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Komunikacia s klientom pocas jeho
pobytu

Modelovy scenar 1 - poskytovanie dodatocnych
informacii

Komunikacny scenar pre viacerych ucastnikov tréningu

Podas pobytu klienta mdze 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 Ciastkovi nespokojnost bez vaznych
dopadov na spokojnost klienta. V ramci tohto scendra su ponuknuté dve modelové situdcie,
ktoré je mozné analogicky vyuZit pri rieSeni SirSej skaly poZiadaviek zo strany klienta. Modelovy
scenar je zamerany na poskytovanie zdkladnych informacii o moZnostiach prepravy v danej
lokalite, vratane sprostredkovania dodatocnych informacii. Analogicky je mozné riesit totozny
priklad aj prostrednictvom telefénu za reSpektovania pravidiel telefonickej komunikacie.

Ciele scenara
Pracovnik FO zlepsuje svoje verbalne zrucnosti, je schopny reagovat na nahodné situacie
a poziadavky zo strany klientov.
Pracovnik FO zlepSuje svoju komunikaciu s dalSimi pracovnikmi ubytovacieho zariadenia.
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 vzdelavaci program, ktory tiez poskytuje spatnu vazbu k priebehu vzdelavacej
aktivity.

Dal$i ucastnici vzdelavacej aktivity, ktori mdzu hodnotit postup hlavnych aktérov.

Zakladni nastaveni scendra

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

Modifikacie modelovych situacii
Klient ma zaujem o sluzby poskytované ubytovacim zariadenim.
Klient md zaujem o rezervdcii sluzieb poskytovanych ubytovacim zariadenim.
Klient md zaujem o rezervdciu sluzieb poskytovanych partnermi ubytovacieho zariadenia.

Zadanie pre pracovnika Front-Office

V priebehu pobytu treba reflektovat poziadavky ubytovanych hosti. Jednu zo skupin poziadaviek
predstavuje zaujem o dodatoéné informacie, ktoré sa tykaju nielen poskytovanych sluzieb, ale aj
informacii o ponukach partnerov, pripadne okolie ubytovacieho zariadenia. V ramci tejto
informacnej povinnosti je potrebné reflektovat znalost poskytovanych a sprostredkovavanych
sluZieb a produktov. Rovnako znalosti o destindcii, v ktorej sa ubytovacie zariadenie nachadza.
Poznate zakladny Standard komunikacie s klientom, rovnako tak internej komunikacie a moznost
ponuky partnerskych organizacii.

Zadanie pre Studenta v roli klienta

Ste zdkaznik, ktory je prihldseny na pobyt, pocas ktorého sa pytate na moznosti prepravy v okoli
ubytovacieho zariadenia. Dopytujete sa nielen na moznosti MHD, ale aj alternativnych spdsobov
prepravy do k vopred definovanému turistickému cielu.

MozZné varianty - typy klienta:
Klient s chybou redi, pripadne nejasnym vyjadrovanim.
Kladny klient.
Netrpezlivy klient.

Zadanie pre hodnotitela
Daldi uc&astnici vzdeldvacej akcie, tréningu pracovnikov FO, sa zameriavaji na hodnotenie
realizacie danej scény. Hodnotenie prebieha na skale od 1 (nedostatoény 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 (doplfiujice otazky)

Uvod a zaver interakcie

Verbalny prejav
Optimalna tempo
Optimalna hlasitost
Praca s hlasom
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Zrozumitelnost

Spisovnost prejavu

Vyskyt parazitickych slov Rozvoj interakcie (doplfiujluce otazky)
Uvod a zaver interakcie Verbalny prejav

Optimalna 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 Glohe klienta.
3. Hodnotenie dalsimi uc¢astnikmi vzdelavacieho programu.
4. Hodnotenie zo stran lektora.

Komunikacni scenar pre samostudium

Vymedzenie kontextu komunika¢ného 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 teminal, tladiaren 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 jedna o
ziskanie prehladu o moznostiach dopravy do vopred zvoleného turistického ciela. Modelovy
dialog (llustrativny priklad je vedeny z hotela na Prahe 6 v blizkosti metra Dejvicka do Narodného
muzea).

A — Na hotelovu recepciu prichddza ubytovany host
« ,Dobry den, pan Novak. Ako sa dnes mate? Ako Vam mozu pomoct?“- B
e ,Dobry den. Ako Vam mozu pomoct?” — B
e ,.." (klient oslovuje pracovnika FO ako prvi) — B

B — ,,Dobry den. Potrebujem poméct. Rad by som sa dnes pozrel do Ndrodného muzea. Poradite

mi, ako sa tam dostanem?“
* “Samozrejme, pan Novak. PoZiadam Vas o chvilku strpenia, prichystdm pre Vas mapu.” —

D
* “Samozrejme. Dajte mi chvilku, pripravim si mapu, aby som Vam vsetko vysvetlil.” — D
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,Pokial' mate chytry telefén, najjednoduchsie bude, ak sa pozriete do map, ktoré Vam
cestu ukdzu.” -C

C —,,Chytry telefon nemdm, mohli by ste mi ukdzat, ako sa tam dostanem s MHD?“

“Samozrejme, pan Novak. PoZiadam Vas o chvilku strpeni, prichystam pre Vds mapu.” — D
“Samozrejme. Dajte mi chvilku, pripravim si mapu, aby som Vam vsetko vysvetlil.” — D

D —,Dobre, dakujem Vam.”

“ Pre lepSiu orientaciu, nas hotel sa nachddza tu (pracovnik FO ukazuje miesto na mape).
Pokial pojdete MHD, najrychlejsSia je cesta metrom. Stanica metra A, Dejvicka, je len
niekolko desiatok metrov od nasho hotela. Ak vyjdete z hotela, vydajte sa doprava pozdiz
hlavnej cesty. Po necelej minute uvidite oznaceny vstup metra. Potom zidte z vestibulu
metra po jazdiacich schodoch a nasadnite do sUpravy metra po pravej strane v smere
Depo Hostivar. Potom mate dve mozZnosti. Prva z nich Vas dovedie priamo k Narodnému
muzeu, druhd na koniec Vaclavského namestia, cez ktoré sa mbzete prejst cca 10 minut
do Narodného muzea. Mbézem Vam popisat obe moznosti, ak budete chciet.” — E

,Nas hotel sa nachadza tu, kisok od stanice Dejvicka. To je stanica metra A. Staci, ked’
nasadnete do slpravy v smere Depo Hostivar a vystupite v stanici Mlzeum. Narodné
muzeum uvidite z ktoréhokolvek vystupu z metra“. — F

,My som tu, na stanici metra Dejvickd. Staci, ked sa presuniete do stanice Mldzeum a
vystupite ktorymkolvek vystupom.” - F

E -, To by bolo fajn, prechadzka by mi nevadila, ale uvidim, ako sa budem cestou citit.“

»Ak sa budete chciet prejst cez Vaclavské namestie, staci vystupit v stanici MUstek.
Vystup z metra je priamo znaceny cez jeho vestibul, kde v hornej ¢asti uvidite prehladnu
navigdciu. Po vystupe z metra sa dostanete na spodnu cast Vaclavského namestia.
Nasledne mozete prejst k Narodnému muzeu, ktoré je velmi dobre viditelné. V druhom
pripade vystupte v stanici MUzeum, kde sa budete nachadzat v hornej ¢asti Vaclavského
namestia pri soche sviatého Vaclava. Narodné muzeum velmi dobre uvidite.” — F

»Ak sa budete chciet prejst, vystupte v stanici Mastek. Znacenie smerom k Narodnému
muzeu je prehladné. Pokial budete chciet priamo k Narodnému muzeu, staci prejst o
stanicu dalej, teda do stanice Muzeum.” — F

Ak sa chcete prejst, vystupte na Mdstku. Pripadne mbzete priamo do stanice Mdzeum.”
-F

F — ,Dobre, dakujem. M4 preprava v Prahe nejaké obmedzenia/specifika?”

,Pane Novaku, pred vstupom do prepravného priestoru, tj. nez zidete k nastupistiam
metra, je potrebné validovat listok v ZItom validatore. Cestovny listok si mozete kupit cez
predajny termindl vo vestibule metra, pripadne aj cez mobilnu aplikaciu. Na prepravu po
Prahe Vam bude stacit zakladny listok na 90 minut, pripadne na kratSiu prepravu. Pokial
budete chciet viac cestovat, odporic¢am Vam celodenny cestovny listok. V ramci MHD
mozete vyuzit metro, elektricky, autobusy, pripadne aj privozy. V niektorych pripadoch je
tiez mozné vyuzit vlaky. Iné obmedzenia pre MHD nie su.” -G

,Nie, Ziadne obmedzenia MHD nema.” - G
,Okrem nutnosti validacie cestovnych dokladov tu Ziadne obmedzené nemame.“- G

G — ,Mohol by som si u Vas kupit cestovny listok?“

»,BohufZial nie, ale mo6zete si ho kupit vo vestibule metra.” — H
“Nie, listky nepredavame, ale predajné automaty najdete v metre”. — H
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*  “Pane Novak, velmi sa ospravedlfiujem, ale listky pre MHD nepreddavame. Cestovny listok si
ale moézete kupit pred aplikaciu PID, pripadne v predajnom terminali metra Dejvicka. Ak by
ste chceli, rad Vdm pomozZzem s instaldciou aplikacie a jej nastavenim.” — G

H - ,Dobre, dakujem Vam!“
e "MOoZem pre Vas esSte nieco urobit, pan Novak?" — CH
e “Nemite zac, pan Novak. Mozem pre Vas urobit eSte nieco dalsie?” — CH
CH -, Dakujem Vam, ni¢ dalsie nepotrebujem. Dovidenia.”
e ,Dovidenia, pan Novak. Prajem Vam prijemny vylet.” — X
*  “Dovidenia.” =X
... - X1—=,To by ste boli velmi hodny. Aplikaciu som si uz stiahol.”
e ,Stadi, ked zadate stanice Dejvickd a Mistek alebo Muzeum. lhned'si budete moct kupit listok, ktory
bude platit od vopred stanoveného ¢asu, pripadne v momente platby.” —J
e, Tu si mOZete vybrat stanicu, z ktorej vyrazate, a stanicu, do ktorej sa chcete dostat. Aplikacia Vam
priamo ukéze najrychlejSiu cestu a ponuke kupu listka na konkrétny ¢as. Pripadne si mozete kupit
jednotlivé listky a aplikaciu pouzit na hladanie spojenia. Nésledne si jednotlivé listky mozete
aktivizovat manudlne.” —J
J—,To je velmi jednoduché. Dakujem Vém za laskavost!“
e ,MobZem pre Vas este nieCo urobit, pan Novak?” - CH
e “Nemite zac¢, pan Novak. Mozem pre Vas urobit eSte nieco dalsie?” — CH

X — Klient odchadza z recepcie.

Vyhodnotenie

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

e ZELENA oznaduje vhodnu variantu odpovede na poZiadavku klienta s ohfadom na $tandardy
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 ramci komunikaéného Standardu zlepsit. Volba tejto odpovede poskytuje moZnost na
tréning makkych zruénosti na zvySenie kvality poskytovanych sluZieb.

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

e BIELA, respektive moZnost bez podfarbenia, oznacuje odpovede, ktoré su uUplne logické,
pripadne nie su Specifické pre komunikdaciu v ramci front office. Jedna sa o odpovede neutrdlne.

e ZLTA oznaduje odpovede, ktoré su svojou formuldciou vhodné, ale je moZné dalej roziirit o
zaklady upselling, pripadne cross-sellingu. V rdmci komunikicie sa jednd o pokrocilé
komunikaéné zruénosti.

Modelovy dialég
(Hustrativny priklad je vedeny z hotela na Prahe 6 v blizkosti metra Dejvickd do Narodného

muzea).
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A — Na hotelovu recepciu prichadza ubytovany host

,Dobry den, pan Novéak. Ako sa dnes mate? Ako vam mozem poméct?“ —B
,Dobry deri. Ako vdam mbzem pomoct?”“ —B
»- (klient oslovuje pracovnika FO ako prvy) — B

B —,,Dobry den. Potrebujem pomdct. Rad by som sa dnes pozrel do Narodného muzea. Poradite
mi, ako sa tam dostanem?“

»Samozrejme, pan Novak. PoZiadam Vas o chvilku strpenia, prichystdm pre Vas mapu.” —
D

»,Samozrejme. Dajte mi chvilku, pripravim si mapu, aby som vam vsetko vysvetlil.” — D
Ak mate chytry telefon, najjednoduchsie bude, ak sa pozriete do map, ktoré Vam cestu
ukazu.” -C

C —,,Chytry telefon nemam, mohli by ste mi ukdzat, ako sa tam dostanem s MHD?“

»Samozrejme, pan Novak. PoZziadam Vas o chvilku strpenia, prichystam pre Vas mapu.” - D
,Samozrejme. Dajte mi chvilku, pripravim si mapu, aby som vam vsetko vysvetlil.” — D
D —, Dobre, dékuji Vam.”

“ Pre lepSiu orientaciu, nas hotel sa nachadza tu (pracovnik FO ukazuje miesto na mape).
Pokial pojdete MHD, najrychlejsSia je cesta metrom. Stanica metra A, Dejvicka, je len
niekolko desiatok metrov od nasho hotela. Pokial vyjdete z hotela, vydajte sa doprava
pozdi? hlavnej cesty. Po necelej minute uvidite oznageny vstup metra. Potom zidte z
vestibulu metra po jazdiacich schodoch a nasadnite do sUpravy metra po pravej strane v
smere Depo Hostivaf. Potom mate dve mozZnosti. Prva z nich Vas dovedie priamo k
Narodnému muzeu, druha na koniec Vaclavského namestia, cez ktoré sa mozete prejst
cca 10 minut do Narodného muzea. Mozem vam popisat obe moznosti, ak budete
chciet.” — E ,,Nas hotel sa nachadza tu, kisok od stanice Dejvicka. To je stanica metra A.
Stadi, ked nasadnete do supravy v smere Depo Hostivaf a vystupite v stanici Mlzeum.
Ndrodné muzeum uvidite z ktoréhokolvek vystupu z metra®. — F

»My sme tu, na stanici metra Dejvicka. Staci, ked' sa presuniete do stanice Mldzeum a
vystupite ktorymkolvek vystupom.” - F

E — ,To by bolo fajn, prechddzka by mi nevadila, ale uvidim, ako sa budem cestou citit.” » ,,Ak sa
budete chciet prejst cez Vdclavské namestie, staci vystupit v stanici Mustek. Vystup z metra je
priamo znaceny cez jeho vestibul, kde v hornej ¢asti uvidite prehladnu navigdciu. Po vystupe z
metra sa dostanete na spodnu Cast Vdclavského ndmestia. Ndsledne méZete prejst k Ndrodnému
muzeu, ktoré je velmi dobre viditelné. V druhom pripade vystupte v stanici Muzeum, kde sa
budete nachddzat v hornej Casti Vdclavského ndamestia pri soche svéitého Vdclava. Ndrodné
muzeum velmi dobre uvidite." — F

,Pokial sa budete chciet prejst, vystupte v stanici Mlstek. Znacenie smerom k Narodnému muzeu je
prehladné. Pokial budete chciet priamo k Narodnému muzeu, staci prejst o stanicu dalej, teda do
stanice Muzeum.” —F

,Ak sa chcete prejst, vystipte na mostiku. Pripadne moZete priamo do stanice Muzeum.” - F

F—, Dobre, dakujem. Md preprava v Prahe nejaké obmedzenia/Specifikd?“

“ Pan Novak, pred vstupom do prepravného priestoru, tj nez zidete k nastupiStiam metra, je potrebné
validovat listok v Zltom validatore. Cestovny listok si mozete kupit cez predajny terminal vo vestibule
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metra, pripadne aj cez mobilnu aplikaciu. Na prepravu po Prahe Vam bude stacit zdkladny listok na 90
minut, pripadne na kratsiu prepravu. Pokial budete chciet viac cestovat, odpori¢am Vam celodenny
cestovny listok. V ramci MHD moéZete vyuZit metro, elektricky, autobusy, pripadne aj privozy. V
niektorych pripadoch je tiez mozné vyuzit vlaky. Iné obmedzenia pre MHD nie si.” -G

,Nie, Ziadne oblezenie MHD nema.” - G

,Okrem nutnosti validacie cestovnych dokladov tu Ziadna obmedzena nemame.“- G

G —,,Mohol by som si u Vds kupit listok?“

“Bohuzial nie, ale moézete si ju kupit vo vestibule metra.” - H

“Nie, listky nepredavame, ale predajné automaty najdete v metre ”. — H

“ Pan Novdak, velmi sa ospravedIiiujem, ale listky pre MHD nepredavame. Cestovny listok
si ale mozete kupit pred aplikaciu PID, pripadne v predajnom terminali metra Dejvicka.
Pokial by ste chceli, rdd Vdm pomo6Zem s insStalaciou aplikacie a jej nastavenim.” — |

H -, Dobre, dakujem Vam!“

“Mozem pre Vas este nieco urobit, pan Novak?” — CH
“Nemate zac, pan Novak. MozZem pre Vas urobit este nieco dalsie?” — CH

CH —,,Dakujem Vdm, ni¢ dalSie nepotrebujem. Dovidenia.” ¢ ,,Dovidenia, pdn Novdk. Prajem Vdm
prijemny vylet.” — X
® “Dovidenia.” - X

=X

| —,, To by ste boli velmi hodny. Aplikdciu som si uz stiahol.”

»Staci, ked' zaddte stanice Dejvickd a Mistek alebo Muzeum. Ihned'si budete méct kupit
listok, ktory bude platit od vopred stanoveného Casu, pripadne v momente platby.” —J
»Tu si mézZete vybrat stanicu, z ktorej vyrdZate, a stanicu, do ktorej sa chcete dostat.
Aplikdcia Vam priamo ukdZe najrychlejSiu cestu a ponuke kupu listka na konkrétny cas.
Pripadne si moéZete kupit jednotlivé listky a aplikdciu pouZzit na hladanie spojenia.
Ndsledne si jednotlivé listky méZete aktivizovat manudline.” - )

1=, To je velmi jednoduché. Dakujem Vdm za Idskavost!”

“Mozem pre Vas este nieCo urobit, pan Novak?” - CH
“Nemate zac, pan Novak. Mézem pre Vas urobit este nieco dalsie?” — CH

X —Klient odchdadza z recepcie.
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