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Check-in

Komunikac€ny scenar pre viacerych ucastnikov tréningu

Prvu fyzickd interakciu klienta a pracovnikov ubytovacieho zariadenia predstavuje prichod
klienta do ubytovacieho zariadenia. V pripade, Ze sa jedna o ubytovacie zariadenie vyssej
triedy, prebieha interakcia s pracovnikmi halovych sluzieb, velmi ¢asto je povaZovana
recepcia ako styény bod klientov s pracovnikmi ubytovacieho zariadenia. V rdmci check-inu
dochddza k overeniu rezervacie v hotelovom systéme a ndslednej registracii klienta na pobyt.
Klientovi s odovzddvané potrebné informdcie tykajlice sa pobytu a rezervovanych sluzieb.
Check-in je zakonéeny odovzdanim kluca/karty/pristupu od izby.

Neoddelitelnou stuéastou check-in je registracia klienta, ktord podlieha vopred definovanym
legislativnym poZiadavkdm na zber osobnych dat. V ramci celého procesu je tiez nutné
aktivne vyuzitie up-sellingu a cross-sellingu.

Ciefom check-inu je prihlasenie klienta na pobyt a maximalizdcia jeho spokojnosti za
sucasného zvySovania hodnoty rezervacie.

Ciele scendra

-ZvySenie kvality komunikacie s klientmi.

-ZlepSenie prace s PC a PMS.

-Zvysenie kvality interakcie s klientmi.

-ZlepsSenie schopnosti pre dodatocény predaj.

Hlavni aktéri

-Pracovnik Front-Office.

-Klient, ktory ma rezervaciu a ma zaujem o ubytovanie.

Dalsi aktéri

-Lektor veduci vzdeldvaci program, ktory tieZ poskytuje spatnu vazbu k priebehu
vzdeldvacie aktivity.

-Dalsi ucastnici vzdeldvacej aktivity, ktori moézu hodnotit postup hlavnych aktérov.

Zakladné nastavenie scenara
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Pracovnik Front-Office je priamo na recepcii a ma k dispozicii osobny pocitac s pristupom do
PMS systému s Gdajmi o rezervaciach, ale aj o celkovom stave ubytovacieho zariadenia. Dalej
ma k dispozicii telefén a dalSie technické vybavenie recepcia. Mimo technické vybavenie je
vybaveny aj Standardmi komunikacie s klientom, pripadne vnutropodnikovej komunikacie.
Klient prichadza na FO s vytvorenou rezervaciou a potrebou sa ubytovat.

Zadanie pre pracovnika Front-Office
Ste na recepcii v dobe umoziujucej check-in klienta. V rdmci predchadzajucej smeny mate

pripraveny prehlad prichodov a taktiez mate prehlad o stave jednotlivych rezervacii. Pri
vybranych rezervacidch mate dodatocné informacie, ktoré Vam moézu ulahdit pracu,
pripadne cely proces urychlit, dalej mate k dispozicii kompletny prehlad vyZzadovanych dat
a Standardy pre check-in, up-selling a cross-selling. Vasou ulohou je ubytovat klientov s
rezervaciami, pokial' je to moZné, pripadne prejst na walk-out. U klientov bez rezervicii je
nutné postupovat podla stanoveného predajného manualu.

Zadanie pre Studenta v ulohe klienta

Ste zdkaznik, ktory prichddza do ubytovacieho zariadenia s uz vytvorenou rezervdciou. M4
zaujem sa prihlasit na pobyt.

MozZné varianty - typy klientov:

-Klient, ktory sa ponahla.

-Klient, ktory nema potrebné dokumenty.

-Klient, ktory pozaduje dalSie sluzby nad rdmec rezervacie.

-Klient, ktory sa doZaduje upgradu, pripadne sluzieb zadarmo kvoli ¢lenstvu v Genius
Programu na Booking.com.

-Klient, ktory vykonal online check-in.
Zadanie pre hodnotitelov

Daldi Gcastnici vzdeldvacej akcie, tréningu pracovnikov FO, sa zameriavaju na hodnotenie
realizacia danej scény. Hodnotenie prebieha na Skadle od 1 (nedostato¢ny vykon) do 5
(vynikajuci vykon), a to v odborovom aspekte interakcie a verbalnom prejave.

Odborovy aspekt je hodnoteny v tychto bodoch:
-Sudrznost so Standardmi

-Proklientsky pristup

-Pohotovost

-Realizacia doplnkového predaja

-Rozvoj interakcie (doplnujuce otazky)
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-Uvod a zaver interakcie

Verbalny prejav

-Optimalne tempo

-Optimalna hlasitost

-Praca s hlasom

-Zrozumitelnost

-Spisovnost prejavu

-Vyskyt parazitickych slov

Hodnotenie je realizované v styroch fazach

1. Sebahodnotenie Ucastnika v Ulohe pracovnika FO.
2. Hodnotenie zo strany ucastnika v ulohe klienta.

3. Hodnotenie dalSimi G¢astnikmi vzdeldvacieho programu.

4. Hodnotenie zo stran lektora.

Komunikacny scenar pre samostudium

Vymedzenie kontextu komunikacného scenara

Klient prichadza do ubytovacieho zariadenia s platnou rezervaciou izby. V rdmci check-inu je
nutné respektovat zdkladné komunikacéné pravidla a postupy, ktoré vedu k maximalizacii
spokojnosti hosta, jeho prihlasenie na pobyt, ale aj zvySenie hodnoty jednotlivych rezervacii.

Modelovy dialég

A —Klient vchadza do ubytovacieho zariadenia.

,Dobry den, vitajte v hoteli Praha, ako Vam mézem pomoct?“ B

,Dobry der, mézem Vam nejako pomoct?“ B

“Dobry den.”> B

B —,,Dobry deri, mam u V4as vytvorenu rezervaciu a rad by som sa ubytoval.”
»Mohol by som Vas poZiadat o Vase meno, pripadne meno, na ktoré bola rezervacia

vytvorenad?“ >C1, C2, C3

“Na aké meno mate vytvorenu rezervaciu? > C1, C2, C3
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C1 -, Rezervdcia je na meno Tomas Bfinek.”

, Pan Bfinko, Vasa rezervacia je v poriadku evidovana v naSom systéme a Vasa

izba je pripravena. Ide o rezervaciu dvojlézkovej izby na 3 noci. Mohol

by som Vas poZiadat o Vas obciansky preukaz, pripadne cestovny pas?“ -> H1, H2 alebo
H3

,» Pan Brinku, Vasa izba je pripravena. Mohol by som Vas pozZiadat o Vas obciansky
preukaz, pripadne cestovny pas?“ ->H1, H2 alebo H3

, Pan Brinko, Vasa rezervacia dvojlozkovej izby na 3 noci je v poriadku

v hotelovom systéme. Mohol by som Vas poZiadat o Vas obciansky preukaz, pripadne
cestovny pas?“->H1, H2 alebo H3

C2 —,,Rezervdcia je na meno Tomas Brinek.”

»Pane Bfinku, Vasu rezervdciu na dnesny datum som v systéme nenasiel. Mohol by som
Vas poziadat o potvrdenie rezervacie?” -> D1, D2

,Vasa rezervacia v systéme nie je. Nebudete mat pri sebe nejaké potvrdenie?”“ > D1, D2
»,Pane Bfinku, Vasu rezervdciu som v hotelovom systéme nenasiel. Bohuzial Vas
nebudem moct ubytovat.” — X

C3 — ,Rezervacia je na meno Tomas Brinek.”

,Pane Bfinku, Vasu rezervaciu mame evidovanu na iny ddtum. M6zZem sa vSak

pozriet, ¢i pre Vas nebudem mat volnu ind izbu, sihlasite?” -> E, F alebo G

»,Pane Bfinku, Vasu rezervaciu na dneSny datum som v hotelovom systéme nenasiel.
Bohuzial Vas nebudem moct ubytovat.” — X

D1 -, Moment, hned Vam potvrdenie ukazem. Tu ho mam, vidite?“

,Dakujem, pan B¥inko, za predloZené potvrdenie rezervacie. Bohuzial sme Vasu
rezervaciu nezaevidovali v nasom systéme. MdzZem Vas poziadat o strpenie, aby som overil
dostupnost Vami pozadovanych sluzieb?“ - E, F alebo G

D2 -, Moment, hned Vam potvrdenie ukazem. Tu ho mam, vidite?”

»,Pane Novak, Vasa rezervdcia je bohuzial na iny ako dnesny datum. MozZem sa vSak
pozriet, ¢i pre Vas nebudem mat volnud ind izbu, sthlasite?” -> E, F alebo G

,Pane Novak, Vasa rezervacia je na iny datum. NemdzZem Vas ubytovat.” > X
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E —, Dobre, po¢kam teda.”

»,Pane Bfinku, velmi sa ospravedIfiujem za mierne zdrzanie s vybavovanim Vasej rezervdcie.
Mam pre Vas pripravenu dvojlozkovu izbu. MdZem Vs poziadat o doklad

totoznosti, aby som Vas mohol registrovat?” -> H1, H2 alebo H3

»,Pane Bfinku, velmi sa ospravedIfiujem za mierne zdrzanie s vybavovanim Vasej rezervacie.
Mam pre Vas pripravenu dvojl6zkovu izbu. Rad by som Vam ponukol exekutivne

kategorii izby za priplatok 150 K¢&.“ -> E1 alebo E2

E1 -, Dakujem, ale bude mi plne stacit kategdria, ktord mam zarezervovanu.”

,Dobre, mdZzem Vas poziadat o doklad totoZnosti, aby som Vas mohol registrovat?“ ->

H1, H2 alebo H3

E2 —, Dakujem Vam za ponuku, rad ju vyuZijem.“

»Skvelé, pripravime pre Vas exekutivnu izbu. MéZem Vas poziadat o doklad

totoznosti, aby som Vas mohol registrovat?“ -> H1, H2 alebo H3

F — ,Dobre, pockam teda.”

»Pane Bfinku, velmi sa ospravedIfiujem za mierne zdrzanie s vybavovanim Vasej rezervacie.
Mam pre Vas pripravenu dvojlézkovu izbu. MéZem Vas poZiadat o doklad

totoznosti, aby som Vas mohol registrovat?“ -> H1, H2 alebo H3

,Pane Bfinku, velmi sa ospravedIfiujem za mierne zdrzanie s vybavovanim Vasej rezervacie.
Mam pre Vas pripravenu XX izbu. Rad by som Vam ponukol exekutivnu kategoriu

izby za priplatok 150 K¢.“ -> E1 alebo E2

»,Pane Bfinku, bohuzial Vasa poZadovana izba nie je dostupna. Mézem vam vsak

ponuknut Uplne bez priplatku exekutivnu izbu.” -> E1

G - ,Dobre, pockam teda.”

,Pane Bfinku, velmi sa ospravedIfiujem, ale nemame Ziadne volné kapacity.” > X

»Pane Brinku, velmi sa ospravedIriujem, ale nem6zem Vam ponuknut Ziadnu izbu.
Bohuzial sme plne obsadeni. M6Zzem Vam vsak ponuknut ubytovanie v naSom

partnerskom hoteli.” > X

H1 -, Urcite, tu mate moj obciansky preukaz.”

,Dakujem, v priebehu niekolkych okamihov vykondm Vasu registraciu.” -> J
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,Dakujem Vam, pan Biinko, v priebehu niekolkych okamihov vykonam Vasu registraciu.
PoZiadam Vds o par okamihov strpenia.” > J

,Dakujem Vam.“ > J

H2 —, Urcite, tu mate moj vodiésky preukaz.”

,BohuZial Vas nem6Zzem ubytovat na zaklade Vasho vodi¢ského opravnenia. Budem od
Vas potrebovat iny doklad totoZnosti, napriklad obciansky preukaz, pripadne

cestovny pas.” -> H1 alebo H3

,Dakujem, v priebehu niekolkych okamihov vykonam Vasu registraciu.” ->

H3 —, VSetky udaje som vyplnil uz pocas rezervacie, nerozumiem, preco by som Vam mal
davat este dalSie udaje alebo obdiansky preukaz.”

»Pane Brinku, bez Vasho platného dokladu totoznosti Vas bohuZial nebudem mdct
ubytovat v naSom ubytovacom zariadeni.” > H1, |

,Pane Bfinku, bez Vasho obcianskeho preukazu Vas nemdzem ubytovat. Vasu
rezervaciu zrusim podla platnych storno podmienok.” > X

»,Pane Bfinku, celu situaciu nejako vymyslime. Pripadné udaje doplnime

alternativnym spésobom.” > )

| —,,Naozaj Vdm neddm svoj obéiansky preukaz. Vsetko som Vam uz povedal.”

,Pane Bfinku, bohuZial Vas nebudem mdct bez platného osobného dokladu ubytovat.
Vasu rezervaciu v zrusim podla platnych storno podmienok.” > X

»,Pane Bfinku, celu situaciu nejako vymyslime. Pripadné udaje doplnime

alternativnym spésobom.” > )

J— ,Pockam teda, az si vSetko date do pocitaca.”

,Dakujem, tu Vam vraciam Vas doklad totoZnosti. Poprosim Vés este o kontrolu

Vasich udajov a tiez podpis registracnej karty vpravo dole.” ->K

,Pane Bfinku, tu VAm vraciam Vas doklad totoznosti. Poziadam Vas eSte o

kontrolu Vasich udajov, pripadne ich potvrdenie vpravo dole.” > K

,Tu Vam vraciam Vasu obcianku. PodpisSte mi prosim este registracnu kartu vpravo
dole.” > K

K-, Vsetko je v poriadku, tu Vam vraciam vsetko podpisané.”
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,Dakujem za potvrdenie Vasich Gdajov. Tu je Va3 kl'G¢ od izby.” ->L

,Dakujem za potvrdenie Vasich udajov, mdZem Vam ponuknut , dalsie sluzby”, pripadne
Vam poskytnut dalSie informacie? - M

M — ,,Nie, dakujem, to je vSetko.”

»Pane Brinku, dalsie sluzby, pripadne informacie budete mat mozZnost vyuZit pocas
Vasho pobytu.” > L

,Keby ste ¢okolvek potrebovali, nevahajte sa na mna obratit.” > L

L — , ESte raz dakujem.”

,Dovidenia, pan Bfinka.” - X

»Pane Bfinku, prajem Vam prijemny pobyt. V pripade potreby sa na mna nevahajte
obratit s akoukolvek prosbou. Prajem Vam prijemny pobyt.” - X

X — ,,Dovidenia.”

Vyhodnotenie

Zakladné informdacie plne reflektuju zakladné nastavenia tohto komunikac¢ného scenara, a
preto je mozné priamo definovat zdkladny dialdg a jeho pripadné variantné riesenie.

Vyhodnotenie prebieha spatnou prezentdciou zvolenych variantov rieSenia jednotlivych
krokov dialégu a ich hodnotenie formou rozsireného semaforu.

- oznacuje vhodny variant odpovede na poziadavku klienta s ohladom na
Standardy komunikacie a prace na pozicii front office agent/recepéna.

- oznacuje odpovede, ktoré su z pohladu klienta akceptovatelné,
napriek tomu je mozné tieto v ramci komunikac¢ného standardu zlepsit. Volba tejto
odpovede poskytuje moznost na tréning makkych zruénosti pre zvysenie kvality
poskytovanych sluzieb.

CERVENA - oznaduje Uplne nevhodné odpovede. Ich volby vedie k nutnému
tréningu makkych zrucnosti, pripadne Standardov komunikacie.

BIELA - respektive moznost bez podfarbenia, oznacuje odpovede, ktoré su Uplne
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logické, pripadne nie su Specifické pre komunikaciu v ramci front office. Ide o
odpovede neutrdlne.

- oznacuje odpovede, ktoré su svojou formulaciou vhodné, ale je mozné dalej
rozsirit o zaklady upselling, pripadne cross-sellingu. V rdmci komunikacie sa jedna o
pokrocilé komunikacné zruénosti.

Modelovy dialég

A —Klient vchadza do ubytovacieho zariadenia.

,Dobry den, vitajte v hoteli Praha, ako Vam moéZem pomdct?“ B

,Dobry der, mé6zem Vam nejako pomoct?“ B

“Dobry den.”> B

B — ,,Dobry den, mam u Vas vytvorenu rezervaciu a rad by som sa ubytoval.”

»Mohol by som Vas poZiadat o Vase meno, pripadne meno, na ktoré bola rezervacia
vytvorend?“ > C1, C2, C3

“Na aké meno mate vytvorenu rezervaciu? > C1, C2, C3

C1 -, Rezervdcia je na meno Tomas Brinek.”

,» Pan Brinko, Vasa rezervacia je v poriadku evidovand v nasom systéme a Vasa

izba je pripravena. Ide o rezervaciu dvojlézkovej izby na 3 noci. Mohol

by som Vas poZiadat o Vas obciansky preukaz, pripadne cestovny pas?“ -> H1, H2 alebo
H3

,» Pan Brinko, Vasa izba je pripravena. Mohol by som Vas poZiadat o Vas obciansky
preukaz, pripadne cestovny pas?“ ->H1, H2 alebo H3

,, Pane Bfinku, Vasa rezervacia dvojlozkovej izby na 3 noci je v poriadku

v hotelovom systéme. Mohol by som Vas poZiadat o Vas obciansky preukaz, pripadne
cestovny pas?“ ->H1, H2 alebo H3

C2 — ,Rezervécia je na meno Tomas Brinek.”

,Pane Bfinku, Vasu rezervaciu na dnesny ddtum som v systéme nenasiel. Mohol by som
Vas poziadat o potvrdenie rezervacie?” -> D1, D2

»,Vasa rezervacia v systéme nie je. Nebudete mat pri sebe nejaké potvrdenie?” > D1, D2

,Pane Bfinku, Vasu rezervaciu som v hotelovom systéme nenasiel. Bohuzial Vas
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nebudem moct ubytovat.” — X

C3 —,,Rezervdcia je na meno Tomas Brinek.”

»,Pane Bfinku, Vasu rezervaciu mame evidovanu na iny ddtum. M6zZzem sa vSak

pozriet, ¢i pre Vas nebudem mat volnu inu izbu, sthlasite?” -> E, F alebo G

»,Pane Bfinku, Vasu rezervdciu na dnesny datum som v hotelovom systéme nenasiel.
Bohuzial Vas nebudem moct ubytovat.” — X

D1 - ,Moment, hned Vam potvrdenie ukazem. Tu ho mam, vidite?“

,Dakujem, pan B¥inko, za predloZené potvrdenie rezervacie. Bohuzial sme Vasu

rezervaciu nezaevidovali v nasom systéme. Mozem V4as poZiadat o strpenie, aby som overil
dostupnost Vami pozadovanych sluzieb?“ - E, F alebo G

D2 — ,Moment, hned Vam potvrdenie ukazem. Tu ho mam, vidite?“

»,Pane Novak, Vasa rezervacia je bohuZial na iny ako dnesny datum. MéZem sa vsak
pozriet, ¢i pre Vas nebudem mat volnu ind izbu, sthlasite?” -> E, F alebo G

,Pane Novak, Vasa rezervacia je na iny datum. NemdzZem Vas ubytovat.” > X

E —, Dobre, po¢kam teda.”

,Pane Bfinku, velmi sa ospravedlfiujem za mierne zdrZanie s vybavovanim Vasej rezervacie.
Mdam pre Vas pripravenu dvojlézkovu izbu. MéZem Vas poZiadat o doklad

totoznosti, aby som Vas mohol registrovat?“ -> H1, H2 alebo H3

,Pane Bfinku, velmi sa ospravedIfiujem za mierne zdrzanie s vybavovanim Vasej rezervécie.
Mam pre Vas pripravenu dvojlézkovu izbu. Rad by som Vam ponukol exekutivnu

kategdriu izby za priplatok 150 K¢&.“ -> E1 alebo E2

E1 - ,Dakujem, ale bude mi plne stacit kategdria, ktord mam zarezervovanu.”

,Dobre, mdZzem Vas poziadat o doklad totoZnosti, aby som Vas mohol registrovat?“ ->

H1, H2 alebo H3

E2 — ,,Dakujem Vam za ponuku, rad ju vyuZijem.”

»Skvelé, pripravime pre Vas exekutivnu izbu. MéZzem Vas poziadat o doklad

totoznosti, aby som Vas mohol registrovat?“ -> H1, H2 alebo H3

F — ,Dobre, po¢kam teda.”

,Pane Bfinku, velmi sa ospravedIfiujem za mierne zdrzanie s vybavovanim Vasej rezervacie.
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Mdam pre Vas pripravenu dvojlézkovu izbu. MéZem Vas poziadat o doklad

totoznosti, aby som Vas mohol registrovat?“ -> H1, H2 alebo H3

»Pane Bfinku, velmi sa ospravedlfiujem za mierne zdrzanie s vybavovanim Vasej rezervacie.
Mam pre Vas pripravenu XX izbu. Rad by som Vam ponukol exekutivnu kategdriu

izby za priplatok 150 K&.“ -> E1 alebo E2

»Pane Bfinku, bohuZial Vami poZadovana izba nie je dostupna. MéZzem vam vsak
ponuknut Uplne bez priplatku exekutivnu izbu.” -> E1

G - ,Dobre, po¢kdam teda.”

»Pane Bfinku, velmi sa ospravedIfiujem, ale nemame Ziadne volné kapacity.” > X

»,Pane Brinku, velmi sa ospravedIriujem, ale nem6Zzem Vam ponuknut Ziadnu izbu.
Bohuzial sme plne obsadeni. M6Zzem Vam vsak ponuknut ubytovanie v nasom
partnerskom hoteli.” > X

H1 -, Urcite, tu mate moj obciansky preukaz.”

,Dakujem, v priebehu niekolkych okamihov vykonam Vasu registraciu.” ->

,Dakujem Vam, pan Biinko, v priebehu niekolkych okamihov vykonam Vasu registraciu.
PoZiadam Vas o par okamihov strpenia.” > J

,Dakujem Vam.“ > )

H2 — ,Urcite, tu mate moj vodi¢sky preukaz.”

,BohuZial Vas nembzem ubytovat na zaklade Vasho vodi¢ského opravnenia. Budem od
Vas potrebovat iny doklad totoZnosti, napriklad obciansky preukaz, pripadne

cestovny pas.” -> H1 alebo H3

,Dakujem, v priebehu niekolkych okamihov vykondm Vasu registraciu.” -> J

H3 —, VsSetky udaje som vyplnil uz pocas rezervacie, nerozumiem, preco by som Vam mal
davat este dalSie Udaje alebo obdiansky preukaz.”

»Pane Brinku, bez Vasho platného dokladu totoznosti Vas bohuZial nebudem mdct
ubytovat v naSom ubytovacom zariadeni.” > H1, |

»,Pane Brinku, bez Vasho obcianskeho preukazu Vas nemdzem ubytovat. Vasu
rezervaciu v zrusim podla platnych storno podmienok.” > X

,Pane Bfinku, celu situaciu nejako vymyslime. Pripadné udaje doplnime
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alternativnym sp6sobom.” > J

| — ,Naozaj Vdm nedam svoj obciansky preukaz. VSetko som Vam uz povedal.”
»Pane Brinku, bohuZial Vas nebudem mact bez platného osobného dokladu ubytovat.
Vasu rezervaciu v zrusim podla platnych storno podmienok.” > X

»Pane Bfinku, celu situaciu nejako vymyslime. Pripadné udaje doplnime
alternativnym sp6sobom.” > J

J —,Pockam teda, aZ si vSetko date do pocitaca.”

,Dakujem, tu Vam vraciam Va3 doklad totoZnosti. Poprosim Vas este o kontrolu
Vasich udajov a tiez podpis registracnej karty vpravo dole.” ->K

,Pane Brinku, tu Vam vraciam Vas doklad totoznosti. Poziadam Vas este o

kontrolu Vasich udajov, pripadne ich potvrdenie vpravo dole.” > K

,Tu Vam vraciam Vasu obcianku. Podpiste mi prosim este registracnu kartu vpravo
dole.” > K

K-, Vsetko je v poriadku, tu Vam vraciam vSetko podpisané.”

,Dakujem za potvrdenie Vasich Gdajov. Tu je Vas kl'G¢ od izby.” ->L

,Dakujem za potvrdenie Vasich Gudajov, mdzem Vam ponutknut , dalsie sluzby“, pripadne
Vam poskytnut dalSie informacie? - M

M — ,,Nie, dakujem, to je vSetko.”

,Pane Brinku, dalsie sluzby, pripadne informacie budete mat mozZnost vyuzit pocas
Vasho pobytu.”“ > L

,Keby ste ¢okolvek potrebovali, nevahajte sa na mna obratit.” > L

L — , ESte raz dakujem.”

,Dovidenia, pan Bfinka.” - X

,Pane Bfinku, prajem Vam prijemny pobyt. V pripade potreby sa na mna nevahajte

obratit s akoukolvek prosbou. Prajem Vam prijemny pobyt.” - X



