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Komunikacia s klientom pocas jeho
pobytu

Modelovy scenar 2 - rieSenie problému s
klimatizaciou

Komunikac¢ni scenar pre viacerych tcastnikov tréningu

Pocas pobytu klienta mbéZe dochadzat k pocetnej vzajomnej interakcii s pracovnikmi FO. V
priebehu pobytu klienta je nutné dbat na zvysenie pozornosti poZiadavkam klientov, pretoze
ich naplnené vyznamnou mierou zvysuje ich spokojnost. Priebezny servis a komunikacia s
klientom ma taktiez preventivny charakter, kedy je mozné eliminovat Cciastkovu
nespokojnost bez vainych dopadov na spokojnost klienta. V ramci tohto scendra su
ponuknuté dve modelové situacie, ktoré je mozné analogicky vyuZit pri rieseni Sirsej skaly
poziadaviek zo strany klienta. Tento modelovy scendre je zamerany na rieSenie problému s
klimatizaciou s moznostou stahovania klienta.

Ciele scenara
Pracovnik FO zlep3uje svoje verbalne zruénosti, je schopny reagovat na nahodné
situdcie a poziadavky zo strany klientov.
Pracovnik FO zlepsuje svoju komunikaciu s dalSimi pracovnikmi ubytovacieho
zariadenia. BEPracovnik zlep3uje svoje schopnosti prace s PMS.
Pracovnik vie vyhladat vhodné riesenie a toto komunikovat s klientom.

Hlavni 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
vzdeldvacej aktivity.
Dalsi Gcastnici vzdeldvacej aktivity, ktori mozu hodnotit postup hlavnych aktérov.

Zakladni nastaveni scenare

Pracovnik Front-Office je priamo na recepcii a ma k dispozicii osobny pocitac s pristupom do
PMS systému s Gidajmi o rezervaciach, ale aj o celkovom stave ubytovacieho zariadenia. Dalej
ma k dispozicii telefén a dalsSie technické vybavenie recepcie. Okrem technického vybavenia
je vybaveny aj Standardmi komunikacie s klientom, pripadne vnutropodnikovej komunikacie.
Mimo zakladné Standardy je pracovnik FO vybaveny znalostami o ponukanych produktoch,
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pripadne sluzbach, ktoré su ubytovacim zariadenim sprostredkovdvané. Rovnako ma
pracovnik FO aktualne informdcie o destindcii, v ktorej sa ubytovacie zariadenie nachadza

Modifikacie modelovych situdcii
e Klient je nespokojny s poskytovanymi sluzbami.
Klient odmieta stahovanie.
Klient Ziada refunddaciu.
Klient chce ukoncit svoj pobyt.

Zadanie pre pracovnika Front-Office

Pracujte na FO ubytovacieho =zariadenia. Pocas svojej prace komunikujete nielen
s ubytovanymi klientmi, ale aj klientmi, ktori maju zdujem o ubytovanie. V priebehu pobytu
klienta sa snaZite nielen maximalizovat spokojnost zdkaznikov, ale aj vynosy z jednotlivych
rezervacii aktivnym pouzivanim nastrojov cross-sellingu a dodato¢ného priameho predaja.
V priebehu pobytu ste pripraveni na riesenie krizovych situdcii.

Zadanie pre Studenta v roli klienta

Ste zakaznik, ktory je ubytovany v hoteli s klimatizovanymi miestnostami. Ubytovali ste sa
v priebehu letnych mesiacov, a preto pozaduje perfektné fungovanie klimatizacie. Druhy den
Vasho pobytu prestane klimatizacia na izbe fungovat a priestor sa stava neobyvatelnym. Po
ranajkach priamo konfrontujete pracovnika FO s poZiadavkou na rieSenie celej situacie.

MozZné varianty - typy klientov:
Klient s chybou reci, pripadne nejasnym vyjadrovanim.
Pokojny klient.
Netrpezlivy klient.

Zadanie pre hodnotitela
Daldi Ucastnici vzdeldvacej akcie, tréningu pracovnikov FO, sa zameriavaju na hodnotenie
realizacie danej scény. Hodnotenie prebieha na Skdle 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.

Sudrznost so Standardmi

Preklientsky pristup

Pohotovost

Realizacia doplnkového predaja

Rozvoj interakcie (doplnujuce otazky)

Uvod a zaver interakcie

Verbalny prejav
Optimalne tempo
Praca s hlasom
Zrozumitelnost
Spisovnost prejavu
Vyskyt parazitickych slov
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Hodnotenie je realizované v styroch fazach.

1. Sebahodnotenie ucastnika v Ulohe pracovnika FO.

2. Hodnotenie zo strany ucastnika v ulohe klienta.

3. Hodnotenie dalSimi uc¢astnikmi vzdeldvacieho programu.
4. Hodnotenie zo stran lektora.
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Komunikacia s klientom pocas jeho pobytu
Modelovy scenar 2 - riesenie problému
s klimatizaciou

Komunikacni scenar pre samostidium

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 vedena evidencia hosti a izbovych uctov).
Rovnako ma k dispozicii vSetky dalSie technoldgie, a to platobny terminal, tlaciaren a dalsie.
Mimo Standardného vybavenia je pracovnik FO vybaveny Standardmi interakcie s klientom.
Hlavnym cielom zo strany pracovnika FO je uspokojenie potrieb klientov. Zo strany zdkaznika
sa jednd o ziskanie prehladu o moZnostiach dopravy do vopred zvoleného turistického ciela.

Modelovy dialég

A - Na hotelovou recepciu prichadza ubytovany host
,Dobry den, pan Novak. Ako sa dnes mate? Ako Vam mozem pomoct?“- B
,Dobry derl. Ako Vam mozem poméoct?”“ —B
»- (klient oslovuje pracovnika FO ako prvi) — B

B — ,,Dobry den. Potrebujem poméct. Na mojej izbe nefunguje klimatizacia a vzhladom na
vonkajsie teploty je moja izba neobyvatelna.”

e ,Pane Novak. Ospravedlniujem sa za vzniknutu situaciu. Mohli by ste mi prosim povedat,
kedy prestala klimatizacia fungovat, pripadne ak ste si nevsimol nieco neobvyklé? Pokusim sa
vsetko o najrychlejsie vyriesit.” — C

¢ “OspravedInujem sa za vzniknutu situaciu. Kedy Vam prestala klimatizacia fungovat?
Nestalo sa nie¢o neobvyklé?” — C

¢ “Kedy prestala klimatizacia fungovat? Nestalo sa nieco divné?” — C

C — ,Ni¢ neobvyklé sa nestalo. Rdno som chcel klimatizaciu prenastavit, ale ta uz
nereagovala a zostala vypnutd.”

¢ ,Pane Novak, dakujem za Specifikaciu, méZzem Vas poziadat o strpenie? Kontaktujem
kolegov z technického useku, ktori vykonaju kontrolu klimatizacie na Vasej izbe, pripadne sa
s nimi dohovorim na harmonograme dalsich krokov.” — D1

¢ ,Dobre, zavolam na technické oddelenie a uvidime, ¢o sa da robit.” — D1

¢ ,Pane Novék, kontaktujem kolegov z technického oddelenia a dohovorim sa s nimi na
kontrole klimatizacie na Vasej izbe.” — D1

D —,,Dobre, pockam teda.” — Klient ¢akd na odozvu od pracovnika FO, ktory kontaktoval
technické oddelenie, ktoré obratom preveri technicky stav klimatizacie.
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¢ “Pan Novak, kolegovia z technického oddelenia sa na to ihned pozrd. MéZzem vam dat
vediet, aZz od nich budem mat nejaké informacie? Potom sa dohodneme na dalSom
postupe.” - E

e “Pan Novak, kolegovia Vam klimatizaciu na izbe obratom skontroluju. M6Zem Vds poZiadat
o strpenie? Pripadne Vas kontaktovat, ked budeme vediet viac? Nasledne by sme sa dohodli
na dalSom postupe.” — E

* “Kolegovia sa na klimatizaciu pozru. Ako budem vediet viac, dohodneme sa na dalsom
postupe.” - E

* “Pane Novdk, kolegovia sa na klimatizaciu vo Vasej izbe obratom pozru a vsetko
skontroluju. MéZem Vam v medzicase ponuknut kavu, pripadne drobné obcerstvenie v
nasom lobby bare? Ako budem mat viac informdcii, ddm Vam vediet a dohodneme sa na
dalSom postupe.”—F

E — ,Dobre, moje telefénne Cislo mate, aZ budete vediet viac, dajte mi vediet.” — Klient
odchadza z FO a ocakava telefondt s informaciou o stave klimatizacia. Pracovnik FO vpisuje
informdciu o poruche do rezervacie pana Novaka — nasledne dostava informdciu o kontrole
klimatizacie — vSetko uzZ funguje, bolo treba vymenit baterky ovladaca a skontrolovat
funkcnost celého systému.

¢ ,Dobry den, pan Novak, kolegovia z technického oddelenia skontrolovali Vasu klimatizaciu,
ktora je teraz plne funkénd.” — G

e ,Dobry den, pan Novak, tu Jaromir Nejedly, recepcia hotela International. Voldm Vam vo
vazbe na kontrolu klimatizacie na Vasej izbe. Kolegovia vsetko preverili a klimatizacia je opat
plne funkénd.” -G

¢ ,Dobry den, pan Novak, tu Jaromir Nejedly, recepcia hotela International. Voldm Vam vo
vazbe na kontrolu klimatizacie na Vasej izbe. Kolegovia vsetko preverili a klimatizacia je opat
plne funkéna. Problém bol v dialkovom ovladadi klimatizacie a nastavenia, ktoré bolo treba
resetovat.” - G

¢ ,Dobry den, voldm Vam ohladom tej klimatizacie. Kolegovia vSetko skontrolovali a uz
vSetko funguje tak, ako ma.” — G

F — ,Velmi Vam dakujem, rad si ddm kavu a pockam, az budete vediet viac.” — Pracovnik FO
sprevadza klienta do lobby baru a odovzdava informaciu obsluhe lobby baru. Pracovnik FO
vpisuje informdciu o poruche do rezervdcie pana Novaka — nasledne dostdva informaciu o
kontrole klimatizacie — vSetko uz funguje, bolo treba vymenit baterky ovladaca a
skontrolovat funkénost celého systému.

¢ “Pan Novak, pradve som dostal spravu od kolegov z technického oddelenia, ktori
skontrolovali stav klimatizacie na Vasej izbe. Ta uz plne funguje. Problém bol v nastaveni,
ktoré bolo potrebné resetovat. Kolegovia tiez vymenili batérie v dialkovom ovladaci
klimatizacie. Dakujem Vam za trpezlivost, teraz uz moZete svoju izbu opat vyuzit.” — G

¢ ,Pane Novak, klimatizacia uz plne funguje. Kolegovia upravili jej nastavenia a skontrolovali
aj dialkové ovladanie. Dakujem Vam za trpezlivost. Teraz uz méoZete svoju izbu opit naplno
vyuzit.“ -G

¢ ,Pan Novak, pradve som dostal spravu od kolegov z technického oddelenia. Klimatizacia uz
plne funguje. Dakujem Vam za trpezlivost.“ — G
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G — ,,Dakujem Vém za sprdvu a kontrolu klimatizdcie.”

»Nemate zac, pan Novak. Ak by ste chceli, mohol by som pozZiadat kolegu, ktory by Vam
ukazal, ako sa da klimatizacia ovladat aj bez dialkového ovladania.” — K

¢ ,Nemate zac, pan Novak. MéZem pre Vas urobit este nieCo dalsie.” - H

* “Nemadte zac. Budete potrebovat nieco dalsie?” — H

¢ ,Nemate za¢, pan Novak.” — |

H — ,Nie, dakujem Vam za vyrieSenie celého problému.”

* “Keby ste potrebovali cokolvek dalSie, nevahajte sa na mna, pripadne kohokolvek z mojich
kolegov obratit.” - Aj

* “Nemate zac.” — |

| — ,,Dovidenia“

e ,Dovidenia, pan Novak.” - X
e “Dovidenia.”“ = X

° “" ” X

K —,,Dakujem, to by ste boli laskavy. Ak som urobil nejaku chybu, asi by bolo lepsie, keby mi
niekto ukazal, ako klimatizaciu spravne ovladat.”

¢ ,Dobre, mbZem V4as organizovat o strpeni? Kontaktujem kolegu a dohovorim sa s nim, Ze

by sa za Vami zastavil na izbe.” — L

* “Dobre, m6Zem V4as organizovat o strpeni? Kontaktujem kolegu a dohovorim sa s nim, Ze

by sa za Vami zastavil na izbe. Mate nejaky preferovany ¢as?” — M

¢ "Dobre, zavolam kolegom, ktori sa za Vami zastavia na izbe a vSetko Vam ukazu." — L

L — ,Dobre, budem na svojej izbe”

* “M06zZem pre Vas urobit este nieco dalsie, pan Novak?” — H
¢ “Budete potrebovat nieco dalsie?” —H

e “Dobre, vybavim to kolegom.” — Aj

M —,, Dakujem, ale budem na svojej izbe. Nemam v pldne ni¢ dalsie. Idedlne by bolo, keby sa
mohli zastavit obratom.“

e ,Pane Novak, zavolam kolegom, ktori sa u Vas obratom zastavia. MdZem pre Vas urobit
nieco dalSie?“ —H

¢ ,Pan Novak, kolegovia sa u Vas obratom zastavia. V pripade, Ze by nemohli, pripadne sa
zdrzali, zavolam Vam, aby sme Vas zbytocne nezdrziavali. M&Zem pre Vas urobit nieco
dalsie?“ - H

¢ ,Dobre, dohovorim sa s kolegami a vSetko zrealizujeme.” — Aj

X — Klient odchadza z recepcie.
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Komunikacia s klientom pocas jeho pobytu — modelovy
scenar 2 - riesenie problému s klimatizaciou

Vyhodnotenie

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

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

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

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

* BIELA, respektive moznost bez podfarbenia, oznacuje odpovede, ktoré su Uplne logické,
pripadne nie su Specifické pre komunikaciu v rdmci 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 hotelovu recepciu prichadza ubytovany host

e ,Dobry den. Ako Vam mdzem poméct?“ — B

B —,Dobry deri. Potrebujem poméct. Na mojej izbe nefunguje klimatizdcia a vzhladom na
vonkajsie teploty je moja izba neobyvatelnd.”

e “Ospravedliujem sa za vzniknutu situdciu. Kedy Vam prestala klimatizacia
fungovat? Nestalo sa nie¢o neobvyklé?” - C

C—,,Nic¢ neobvyklé sa nestalo. Rdno som chcel klimatizdciu prenastavit, ale td uz nereagovala
a zostala vypnutad.”
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»Pan Novak, dakujem za Specifikaciu, méZzem Vas poziadat o strpenie? Kontaktujem kolegov
z technického useku, ktori vykonaju kontrolu klimatizacie na Vasej izbe, pripadne sa s nimi
dohovorim na harmonograme dalSich krokov.” — D1

¢ ,Dobre, zavolam na technické oddelenie a uvidime, ¢o sa da robit.” — D1

e ,Pan Novdk, kontaktujem kolegov z technického oddelenia a dohovorim sa s nimi na
kontrole klimatizacie na Vasej izbe.” — D1

D —, Dobre,tu pockdm.“ — Klient ¢aka na odozvu od pracovnika FO, ktory kontaktoval
technické oddelenie, ktoré obratom preveri technicky stav klimatizacie.

* “Pan Novak, kolegovia z technického oddelenia sa na to ihned pozrd. MéZzem vam dat
vediet, aZz od nich budem mat nejaké informacie? Potom sa dohodneme na dalSom
postupe.” - E

e “Pan Novak, kolegovia Vam klimatizaciu na izbe obratom skontroluju. M6Zem Vas poziadat
o strpenie? Pripadne Vas kontaktovat, ked budeme vediet viac? Nasledne by sme sa dohodli
na dalSom postupe.” — E

» “Kolegovia sa na klimatizaciu pozru. Ako budem vediet viac, dohodneme sa na dalSom
postupe.” - E

* “Pan Novak, kolegovia sa na klimatizaciu vo Vasej izbe obratom pozru a vsetko skontroluju.
Mo6Zem Vam v medzicase ponuknut kavu, pripadne drobné obcerstvenie v nasom lobby
bare? Ako budem mat viac informacii, ddm Vam vediet a dohodneme sa na dalsom
postupe.“—F

E —,Dobre, moje telefonne ¢islo mdte, aZ budete vediet viac, dejte mi vediet.” — Klient
odchadza z FO a oc¢akava telefondt s informaciou o stave klimatizacie. Pracovnik FO vpisuje
informdciu o poruche do rezervacie pana Novdka — nasledne dostdva informaciu o kontrole
klimatizacie — vSetko uzZ funguje, bolo treba vymenit baterky ovladaca a skontrolovat
funkénost celého systému.

o ,Dobry den, pan Novak, kolegovia z technického oddelenia skontrolovali Vasu klimatizaciu,
ktora je teraz plne funkénd.” — G

e ,Dobry den, pan Novak, tu Jaromir Nejedly, recepcia hotela International. Voldm Vam vo
vazbe na kontrolu klimatizacie na Vasej izbe. Kolegovia vsetko preverili a klimatizacia je opat
plne funkénd.” - G

¢ ,Dobry den, pan Novdak, tu Jaromir Nejedly, recepcia hotela International. Voldm Vam vo
vazbe na kontrolu klimatizacie na Vasej izbe. Kolegovia vsetko preverili a klimatizacia je opat
plne funkéna. Problém bol v dialkovom ovladadi klimatizacie a nastavenia, ktoré bolo treba
resetovat.” — G

¢ ,Dobry den, volam Vam ohladom tej klimatizacie. Kolegovia vSetko skontrolovali a uz
vSetko funguje tak, ako ma.“ — G

F —,Moc Vam dakujem, rdd si dam kdvu a pockdm, kym budete vediet viac.” — Pracovnik FO
sprevadza klienta do lobby baru a odovzdava informaciu obsluhe lobby baru. Pracovnik FO
vpisuje informaciu o poruche do rezervacie pana Novaka — ndsledne dostava informdciu o
kontrole klimatizacie — vSetko uz funguje, bolo treba vymenit baterky ovladaca a
skontrolovat funkénost celého systému.
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¢ “Pan Novak, pradve som dostal spravu od kolegov z technického oddelenia, ktori
skontrolovali stav klimatizacie na Vasej izbe. Ta uz plne funguje. Problém bol v nastaveni,
ktoré bolo potrebné resetovat. Kolegovia tiez vymenili batérie v dialkovom ovladaci
klimatizacie. Dakujem Vam za trpezlivost, teraz uz mozete svoju izbu opat vyuzit.” — G

e ,Pane Novak, klimatizacia uz plne funguje. Kolegovia upravili jej nastavenia a skontrolovali
aj dialkové ovladanie. Dakujem Vam za trpezlivost. Teraz ui mozete svoju izbu opat pine
vyuzit.“ - G

e ,Pan Novak, prave som dostal spravu od kolegov z technického oddelenia. Klimatizacia uz
plne funguje. Dakujem Vam za trpezlivost.” - G

G -, Dakujem Vém za sprdvu a kontrolu klimatizdcie.”

¢ ,Nemadte zac, pan Novak. Ak by ste chceli, mohol by som poZiadat kolegu ktory by Vam
ukazal, ako sa da klimatizacia ovladat aj bez dialkového ovladania.” — K

¢ ,Nemate zac, pan Novak. MéZem pre Vas urobit este nieco dalsie.” — H

* “Nemate zac. Budete potrebovat nieco dalsie?” — H

¢ ,Nemate zac, pan Novak.”“ — |

H -, Nie, dakujem Vam za vyrieSenie celého problému.”
“Keby ste potrebovali cokolvek dalSie, nevahajte sa na mna, pripadne kohokolvek z
mojich kolegov obratit.” - |
“Nemate zac.” - |

| —,,Dovidenia”
“ Dovidenia, pan Novak.” - X
“Dovidenia.” — X

K —,Dakujem, to by ste boli Idskavy. Ak som urobil nejaku chybu, asi by bolo lepsie, keby mi
niekto ukdzal, ako klimatizdciu sprdvne oviddat.”

* “Dobre, mbZem V4as organizovat o strpeni? Kontaktujem kolegu a dohovorim sa s nim, ze
by sa za Vami zastavil na izbe.” - L

* “Dobre, m6Zem V4as organizovat o strpeni? Kontaktujem kolegu a dohovorim sa s nim, ze
by sa za Vami zastavil na izbe. Mate nejaky preferovany ¢as?” - M

* “Dobre, zavoldm kolegom, ktori sa za Vami zastavia na izbe a vSetko Vam ukazu.” — L

L —,Dobre, budem vo svojej izbe”

e “MOozem pre Vas urobit eSte nieco dalSie, pan Novak?” —H
e “Budete potrebovat nieco dalsie?” — H

e “Dobre, vybavim to kolegom.” — |

M —,, Dakujem, ale budem na svojej izbe. Nemdm v pldne ni¢ dalsie. Idedine by bolo, keby sa
mohli zastavit obratom.”

“Pane Novak, zavolam kolegom, ktori sa u Vas obratom zastavia. MdZem pre Vas urobit
nieCo dalSie?“ —H
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¢ ,,Pan Novak, kolegovia sa u Vas obratom zastavia. V pripade, Ze by nemohli, pripadne sa
zdrzali, zavoldm Vam, aby sme Vas zbytoc¢ne nezdrZiavali. M&Zem pre Vas urobit nieco
dalSie?“-H

e ,Dobre, dohovorim sa s kolegami a vietko zrealizujeme.” — |

X —Klient odchadza z recepcie.



