klientce vhodny postup, ktery bude reflektovat prodejni manual a pravidla.

Cile scénare
Zvyseni kvality komunikace s klienty.

Zvyseni kvality interakce s klienty.
ZlepSeni schopnosti pro dodate¢ny prode;.

Hlavni aktéri

Pracovnik Front-Office.
Klient, ktery ma z4jem o dodate¢né informace.

Dalsi aktéri

Lektor vedouci vzdé€lavaci program, ktery také poskytuje zpétnou vazbu k priabéhu
vzdélavaci aktivity.
Dalsi ucastnici vzdélavaci aktivity, ktefi mohou hodnotit postup hlavnich aktéra.

Zakladni nastaveni scénare

Pracovnik Front-Office je piimo na recepci a ma k dispozici osobni pocitac s piistupem do
PMS systému s idaji o rezervacich, ale také o celkovém stavu ubytovaciho zafizeni. Déle
ma k dispozici telefon a dalsi technické vybaveni recepce. Mimo technické vybaveni je
vybaven také standardy komunikace s klientem, pfipadné vnitropodnikové komunikace.
Dale ma pracovnik FO dostatecné informace o nabizenych sluzbach a podminkéch jejich
vyuziti.

Na FO zvoni telefon.
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Zadani pro pracovnika Front-Office

Jste na hotelové recepci a zvoni telefon. V ramci poskytovani dodate¢nych informaci
hotelovym klientim respektuje pravidla sdélovani osobnich a citlivych tdaji. V ramci
dodate¢ného prodeje komunikujete s klientem o mozném vyuziti dalSich sluzeb. Vzdy je
nutné reflektovat platné standardy komunikace a jeji prioritizace, stejné tak je vhodné
reflektovat prodejni manual a pravidla prodeje dodate¢nych sluzeb.

Mozné varianty — alternativni situace vyvolavaji stres:

Telefon zvoni v momenté, kdy fyzicky komunikujete s klientem.

Telefon zvoni v pii check-inu a praci s PC.

Telefon zvoni pii feSeni konfliktni situace s klientem.

Pozadované sluzby nejsou dostupné.

Pozadované sluzby nejsou dostupné, stejné tak neni mozné alternativni feseni.

Zadani pro studenta v roli klienta
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destinace a navazujici jednani mimo hotel.

Mozné varianty — typy klienti:

Jste VIP klient, ktery nechce doplacet za tyto sluzby, protoze jste je v minulosti
dostal jako gratuitu.

Jste klient, ktery nechce za sluZzby pfiplacet.
Jste klidny klient, ktery akceptuje nabizené sluZby.

Zadani pro hodnotitele

Dalsi ucastnici vzdélavaci akce, tréninku pracovniki FO, se zaméfuji na hodnoceni
realizace dané scény. Hodnoceni probiha 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

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.

Mo

Sebehodnoceni uc¢astnika v roli pracovnika FO.
Hodnoceni ze strany acastnika v roli klienta.

Hodnoceni dalSimi uéastniky vzdélavaciho programu.

Hodnoceni ze stran lektora.

FFOED



FFOED

Komunikacni scénar pro vice samostudium

Vymezeni kontextu komunikacniho scénare
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zavazadel do Casu standardniho check-inu. Jako pracovnik FO s klientem na zakladé¢
aktudlni obsazenosti feSeni danou situaci a nabizeni vhodné feSeni, které reflektujte
dostupnost téchto sluzeb.

Modelovy dialog
A — Na hotelové recepci zvoni telefon.

e ,Dobry den, Hotel International, u telefonu Jan Novék, jak Vam mohu pomoci?* >
Bl

e ,,.Dobry den, jak Vam mohu pomoci?* > B2

e ,Dobryden!“> B2

Bl — ,,Dobry den, tady Martina Hovorkova, rdda bych se zeptala na par informaci k mé
rezervaci.*

o ,Pani Hovorkova, rezervaci jste si vytvofila na své jméno?*“ > C
e ,Mohl bych Vas pozadat o Vase celé¢ jméno, pfipadné¢ i datum, na ktery byla
rezervace vytvorena?*“ > C

B2 — ,,Dobry den, dovolala jsem se do hotelu International?*

e ,Dovolala jste se do hotelu International, jak Vam mohu pomoci?“ > B1 nebo X1

e ,Velice se omlouvam, dovolala jste se do hotelu International, mé jméno je Pavel
Novak, jak Vam mohu pomoci?“ > Bl

¢ ,.Do hotelu International.” > B1 nebo X1

X1 —,,Na shledanou“.
C — ,,Mam rezervaci na jméno Hovorkova od 17. 4. 2022.

e ,,Dékuji Vam, pani Hovorkova, pozddam Vas o chvilku strpeni, neZ Vasi rezervaci
najdu v hotelovém systému.* > D
e ,.Dé&kuji, hned se na to podivam.“ > D

D — ,,Dobte, pockam tedy.*

e Pani Hovorkové, dékuji Vam za strpeni. Pro upfesnéni, jednd se o rezervaci
dvoultzkového pokoje pro 2 osoby, od 17. 4. 2022, na 4 noci, vCetné snidané?* > E
e ,,Vasirezervaci jsem nasel, co pro Vas mohu udélat?* > F
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E —,,Ano, pfesn¢ tak.*

,,Co pro Vas mohu udélat, pani Hovorkova?“ > F
,,D€kuji Vam za potvrzeni, pani Hovorkova. Co pro Vas mohu ud¢lat?> F

F —,,Rada bych se zeptala, zda je mozny check-in dtive, nez ve 14:00.
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moznost ulozeni VaSich zavazadel na nasi recepci v dopolednich hodindch a
standardni pfihlaseni k pobytu od 14:00.“ > I1
,»V kolik hodin mate v planu pfijet, pani Hovorkova?“ > G1
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V planu pfijet, pani Hovorkova?“ > G1

G1 — ,,Réda bych se prihlasila k pobytu zrhubal1:00..

»Pani Hovorkova, pozadddm Vés o strpeni. Potiebuji ovéfit obsazenost Vaseho
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H —,,.Dobfe.*

,Pani Hovorkova, diivejsi piijezd bude mozny. Mohu Véam tento nabidnout a zadat
k Vasi rezervaci?* > I1

,Pani Hovorkova, diivéjsi prijezd bude mozny. Je vSak zpoplatnény 5 EUR za
kazdou zapocatou hodinu pfed standardnim pfihldSenim k pobytu. Ve Vasem
ptipad¢ se jedna o celkovou ¢astku 15 EUR.“ > 11, 12

11 —,,Skvéleé, deékuji, usettil jste mi pomérné dost sil a Casu.*

12 -

,Pani Hovorkova, vSe jsem zadal do naseho systému. Budeme tedy pocitat s Vasim
piijezdem v 11:00. Mohu pro Vs ud¢€lat néco dal§iho?* > X2

,»Vzhledem ke zpoplatnéni sluzeb vSe vyfeSim jinak.*

,»Pani Hovorkovda, bohuzel Vam v tomto sméru nemohu nabidnout jiné feSeni.” >
X3

,,Pani Hovorkova, alternativnim feSenim by poté bylo ulozeni Vasich zavazadel na
nasi recepci v dopolednich hodinach a standardni ptihlaSeni k pobytu od 14:00.* >
11

X2 — ,,Dékuji Vam za vstiicnost, na shledanou.*

,Na shledanou, pani Hovorkova, budeme se tésit na Vas ptijezd.*

X3 — ,,Doufala jsem, ze se mi podafi vSe vyfesit, ale budu hledat jiné feSeni. Moc jste mi
nepomohl, ale i tak d¢kuji za ochotu. Na shledanou.*

,»Na shledanou, pani Hovorkové, budeme se tésit na Vas ptijezd.”
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Vyhodnoceni

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

Vyhodnoceni probihd zpétnou prezentaci zvolenych variant feSeni jednotlivych kroki
dialogu a jejich hodnoceni formou rozsifené¢ho 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.

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
rozsitit o zaklady upselling, pfipadné cross-sellingu. V ramci komunikace se jedna o
pokrocilé komunikacni dovednosti.

Modelovy dialog

A — Na hotelové recepci zvoni telefon.

e, Dobry den, jak Viam mohu pomoci?“ > B2

Bl — ,,Dobry den, tady Martina Hovorkova, rada bych se zeptala na par informaci k mé
rezervaci.*

o .Pani Hovorkova, rezervaci jste si vytvofila na své jméno?* > C

B2 — ,,Dobry den, dovolala jsem se do hotelu International ?*

o ,Dovolala jste se do hotelu International, jak Vam mohu pomoci?* > B1 nebo X1
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X1 —,,Na shledanou‘.

C — ,,Mam rezervaci na jméno Hovorkova od 17. 4. 2022.*

o ,,Dékuji, hned se na to podivam.*“ > D
D — ,,Dobte, pockam tedy.*

e Vasirezervaci jsem nasel, co pro Vas mohu udélat? > F
E —,,Ano, pfesn¢ tak.*

e ,,Co pro Vas mohu udélat, pani Hovorkova?“ > F

F —,,Rada bych se zeptala, zda je moZzny check-in diive, nez ve 14:00.*
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o ,,Diiv§jsi piijezd je v nasem hotelu mozny. Je vSak zpoplatnén. V kolik hodin mate
Vv planu ptijet, pani Hovorkova?« > G1

G1 — ,,Réda bych se prihlasila k pobytu zrhubal1:00..

H — ,,Dobfe.*

rrrrr

o ,,Pani Hovorkova, diivéjsi pfijezd bude mozny. Mohu Vam tento nabidnout a zadat
k Vasi rezervaci?* > I1

11—, Skv¢lé, dekuji, usettil jste mi pomérné dost sil a Casu.*

12 — ,,Vzhledem ke zpoplatnéni sluzeb vSe vyfeSim jinak.*

e Pani Hovorkova, bohuzel Vam v tomto sméru nemohu nabidnout jiné feSeni. >
X3

++
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X2 —,,Dékuji Vam za vstiicnost, na shledanou.*
e ,Na shledanou, pani Hovorkova, budeme se tésit na Vas piijezd.”

X3 — ,,Doufala jsem, ze se mi podafi vSe vyfesit, ale budu hledat jiné feSeni. Moc jste mi
nepomohl, ale i1 tak dékuji za ochotu. Na shledanou.*

e ,Na shledanou, pani Hovorkova, budeme se tésit na Vas piijezd.”



