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Komunikaéni scénat pro vice Uc¢astnikd tréninku

V piipadné, Ze pracujete na FO tiseku ubytovaciho zafizeni, piedstavujete sty¢ny bod nejen
pro hotelové hosty, ale také vSechny dalsi osoby, které maji zajem o dodate¢né informace, a
to nejen o ubytovacim zafizeni a poskytovanych sluzbach. Stejné tak je mozZné urcité
informace preddvat pouze ubytovanym hostim, piipadné hostim s jiz vytvoienou
rezervaci. V tomto ptipadné je nutné piimé ztotoznéni klienta. Pii komunikaci dbejte vzdy
spokojenosti klientu, ale také jejich bezpecnosti.

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 mé zajem o dodatecné informace.

Dalsi aktéri

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

Zakladni nastaveni scénare

Pracovnik Front-Office je piimo na recepci a ma k dispozici osobni pocitac s pfistupem 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 informaci o ubytovacim
zafizeni mate vSechny potfebné informaci o nabizenych sluzbach a podminkach jejich
vyuziti. Stejn¢ tak mate obecnou znalost o sluzbach poskytovanych partnery a detailech
destinace. V ramci hotelové recepce plnite i uréitou informacni povinnost, kterd umoznuje
poskytovat strucné informace o destinaci, ve které se ubytovaci zafizeni nachazi.

Mozné varianty — alternativni situace vyvoldvaji 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.

Zadani pro studenta v roli klienta

Jste zakaznik, ktery ma zajem o informace o poskytovanych sluzbach. Stejné tak chcete
ud¢lat rezervaci tenisového kurtu.

Mozné varianty — typy klientd:

Klient, ktery neni schopen ptesné definovat svilj pozadavek.

Klient, ktery ma zdjem o informace tykajici se sluzeb neposkytovanych ubytovacim
zafizeni.

Klient, ktery chce spojit s osobou, ktera je v hotelu ubytovana.

Klient, ktery chce detaily k rezervaci, kterou neni schopen fadn¢ popsat.

Zadani pro hodnotitele

Dalsi ucastnici vzdélavaci akce, tréninku pracovniki FO, se zaméfuji na hodnoceni
realizace dané scény. Hodnoceni probiha na Skale od 1 (nedostate¢ny vykon) do 5
(vynikajici vykon), a to v oborovém aspektu interakce a verbalnim projevu.

Oborovy aspekt je hodnocen v téchto bodech.

SoudrzZnost se standardy
Proklientsky piistup

Pohotovost

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.

PohE

Sebehodnoceni Ucastnika v roli pracovnika FO.
Hodnoceni ze strany acastnika v roli klienta.

Hodnoceni dalSimi uéastniky vzdélavaciho programu.

Hodnoceni ze stran lektora.
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Komunikacni scénar pro samostudium

Vymezeni kontextu komunikacniho scénare

Klient pfichazi do ubytovaciho zafizeni s platnou rezervaci pokoje. V ramci check-inu je
nutné respektovat zakladni komunikaéni pravidla a postupy, které vedou k maximalizaci
spokojenosti hosta, jeho pfihlaSeni k pobytu, ale také zvySeni hodnoty jednotlivych
rezervaci.

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 de, tady Martin Horak, rad bych si u vas rezervovala tenisovy kurt.*.
o Pane Hordku, mate v naSem hotelu vytvotenou rezervaci?“ > C1, C2
B2 — ,,Dobry den, dovolal jsem se do hotelu International?*

e Dovolal 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?* > B1

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

X1 —,,Na shledanou.*.
C1 — ,,Rezervaci ubytovani nemam.*

o Pane Horaku, velice se omlouvam, ale nase tenisové kurty jsou dostupné pouze
ubytovanym hostim.* > X2

e Pane Horaku, velice se omlouvam, ale nase tenisové kurty jsou dostupné pouze
ubytovanym hostiim. Mohu Vam doporucit tenisové kurty, které se nachdzeji
Vv blizkosti naSeho hotelu. Jedna se o Sportovni klub Johanka.* > X3

e ,Pane Hordku, velice se omlouvam, ale nase tenisové kurty jsou dostupné pouze
ubytovanym hostiim. Mohu Vam doporucit tenisové kurty, které se nachazeji
Vv blizkosti naseho hotelu. Jednd se o Sportovni klub Johanka. Pokud byste mél
z4jem, mohu Vam nadiktovat telefonni Cislo, na kterém si mtZete udélat rezervaci.*
> X3
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o ,Pane Horaku, pfepojim Vas na recepci naSeho sportovniho centra, kde si budete
moci kurt rezervovat s moji kolegyni. Mohu pro Vas udélat néco dal§iho? > D

C2 — ,,Ano, mam vytvotfenou rezervaci, na 17. 4. 2022.*

e ,Pozddam Vias tedy o chvilku strpeni, nez najdu Vasi rezervaci v hotelovém
systemu.”“ > E

D — ,,Nic dalsiho nepotiebuji.*

e ,Dobfe. Poprosim Vam tedy strpeni, nezavéSujte prosim. Budete pfepojen na
recepci naseho sportovniho centra. Na shledanou.* > X4

E — ,,Dobfte, pockdm tedy.*

o Pane Horaku, jedna se o rezervaci dvoultizkového pokoje od 17. 4. 2022 na 3 noci
pro dvé osoby?“ >F

o Pane Hordku, Vasi rezervaci mam pied sebou. Na kdy budete chtit zarezervovat
tenisovy kurt?“ > G

F —,,Ano, pfesné tak, to je moje rezervace.*
e ,,Na kdy budete chtit rezervovat tenisovy kurz?“ > G
G — ,,Rad bych si rezervoval tenisovy kurt na 18. 4. 2022 od 18:00 do 20:00.*

e ,,.Dekuji Vam pane Hordku, pepojim Vs na recepci naseho sportovni centra, kde si
budete moci rezervaci udélat. Mohu pro Vas ud¢lat néco dalsiho?*“ > D

o ,Pane Horaku, poprosim Vas o strpeni, zjistim, zda je tenisovy kurt v pozadovaném
case volny.“>H

H — ,,Dobfte, pockam.*

e Pane Hordku, v daném case je volny jeden z naSich tenisovych kurtl. Piejete si
potvrdit rezervaci na 18. 4. 2022 od 18:00 do 20:00.“> 11

e ,Pane Hordku, tenisové jsou ve zvoleném Case pln¢ obsazené, nicméné bych Vam
mohl nabidnout kurt v ten samy den od 19:00 do 21:00.> 11, 12

o ,Pane Hordku, tenisové jsou ve zvoleném Case pln¢ obsazené, nicméné bych Vam
mohl nabidnout kurt v ten samy den od 16:00 do 18:00.> 11, 12

11 —,,Skvélé, tak to bude v potradku.*

e ,Pokud byste chtél zménit Cas své rezervace, miizete mé¢ kontaktovat, ptipadné
muzete kontaktovat také recepci naseho sportovniho centra. Doporucuji Vam pfijit
do sportovniho centra s casovym predstihem, abyste si mohl naplno uzit
rezervovany kurt. Mohu pro Vs udélat néco dalsiho, pane Hordku?* >X5

12 — ,,Bohuzel nemam v jinych casech prostor. Pokusim se najit jinou moznost.*
e Pane Novaku, mohu pro Vés udélat néco dalsiho?* > X5

X2 — , Na shledanou®.

e ,Na shledanou, pane Novaku, pokud byste mé¢l zajem o ubytovani, piipadné
rezervaci mista v nasi restauraci, nevahejte se na me obratit.*
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X3 —,,Dékuji Vam za informace, na shledanou.*

e ,Na shledanou, pane Novaku, pokud byste mé¢l zajem o ubytovani, piipadné
rezervaci mista v nasi restauraci, nevahejte se na mé obratit.*

X4 —, Na shledanou.*
X5 —,,Nic dalsiho nepotiebuji, na shledanou.*

e ,Na shledanou, pane Horaku.*
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Vyhodnoceni

Zakladni informace plné€ reflektuji zdkladni nastaveni tohoto komunikaéniho scénafe, a
proto je mozné piimo definovat zakladni dialog a jeho pfipadné variantni feSeni.

Vyhodnoceni probihd zpétnou prezentaci zvolenych variant feSeni jednotlivych krokt
dialogu a jejich hodnoceni formou rozsiteného 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 de, tady Martin Hordk, rad bych si u vas rezervovala tenisovy kurt.*.
e Pane Hordku, méte v naSem hotelu vytvotenou rezervaci?“ > C1, C2
B2 — ,,Dobry den, dovolal jsem se do hotelu International ?*

o ,.Dovolal jste se do hotelu International, jak Vam mohu pomoci?*“ > B1 nebo X1

X1 -, Na shledanou.*.
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C1 — ,,Rezervaci ubytovani nemam.*

e Pane Horaku, velice se omlouvam, ale nase tenisové kurty jsou dostupné pouze
ubytovanym hostim.* > X2

e ,Pane Hordku, velice se omlouvam, ale nase tenisové kurty jsou dostupné pouze
ubytovanym hostim. Mohu Véam doporucit tenisové kurty, které se nachézeji
Vv blizkosti naseho hotelu. Jedna se o Sportovni klub Johanka.* > X3

C2 — ,,Ano, mam vytvotfenou rezervaci, na 17. 4. 2022.*

D — ,,Nic dalsiho nepotiebuji.*

E — ,,Dobte, pockam tedy.*

e Pane Hordku, Vasi rezervaci mam pted sebou. Na kdy budete chtit zarezervovat
tenisovy kurt?“ > G

F —,,Ano, pfesné tak, to je moje rezervace.*
e ,Na kdy budete chtit rezervovat tenisovy kurz?“ > G

G — ,,Rad bych si rezervoval tenisovy kurt na 18. 4. 2022 od 18:00 do 20:00.*

e Pane Hordku, poprosim Vés o strpeni, zjistim, zda je tenisovy kurt v pozadovaném
¢ase volny.“ > H

H — ,,.Dobfte, pockam.

e Pane Hordku, tenisové jsou ve zvoleném case pln¢€ obsazené, nicmén¢ bych Vam
mohl nabidnout kurt v ten samy den od 19:00 do 21:00.°> 11, 12

e Pane Hordku, tenisové jsou ve zvoleném case pln¢€ obsazené, nicmén¢ bych Vam
mohl nabidnout kurt v ten samy den od 16:00 do 18:00.> 11, 12

11— ,,Skv¢lé, tak to bude v poradku.
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e ,Pokud byste chtél zménit Cas své rezervace, miizete m¢ kontaktovat, piipadné
muzete kontaktovat také recepci naseho sportovniho centra. Doporucuji Vam piijit
do sportovniho centra s casovym predstihem, abyste si mohl naplno uzit
rezervovany kurt. Mohu pro Vs udélat néco dalsiho, pane Horaku? >X5

12 — ,,Bohuzel nemam v jinych casech prostor. Pokusim se najit jinou moznost.*
e ,.Pane Novéaku, mohu pro Vas ud¢lat néco dalsiho?* > X5
X2 —,,Na shledanou®.

e ,Na shledanou, pane Novaku, pokud byste mé¢l zajem o ubytovani, piipadné
rezervaci mista v nasi restauraci, nevahejte se na m¢ obratit.*

X3 —,,Dékuji Vam za informace, na shledanou.*

e Na shledanou, pane Novaku, pokud byste mél zdjem o ubytovani, ptipadné
rezervaci mista v nasi restauraci, nevahejte se na meé obratit.*

X4 — | Na shledanou.
X5 —,,Nic dalsiho nepotiebuji, na shledanou.*

e ,Na shledanou, pane Horaku.*



