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Komunikaéni scénat pro vice Uc¢astnikd tréninku

Walk-out ptedstavuje situaci, kdy do ubytovaciho zafizeni pfichazi klient s jiz vytvoienou
rezervaci, nicmén¢ jej neni mozné ubytovat. Jednd se o situaci, kterd se velmi stresujici
v moment¢, kdy je tento problém zpiisobem pracovniky ubytovaciho zafizeni. V opatném
pfipadné je nutné detailné vysvétlit klientovi nemoznost ubytovani.

Tento problém nastavd, pokud je aplikovédna strategie overbookingu (pteknihovani), pti
technickych problémech s hotelovou kapacitou, ale také pii nedolozeni potiebnych
dokumentil, pfipadné zméné pozadavki klienta pti jeho ptijezdu.

Cilem walk-outu je uspokojeni potteby klienta bez poskozeni povésti ubytovaciho zatizeni,
pfipadné alternativni feSeni tohoto problému.

Cile scénare

ZlepsSeni schopnosti pracovat pod stresem.
Zlepseni komunikacnich dovednosti pfi feSeni nahodilych situaci.
ZlepSeni zvladani stresu.

Hlavni aktéri

Pracovnik Front-Office.
Klient, ktery méa rezervaci, ale nemiiZe byt ubytovan.

Dalsi aktéri
Lektor vedouci vzdé€lavaci 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 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.
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Mimo obecné standardy je v tomto piipadé vybaven znalosti standardu Walk-out a zptsoby
feSeni této situace v kontextu obchodnich pravidel a postupd.

Klient ptfichdzi na FO s vytvofenou rezervaci a potfebou se ubytovat. Bohuzel nemtizu byt
ubytovan z divodu nedostupné ubytovaci kapacity.

Zadani pro pracovnika Front-Office

V piipadé, kdy neni mozné ubytovat klienta sjiz vytvofenou rezervaci, je tieba
identifikovat diivod, ktery k této situaci vedl. Pokud se jedna o divod na strané klienta
(naptiklad neptedlozeni potfebnych dokumenttl), je tfeba jej dikladné seznamit s divody
pro nemoznost ubytovani. V ptipadé nedostatku na strané ubytovaciho zafizeni je nutné
citlivé klienta o nastalé situaci informovat a nasledn¢ na zékladé obchodnim pravidel celou
situaci proaktivné vyfteSit. Hlavnim cilem je vyfeSeni situace bez poskozeni reputace
ubytovaciho zafizeni i za cenu zvySenych nakladl (v tomto pifipad¢ je nutné nasledovat
vnitropodnikova pravidla, ptipadné oslovit nadfizeného pracovnika, ktery je na piipadné
alternativni feSeni situace ptipraven).

Zadani pro studenta v roli klienta

Jste zékaznik, ktery pfichazi do ubytovaciho zafizeni s jiz vytvotenou rezervaci. Ma zajem
se prihlasit k pobytu.

Mozné varianty - typy klienta:

Klient, ktery je klidny a pfijme ptipadné st€hovani.

Agresivni klient, ktery odmita st€hovani.

Agresivni klient, ktery si vyzaduje pfitomnost nadfizeného osoby.

Nervozni klient, ktery poZaduje vraceni penéz.

Klient, ktery Vas vydira a poZaduje nejen refundaci, ale dalsi sluzby zdarma.

Zadani pro hodnotitele

Dalsi ucastnici vzdélavaci akce, tréninku pracovniki FO, se zaméfuji 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 ptistup

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.

o

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

Hodnoceni dalSimi u¢astniky vzdélavaciho programu.

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 vérné¢ vedena evidence hostli a pokojovych ucth).
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 klientll. Ze strany zakaznika
se jedna o ziskani ptehledu o moznostech dopravy do ptedem zvoleného turistického cile.

Modelovy dialog
A — Klient pfichazi do ubytovaciho zafizeni.

e ,Dobryden.“>B

e ,,Dobry den, vitejte v hotelu International. Mé jméno je Roman Smolik, jak Vam
mohu pomoci?“ > B

e Dobry den, vitejte v hotelu Praha.”“ > B

B —,,Dobry den, mam vytvofenou rezervaci a rad bych se ubytoval.*

e ,Mohu Vas pozddat o VaSe jméno, piipadné¢ jméno, na které byla rezervace
vytvofena?“> C
e ,Na jaké jméno jste si rezervaci udélal?* > C

C —,,Rezervaci jsem si udélal na rezervaci Ondiej Novak, na 3 noci.*

e . Super, kouknu na to do systému.*“ > D

o ,.Dobfe, dejte mi chvilku, podivam se do systému.* > D

e ,Pane Novédku, pozdddm Vam o strpeni a zkontroluji Vasi rezervaci v hotelovém
systému.“ > D

D —,,Dobfre.*

e Pane Noviaku, bohuzel Vs nebudu moci ubytovat.”“ > El

e ,Pane Novéku, velice se Vam omlouvam, ale nebudu Vas moci ubytovat. Bohuzel
jsme museli n€kolik nasich pokojii odstavit z provozu kvili technickym problémim
S topenim a vodovodem.> E2

El — ,Jakto, vzdyt mam udélanou rezervaci, a jesté jsem si zaplatil doptedu?*

e ,BohuZel jsme museli n€kolik naSich pokoji odstavit z provozu kviili technickym
problémim s topenim a vodovodem. Z tohoto diivodu nemam volny pokoj, ktery
bych Vam mohl nabidnout.” > E2

e, To méte pravdu, ale nemém pro Vas volny pokoj.”“ > E2
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E2 — ,,Dobre, ale co mam ted’ délat?*

»Mohu pro vas zprostiedkovat ubytovani v nasem partnerském hotelu, ktery se
nachdazi jen ne€kolik minut od nés. Samoziejmé se postaram také o prepravu, abyste
se do daného hotelu dostal pohodIné.*“ > F1

e ,Mohu Vam vratit penize, pfipadn¢ Vam pomoci sehnat ubytovani v nékterém
hotelu v okoli.““ > F2, F3

,Bohuzel mohu pouze pozadat o vraceni penéz, kter¢ jste jiz zaplatil.“ > F3

F1 —,,No dobfte, kdyz se neda d¢€lat nic jiného*.

e ,Pane Novaku, mam u Vasi rezervace dvoultizkova pokoj Standard pro jedno osobu
se snidani na 3 noci. Je tomu tak?“ > G

o ,,Pane Novaku, VaSe rezervace byla na 3 noci, je tomu tak?*“ > G

o Pane Novdaku, Vasi rezervaci mohu pievést do hotelu Amarylis, ktery je podobny
naSemu hotelu.”“ > H

F2 —,,0 jaké ubytovani se jedna? A kde to je?*

,,Jedna se o nas partnersky hotel, kdy se nachazi jen n¢kolik minut od naseho hotelu.
Pokud byste chtél, mohu Vam ukazat fotografie. Samoziejm& bych Vam zajistil
stejné ubytovani, za stejnych podminek, jak bylo ve Vasi ptivodni rezervaci.* >H

F3 —,,To je pfece jasné, ze mi vratite penize. A kde mam asi tak spat?*

,Bohuzel pro Vas nemohu udélat nic jiného. Celou pfedplacenou sumu jsem

poukazal na Vasi kartu, pozaddm Vam o potvrzeni transakce.” N

e ,Pane Novéku, velice se Vam omlouvam za nastalou situaci. Mohl bych Vam ale
zajistit ubytovani v nasem partnerském hotel Amarylis, které se nachéazi jen par
minut od naseho hotelu.“ > F1

e Pane Novéaku, velice se Vam omlouvdm za nastalou situaci. Mohu pro vés

zprostiedkovat ubytovani v naSem partnerském hotelu, ktery se nachézi jen n€kolik

minut od nds. Samoziejme se postaram také o piepravu, abyste se do daného hotelu

dostal pohodlné.“ > F1

G — ,,Presné tak.*

e .V tom pifipadé¢ Vam mohu nabidnout hotel Amarylis, ktery poskytuje stejny
standard sluZeb a nachézi se jen n¢kolik minut od naseho hotelu. Pokud byste chtél
mohu Vam ukazat fotky dvoultizkového standardniho pokoje.* >H

o ,Dobfie, mohu tedy Vasi rezervaci pfenést do hotelu Amarylis, ktery se nachazi jen
par minut od naseho hotelu.* > [

H — ,,Dobfte, ukazte mi, at’ vim, do ¢eho jdu.*

e ,.Samoziejmé, zde mate vizualizaci pokoje. Hotel se nachdzi ve stejné méstské ¢asti
a méa velmi dobrou dopravni dostupnost. Struktura a kvalita sluzeb je stejna jako
vV nasem hotelu.” > [

o ,Tady mate fotografie, jak samotného hotelu, tak hotelovych pokoji, do kterych
bude ptipadné prevedena Vase rezervace.” > |

I —,,A kolik stoji? Rozhodné se mi nechce doplacet.*
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o ,Pane Novéku, nebojte se, cena VaSeho ubytovani ziistava stejna, postaram se o
dorovnani rozdilu mezi Vami zaplacenou c¢astku a cenou ubytovani v hotelu
Amarylis. Mohu Vam tedy pokoj zarezervovat?*. > J

e ,Cena ubytovani pro Vdas bude stejnd, jako ve Vasi ptivodni rezervaci. Mohu tedy
rezervaci pievést do hotelu Amarylis?* > J

J —,,.Dobfe, pokud Vas tedy mohu poprosit*

e Samoziejmé, pozddam Vias o strpeni, abych mohl vse vyfesit. Mohu Vam
V mezicase nabidnout drobné obc¢erstveni v naSem lobby baru? Samoziejmé na nas
ucet.” — K

e ,.Samoziejme¢, pozadam Vas o chvilku strpeni, abych mohl vSe zaridit.” > L

K —,,Dékuji, pockam tedy v lobby baru.*

e ,,Pane Novaku, mam pro Vas dobrou zpravu. Pokoj v hotelu Amarylis pro Vas bude
pripraveny béhem nasledujic hodiny. V klidu si prosim dopijte kavu, zajistil jsem
Vam také ptepravu. Nas fidi¢ na Vas pocka pted hotelem a odveze Vas piimo pied
hotel Amarylis, kde o Vas budou védét a budou mit vSe ptipravené.” — L

L —,.Dobfte, dékuji Vam za pomoc.*

o Pane Novéku, nemate za€. Velice se Vam jest¢ jednou omlouvam za komplikace
s Vasim pobytem. Kdybyste cokoliv potieboval, nevahejte se na mé obratit.“ > M
¢ ,Nemate za¢.“ > M

M — ,,Nashledanou®.
e ,.Nashledanou®.
N — ,,.Dobfte, ale nepocitejte, ze se u Vas jesté nékdy ubytuji.*

e ,.Nashledanou®.
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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 krokl
dialogu a jejich hodnoceni formou rozsiteného 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 komunikac¢niho standardu zlepSit. Volba této
odpovédi poskytuje moznost na trénink mékkych dovednosti pro zvyseni kvality

oskytovanych sluzeb.
. Woznaéuje zcela nevhodné odpovédi. Jejich volby vede k nutnému

tréninku mekkych dovednosti, pfipadné standardti komunikace.

o BILA, respektive moznost bez podbarveni, oznatuje odpovédi, které jsou zcela
logické, ptipadné nejsou specifické pro komunikaci v ramei 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 — Klient pfichazi do ubytovaciho zafizeni.

e ,Dobry den, vitejte v hotelu Praha.“ > B

B —,,Dobry den, mam vytvofenou rezervaci a rad bych se ubytoval.*

e ,Najaké jméno jste si rezervaci udélal?“ > C

C — ,,Rezervaci jsem si udélal na rezervaci Ondiej Novak, na 3 noci.*

o . Dobfe, dejte mi chvilku, podivam se do systému.“ > D

D — ,,Dobre.*
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o ,.Pane Novaku, bohuzel Vas nebudu moci ubytovat.“ > E1

El -, Jakto, vzdyt mam ud€lanou rezervaci, a jesté jsem si zaplatil dopredu?*

E2 —, Dobfe, ale co mam ted” d¢lat?*

e ,Mohu Vam vrétit penize, pfipadné Vam pomoci sehnat ubytovani v nékterém
hotelu v okoli.“ > F2, F3

F1 —,,No dobie, kdyZ se neda délat nic jiného*.

o ,Pane Novaku, Vase rezervace byla na 3 noci, je tomu tak?“ > G
o Pane Novdku, Vasi rezervaci mohu ptrevést do hotelu Amarylis, ktery je podobny
nasemu hotelu.” > H

F2 —,,0 jaké ubytovani se jedna? A kde to je?*

F3 —,,To je pfece jasné, Ze mi vratite penize. A kde mam asi tak spat?*

o ,Pane Novéku, velice se Vam omlouvam za nastalou situaci. Mohl bych Vam ale
zajistit ubytovani v nasem partnerském hotel Amarylis, které se nachdzi jen par
minut od naseho hotelu.“ > F1

G — ,,Pfesné tak.“

++
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e ,.Dobie, mohu tedy Vasi rezervaci prenést do hotelu Amarylis, ktery se nachazi jen
par minut od naseho hotelu.* > 1

H — ,,Dobfe, ukazte mi, at’ vim, do ¢eho jdu.*

o Tady mate fotografie, jak samotného hotelu, tak hotelovych pokojt, do kterych
bude ptipadné prevedena Vase rezervace.” > [

I —,,A kolik stoji? Rozhodné se mi nechce doplacet.*

e ,,Cena ubytovani pro Vas bude stejna, jako ve Vasi ptivodni rezervaci. Mohu tedy
rezervaci prevést do hotelu Amarylis?*>J

J —,,Dobte, pokud Vas tedy mohu poprosit*

e . Samoziejmé&, pozaddm Vas o chvilku strpeni, abych mohl v§e zafidit.“ > L

K —,,Dé&kuji, pockam tedy v lobby baru.*

L —,,Dobfte, dé€kuji Vam za pomoc.*

e . Nemate zac.“ > M
M — ,,Nashledanou“.
e ,Nashledanou®.
N — ,,Dobfe, ale nepocitejte, Ze se u Vas jesté nékdy ubytuji.*

¢ ,Nashledanou®.



