FFOED

Komunikacni scenar pre viac ucastnikov tréningu

Komunikacia s klientom nekondi jeho odhldsenim z pobytu a nutné ju rozvijat v ramci
riadenia vztahov so zdkaznikmi, zberu spatnej vazby, pripadne oslovenia klientov pre
opakovanu navstevu ubytovacieho zariadenia. V ndhodnych pripadoch modze byt
komunikacia zamerana aj na informacie tykajuce sa hostovho pobytu, a to v pripade
neuhradenia casti hotelového Uc¢tu, dodatocného natazenia nepriznanej konzumacie z
minibaru, pripadne aj zabudnutia veci na hotelovej izbe. Modelovy scendr sa zameriava na
komunikaciu s klientom, ktory na svojej izbe zabudol prisluSenstvo svojho notebooku.
Hodnota zabudnutych predmetov presahuje ciastku 2000 Sk, a preto sa klient snaZi ziskat
toto vybavenie spat.

Ciele scenare
Pracovnik FO zlepSuje svoje verbalne zruénosti, je schopny reagovat na nahodné situacie a
poziadavky zo strany klientov.
e Pracovnik FO zlepsuje svoju komunikaciu s dalSimi pracovnikmi ubytovacieho
zariadenia.
e Pracovnik zlepSuje svoje schopnosti prace s PMS.
e Pracovnik vie vyhladat vhodné riesenie a toto komunikovat s klientom.

Hlavny aktéri
Pracovnik Front-Office.
Klient, ktory ma telefonické poziadavky na pracovnika FO.

Dalsi aktéri
Lektor veduci vzdeldvaci program, ktory tiez poskytuje spatnu vazbu k priebehu
vzdelavacej aktivity.
Dalsi G€astnici vzdeldvacej aktivity, ktori mézu hodnotit postup hlavnych aktérov.

Zakladné nastavenie scenare

Pracovnik Front-Office je priamo na recepcii a ma k dispozicii osobny pocita¢ 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 recepcie. Okrem technického vybavenia
je vybaveny aj Standardmi komunikacie s klientom, pripadne vnutropodnikovej komunikacie.
Dalej je oboznameny s procesom spojenym s evidenciou a vypriadavanim strat a nalezov.
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Modifikacie scenare, ktoré mdzu ovplyvnit jeho priebeh
Pracovnik FO vybavuje poZiadavku dalSieho z klientov a nie je schopny odpovedat na
telefonicky hovor.
Klient je velmi agresivny, pretoZe nie je mozné kontaktovat pracovnikov dalsich
oddeleni. Samotné rieSenie problému tak nie je mozné.
Klient obvifiuje pracovnika FO zo zatajenia nalezu.

Zadanie pre pracovnika Front-Office

Pracujete na FO ubytovacieho zariadenia. Pocas svojej prace komunikujete nielen s
ubytovanymi klientmi, ale aj klientmi, ktori maju zdujem o ubytovanie. Rovnako ste
pripraveny na komunikaciu s klientmi po ich odchode, teda dodatocné rieSenie pripadnych
nejasnosti. V ramci komunikacie po odchode je potrebné dbat na zvySenu opatrnost tykajucu
sa zdielania osobnych udajov, pripadne detailov o klientoch a ich pobytoch. ReSpektuje
citlivost osobnych udajov a zakladné pravidla nielen telefonickej komunikacie. Rovnako
pozndte interné postupy spojené s dodatoénym uctovanim poplatkov klientov, pripadne
spravu strat a nalezov.

Zadanie pre Studenta v roli klienta
Ste zakaznik, ktory v minulosti realizoval svoj pobyt v danom ubytovacom zariadeni. Pocas
svojho pobytu ste ubytovacie zariadenie vyuzivali nielen na spanok a stravovanie, ale aj ako
mobilnu kanceldriu. Intenzivne ste teda vyuzivali vlastny notebook a dalSim kancelarskym
vybavenim. Pri odchode zostala ¢ast vybavenia v hotelovej izbe. Chybajiceho vybavenia ste
si vS§imol s odstupom, a preto sa obraciate na sty¢né miesta, v ktorych mohlo déjst k strate.
Hlavnym cielom je ziskanie daného vybavenia spat.
Mozné varianty - typy klientov:

Klient s chybou reci, pripadne nejasnym vyjadrovanim.

Pokojny klient.

Netrpezlivy klient.

Zadanie pre hodnotitela
Dalsi Gcastnici vzdeldvacej akcie, tréningu pracovnikov FO, sa zameriavaju na hodnotenie
realizacie danej scény. Hodnotenie prebieha na skale od 1 (nedostato¢ny vykon) do 5
(vynikajuci vykon), a to v odborovom aspekte interakcie a verbdlnom prejave.
Odborovy aspekt je hodnoteny v tychto bodoch.

e SudrZnost so Standardmi

e Preklientsky pristup

e Pohotovost

e Realizacia dopinkového predaja

e Rozvoj interakcie (dopliiujuce otazky)

e Uvod a zaver interakcie

Verbalny prejav



e Optimalne tempo

e Prdacas hlasom

e Zrozumitelnost

e Spisovnost prejavu

e 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 ucastnikmi vzdeldvacieho programu.

4. Hodnotenie zo stran lektora.
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Komunikacni scenar pre samostudium
Vymedzenie kontextu komunikacného scenara

Pracovnik FO je na hotelovej recepcii a ma k dispozicii PC s pristupom k internetu a
hotelovému PMS (v hotelovom PMS je verne vedend evidencia hosti a izbovych uctov).
Rovnako ma k dispozicii vSetky dalSie technoldgie, a to platobny teminal, tlaciaren a dalsie.
Mimo Standardného vybavenia je pracovnik FO vybaveny Standardmi interakcie s klientom.
Hlavnym cielom zo strany klienta je spatné ziskanie zabudnutého vybavenia. Pracovnik FO sa
snazi maximalizovat spokojnost klienta, pripadne sa s nim dohodnut na vhodnom rieseni
celej situdcie.

Modelovy dialég

A — Na recepcii hotela zvoni telefén.

,Dobry den, Hotel Praha, pri teleféne Martin Salaba, ako Vdm méZzem pomdct?” > B1
,Dobry den, ako Vam mézem pomdbct?” > B2

,Dobry den!”> B2

B1 — ,Dobry den, voldm sa Roman Novak. Na zaciatku tyZdria som u Vas byval a s najvacsou
pravdepodobnostou som vo svojej izbe zabudol prislusenstvo k svojmu notebooku.”

e ,Pan Novak, mohol by som Vas poZiadat o datum Vasho pobytu, pripadne dalsie detaily,
aby som mohol Vasu rezervaciu najst?“ > C

e , Kedy presne ste boli v nasom hoteli ubytovany?“ > C

B2 — ,Dobry deni, dovolali sme sa do hotela Praha?” e ,,Dovolali ste sa do hotela Praha, ako
Vam mozem pomoct?“ > B1 alebo X1

¢ Velmi sa ospravedliiujem , dovolali ste sa do hotela Praha, moje meno je Martin Salaba,
ako Vam mdzem pomoct?“ > B1

¢ Do hotela Praha.” > B1 alebo X1

e X1 — Klient ukoncuje komunikaciu.

C— ,Byval som u Vas od 14. 5. 2022, na izbe 201.”

e ,Pan Novak, poZiadam Vas o chvilku strpenia, overim, ¢i kolegovia nenechali pri Vasej
rezervacii poznamku o zabudnutom vybaveni.” > D1, D2

e, , Pan Novak, overim, ¢i nemam pri Vasej rezervacii poznamku o zabudnutom vybaveni“.
> D1, D2

D1 -, Dakujem Vam za ochotu, uréite pockam.“

e _Pane Novdk, bohuZial som pri Vasej rezervacii nenasiel pozndmku o zabudnutom
vybaveni. Bohuzial sme ho nenasli a nikto jej nalez nehlasil. M6Zzem pre Vas urobit nieco
iné?“ > X1

¢ ,Pan Novak, bohuzial som pri Vasej rezervacii nenasiel pozndmku o zabudnutom vybaveni.
MozZem vsak overit jeho pripadné uloZenie v stratach a nalezoch, pripadne u nasich
chyznych. Mohol by som Vas poZiadat o blizsiu Specifikaciu?“ > E1
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¢ ,Pan Novak, bohuzial som pri Vasej rezervacii nenasiel poznamku o zabudnutom vybaveni.
BohuZial sme ho nenasli a nikto jej nalez nehlasil. Mohol by som Vas poZiadat o blizsiu
Specifikaciu tohto vybavenia a kontaktné udaje, aby som Vas mohol v pripade nalezu Vasho
adaptéra kontaktovat?“ > E2

D2 —,,Dakujem Vam za ochotu, uréite pockam.“

e ,Pane Novdk, prislusenstvo k VaSmu notebooku bolo najdené v izbe pri jeho upratovani.

Mate moznost si ho vyzdvihnu osobne, pripadne ho budete chciet zaslat?” — G1,G2

¢ ,Pane Novdk, prislusenstvo k VaSmu notebooku bolo najdené v izbe pri jeho upratovani.
Pokial si ho budete chciet vyzdvihnu, bude pre Vas pripravené na hotelovej recepcii.” > G1,
G2

E1 —,I8lo o bezdrétovu mys a klavesnicu Lenovo s USB-C koncovkou.”

o ,Dakujem Vam za presnejsiu $pecifikaciu. Vietko som si poznacil. Poziadam Vas o chvilku
strpenia, overim vietko u kolegov.” > F1, F2

e ,Dakujem, vietko som si poznamenal. Overim véetko u kolegov. Dajte mi prosim chvilku.“
>F1, F2

E2 — ,I5lo o bezdrotovi mys a kldvesnicu Lenovo s USB-C koncovkou. MéZete ma kontaktovat
na tomto telefénnom disle, pripadne na maile pri mojej rezervacii.”

e ,Pane Novak, dakujem Vam za kontaktné udaje. M6zZem pre Vas urobit nieco dalsie?” — X1
e ,Pan Novak, dakujem Vam za kontaktné udaje. V pripade najdenia Vasho vybavenia Vas
budeme kontaktovat na telefénnom Cisle, pripadne elektronickou postou. Mézem pre Vas
urobit nie¢o dalsie?” > X

F1 —, Dakujem Vam za ochotu, verim, Ze ho niekto z Vasich kolegov nasiel.”

e ,Pan Novak, prislusenstvo k VaSmu notebooku bolo najdené v izbe pri jeho upratovani.
Mate moznost si ho vyzdvihnul osobne, pripadne ho budete chciet zaslat?”“ — G1,G2

e ,Pane Novak, prislusenstvo k VaSmu notebooku bolo najdené v izbe pri jeho upratovani. Ak
si ho budete chciet vyzdvihnu, bude pre Vas pripraveny na hotelovej recepcii.” > G1, G2

F2 — ,Dakujem Vam za ochotu, verim, Ze ho niekto z Vasich kolegov nasiel.”

e ,Pane Novak, dakujem Vam za strpenie, bohuzial ani kolegovia spominané vybavenie
nenasli. Mohol by som Vas poziadat o preferované kontaktné udaje pre pripadny kontakt pri
najdeni?“ > E2

e ,Pan Novak, bohuZial sme Vase vybavenie nenasli. M6éZem pre Vas urobit nieco iné?“ — X1

G1 -, Velmi dakujem. Som rad, Ze sa prislusenstvo naslo. Rad by som si ho vyzdvihla v
hoteli, budem mat cestu okolo.”

¢ ,Skvelé, predmety pre Vas budu pripravené na v stratach a ndlezoch v lobby hoteli.” > X2

¢ Vybavenie pre Vas bude, pan Novak, pripravené v stratach a nalezoch . Pozndmku o jeho
vyzdvihnuti som urobil aj do Vasej rezervacie. Po prichode mézZete poprosit vydanie adaptéra
mojich kolegov v lobby hoteli. Prineste si so sebou prosim Vas obciansky preukaz, aby sme
mohli odovzdanie zdokumentovat. > X2

G2 — ,Velmi dakujem. Som rad, Ze sa vybavenie naslo. BohuZial sa k Vam do hotela
dohladnej dobe nedostanem. Bolo by mozné mi ho poslat postou?”
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¢ ,Samozrejme, pan Novak, mohol by som Vas poZiadat o kontaktnu adresu, na ktord Vam
adaptér zasSleme?“ >H
e ,Pane Novak, mohol by som Vas poZiadat o kontaktnu adresu, na ktord Vam adaptér
zaSleme ? Rad by som Vas tiez upozornil, Ze VAm adaptér posSleme na dobierku, budete teda
hradit prepravenie naklady.” > H

H —,Moja adresa je Kupkova 723/9, Praha-Kolovraty.
¢ ,Adaptér odovzdam kolegom, vratane kontaktnej adresy, na ktoru bude tento zaslany.
MoZem pre vas urobit nieco dalsie?” > X2

X2 — ,Velmi vam dakujem za pomoc a Ustretovost. Dovidenia.”

¢ ,Pane Novdk, keby ste potrebovali cokolvek dalsie, nevahajte sa na mna, pripadne na
kohokolvek z mojich kolegov obratit. Prajem Vam pekny den. Na pocutu.

¢ ,Na pocutd, pan Novak.”
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Komunikacéni scenar pre samostudium - vyhodnotenie

Vyhodnotenie prebieha spatnou prezentaciou zvolenych variantov rieSenia jednotlivych
krokov dialégu a ich hodnotenie formou rozSireného semaforu.

e ZELENA oznacuje vhodnu variantu odpovede na poziadavku klienta s ohfadom na
Standardy komunikacie a prace na pozicii front office agent/recepcne;j.

e ORANZOVA oznacuje odpovede, ktoré st z pohladu klienta akceptovatelné, aviak je
mozné tieto v rdmci komunika¢ného Standardu zlepsit. Volba tejto odpovede poskytuje
moznost na tréning makkych zru¢nosti na zvysenie kvality poskytovanych sluZieb.

» CERVENA oznacuje Uplne nevhodné odpovede. Ich volby vedie k nutnému tréningu
makkych zruénosti, pripadne Standardov komunikacie.

* BIELA, respektive mozZnost bez podfarbenia, oznacuje odpovede, ktoré su Uplne logické,
pripadne nie su Specifické pre komunikaciu v ramci front office. Jedna sa o odpovede
neutrdlne.

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

Modelovy dialég

A - Na recepcii hotela zvoni telefén.

,Dobry den, Hotel Praha, pri telefone Martin Salaba, ako Vdm mbZzem poméct?” > B1
,Dobry den, ako Vam mbézem pomdbct?” > B2

,Dobry den!” > B2

B1 — ,Dobry den, voldm sa Roman Novéak. Na zaciatku tyzdna som u Vas byval a s najvacsou
pravdepodobnostou som vo svojej izbe zabudol prislusenstvo k svojmu notebooku.”

¢ ,Pane Novak, mohol by som Vas poziadat o datum Vasho pobytu, pripadne dalsie detaily,
aby som mohol Vasu rezervaciu najst?“ > C

e , Kedy presne ste boli v nasom hoteli ubytovany?“ > C

B2 — ,Dobry deni, dovolal sme sa do hotela Praha?“ e ,Dovolali ste sa do hotela Praha, ako
Vam mozem pomoct?“ > B1 alebo X1

¢ ,Velmi sa ospravedlfiujem, dovolali ste sa do hotela Praha, moje meno je Martin Salaba,
ako Vam mbézem pomoct?“ > Bl

,,Do hotelu Praha.” > B1 alebo X1

X1 — Klient ukoncuje komunikaciu.
C - ,Byval som u Vas od 14. 5. 2022, na izbe 201.”

e ,Pan Novak, poziadam Vas o chvilku strpenia, overim, ¢i kolegovia nenechali pri Vasej
rezervacii pozndmku o zabudnutom vybaveni.” > D1, D2
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¢ ,Pan Novak, overim, ¢i nemam pri Vasej rezervacii poznamku o zabudnutom vybaveni“. >
D1, D2

D1 -, Dakujem Vam za ochotu, uréite pockam.”

e ,Pan Novak, bohuzial som pri Vasej rezervacii nenasiel poznamku o zabudnutom vybaveni.
Bohuzial' sme ho nenasli a nikto jej nalez nehlasil. M6Zem pre Vas urobit nieo iné?“ > X1

e ,Pan Novak, bohuzial som pri Vasej rezervacii nenasiel poznamku o zabudnutom vybaveni.
Mozem vsak overit jeho pripadné uloZenie v stratach a nédlezoch, pripadne u nasich
chyznych. Mohol by som Vas poZiadat o blizsiu Specifikaciu?”“ > E1

¢ ,Pan Novak, bohuzial som pri Vasej rezervacii nenasiel poznamku o zabudnutom vybaveni.
BohuZial' sme ho nenasli a nikto jej nalez nehlasil. Mohol by som Vas poZiadat o blizsiu
Specifikdciu tohto vybavenia a kontaktné Udaje, aby som Vas mohol v pripade nalezu Vasho
adaptéra kontaktovat?“ > E2

D2 — ,,Dakujem Vam za ochotu, ur¢ite pockam.“

e ,Pan Novak, prislusenstvo k VaSmu notebooku bolo najdené v izbe pri jeho upratovani.
Mate moznost si ho vyzdvihnu osobne, pripadne ho budete chciet zaslat?” — G1,G2

¢ ,Pane Novdk, prislusenstvo k VaSmu notebooku bolo najdené v izbe pri jeho upratovani.
Pokial si ho budete chciet vyzdvihnu, bude pre Vas pripravené na hotelovej recepcii.” > G1,
G2

E1 —,I8lo o bezdrétovu mys a klavesnicu Lenovo s USB-C koncovkou.”

e ,Dakujem Vam za presnejsiu $pecifikaciu. Vietko som si poznacil. PoZiadam Vas o chvilku
strpenia, overim vSetko u kolegov.” > F1, F2

e ,Dakujem, vietko som si poznamenal. Overim véetko u kolegov. Dajte mi prosim chvilku.“
>F1, F2

E2 — ,13lo o0 bezdrotovi mys a kldvesnicu Lenovo s USB-C koncovkou. MéZete ma kontaktovat
na tomto telefénnom Cisle, pripadne na maile pri mojej rezervacii.”

e ,Pan Novak, dakujem Vam za kontaktné Udaje. M6zZem pre Vas urobit nie¢o dalsie?” — X1

¢ ,Pan Novak, dakujem Vam za kontaktné Udaje. V pripade najdenia Vasho vybavenia Vas
budeme kontaktovat na telefénnom Cisle, pripadne elektronickou postou. M6zZem pre Vas
urobit nie¢o dalsie?” > X

F1 —,Dakujem Vam za ochotu, verim, Ze ho niekto z Vasich kolegov nasiel.”

e ,Pan Novak, prislusenstvo k Vasmu notebooku bolo najdené v izbe pri jeho upratovani.
Mate moznost si ho vyzdvihnu osobne, pripadne ho budete chciet zaslat?” — G1,G2

e Pan Novak, prislusenstvo k VaSmu notebooku bolo najdené v izbe pri jeho upratovani. Ak
si ho budete chciet vyzdvihnu, bude pre Vas pripraveny na hotelovej recepcii.“ > G1, G2

F2 —, Dakujem Vam za ochotu, verim, Ze ho niekto z Vasich kolegov nasiel.”

¢ ,Pan Novak, dakujem Vam za strpenie, bohuzial ani kolegovia spominané vybavenie
nenasli. Mohol by som Vas poziadat o preferované kontaktné udaje pre pripadny kontakt pri
najdeni?“ > E2

e ,Pan Novak, bohuZial sme Vase vybavenie nenasli. M6Zem pre Vas urobit nieco iné?“ — X1
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G1 -, Velmi dakujem. Som rad, Ze sa prislusenstvo naslo. Rad by som si ho vyzdvihla v hoteli,
budem mat cestu okolo.”

o ,Skvelé, predmety pre Vas budu pripravené na v stratdch a ndlezoch v lobby hoteli.” > X2

¢ Vybavenie pre Vas bude, pan Novak, pripravené v stratach a nalezoch . Pozndmku o jeho
vyzdvihnuti som urobil aj do Vasej rezervacie. Po prichode mébZete poprosit vydanie adaptéra
mojich kolegov v lobby hoteli. Prineste si so sebou prosim Vas obciansky preukaz, aby sme
mohli odovzdanie zdokumentovat. > X2

G2 —,Velmi dakujem. Som rad, Ze sa vybavenie naslo. Bohuzial sa k Vdm do hotela
dohladnej dobe nedostanem. Bolo by moZné mi ho poslat postou?”

¢ ,Samozrejme, pan Novak, mohol by som Vas poZiadat o kontaktnu adresu, na ktord Vam
adaptér zasleme?“ > H

e ,Pan Novak, mohol by som Vas poZiadat o kontaktnu adresu, na ktord Vam adaptér
zaSleme ? Rad by som Vas tieZ upozornil, Ze Vam adaptér poSleme na dobierku, budete teda
hradit prepravenie naklady.” > H

H — ,Moja adresa je Kupkova 723/9, Praha-Kolovraty.
e ,Adaptér odovzdam kolegom, vratane kontaktnej adresy, na ktoru bude tento zaslany.
MoZem pre vas urobit nieco dalsie?” > X2

X2 — ,Velmi vam dakujem za pomoc a Ustretovost. Dovidenia.”

e ,Pan Novdk, keby ste potrebovali cokolvek dalSie, nevahajte sa na mia, pripadne na
kohokolvek z mojich kolegov obrétit. Prajem Vam pekny den. Dopocutia.

o ,Dopocutia, pan Novak.”



