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Poskytnutie informacii klientom
s vytvorenou rezervaciou

Komunikacny scenar pre viacerych ucastnikov tréningu

Praca na FO je spojena nielen s vybavovanim fyzickych poZiadaviek klientov, ale aj
dopliiovanim informdcii k ich buddcim pobytom. V tomto pripade sa jedna o dodatocné
schvalenie a poskytnutie skorSieho prichodu klientke, ktord ma nadvazujuce stretnutie, na
ktoré nechce niest svoju batoZinu. Na zaklade dostupnosti sluZieb a obsadenosti hotela
ponuknite klientke vhodny postup, ktory bude reflektovat predajny manudl a pravidla.
Ciele scenara

e Zvysenie kvality komunikacie s klientmi.

e ZvySenie kvality interakcie s klientmi.

e ZlepSenie schopnosti pre dodato¢ny preda;.

Hlavni aktéri
e Pracovnik Front-Office.

e Klient, ktory ma zdujem o dodato¢né informacie.
Dalsi aktéri
Lektor veduci vzdeldvaci program, ktory tiez poskytuje spatnu vazbu k priebehu

e vzdeldvacie aktivity.

e Dalsi Gcastnici vzdeldvacej aktivity, ktori mézu hodnotit postup hlavnych aktérov
Zakladné nastavenie 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 telefén a dalsSie technické vybavenie recepcia. Mimo technické vybavenie je
vybaveny aj Standardmi komunikacie s klientom, pripadne vnutropodnikovej komunikacie.

Dalej ma pracovnik FO dostato¢né informéacie o ponutkanych sluzbach a podmienkach ich
vyuzitie.

Na FO zvoni telefén
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Zadanie pre pracovnika Front-Office

Ste na hotelovej recepcii a zvoni telefén. V rdmci poskytovania dodato¢nych informacii
hotelovym klientom reSpektuje pravidla oznamovania osobnych a citlivych udajov. V ramci
dodatocného predaja komunikujete s klientom o moznom vyuziti dalSich sluzieb. Vidy je
nutné reflektovat platné Standardy komunikacie a jej prioritizacie, rovnako tak je vhodné
reflektovat predajny manudl a pravidla predaja dodatocnych sluZieb.

MozZné varianty — alternativne situdcie vyvolavaju stres:
e Telefén zvoni v momente, ked' fyzicky komunikujete s klientom.
e Telefén zvoni v pri check-ine a praci s PC.
e Telefén zvoni pri rieSeni konfliktnej situdcie s klientom.
e PoZadované sluzby nie su dostupné.
e Pozadované sluzby nie su dostupné, rovnako tak nie je mozné alternativne rieSenie.

Zadanie pre Studenta v Ulohe klienta
Ste zakaznik, ktory ma zdujem o skorsie check-in, a to z dovodu skorsSieho prichodu do
destinacie a nadvazujuce rokovania mimo hotel.

MozZné varianty - typy klientov:
e Ste VIP klient, ktory nechce doplacat za tieto sluzby, pretoZe ste ich v minulosti
e dostal ako gratuitu.
e Ste klient, ktory nechce za sluzby priplacat.
e Ste pokojny klient, ktory akceptuje ponukané sluzby.

Zadanie pre hodnotitelov

Dalsi ucastnici vzdeldvacej akcie, tréningu pracovnikov FO, sa zameriavaju na hodnotenie
realizacia 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 Proklientsky pristup
e Pohotovost
e Realizacia dopinkového predaja
e Rozvoj interakcie (dopliujuce otazky)
e Uvod a zaver interakcie
e Verbalny prejav
e Optimalne tempo
e Optimalna hlasitost
e Pracas hlasom
e Zrozumitelnost
e Spisovnost prejavu
e \yskyt 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 ucastnikmi vzdeldvacieho programu.
4. Hodnotenie zo stran lektora

Komunikacny scenar pre samostudium
Vymedzenie kontextu komunikac¢ného scenara

Klient vola do ubytovacieho zariadenia a ma zaujem o skorsi check-in, pripadne uloZenie
batoziny do ¢asu Standardného check-inu. Ako pracovnik FO s klientom na zaklade aktudlne
obsadenosti rieSenie danu situaciu a ponukanie vhodné rieSenie, ktoré reflektujte
dostupnost tychto sluzieb.

Modelovy dialég
A — Na hotelovej recepcii zvoni telefdn.

,Dobry den, Hotel International, pri teleféne Jan Novak, ako Vam mdzem pomoct?“ >
B1

,Dobry den, ako vdm mbézem pomoct?“ > B2

,Dobry dei!“ > B2

B1 —, Dobry den, tu Martina Hovorkova, rada by som sa spytala na par informacii k mojej
rezervaciu.”

»,Pani Hovorkova, rezervaciu ste si vytvorili na svoje meno?“ > C

»Mohol by som Vas poZiadat o Vase celé meno, pripadne aj datum, na ktory bola
rezervacia vytvorena?“ > C

B2 —, Dobry den, dovolala som sa do hotela International?“

,Dovolali ste sa do hotela International, ako vdm méZzem pomoct?“ > Bl alebo X1
,Velmi sa ospravedlnujem, dovolali ste sa do hotela International, moje meno je Pavel
Novak, ako vdm mozem pomaoct?“ > Bl

,Do hotela International.” > B1 alebo X1

X1 —,Dovidenia“.

C—,Mam rezervaciu na meno Hovorkova od 17. 4. 2022.“

,Dakujem Vam, pani Hovorkova, poZiadam Vas o chvilku strpenia, nez Vasu rezervéciu



FFOED

najdem v hotelovom systéme.”“ > D

,Dakujem, hned'sa na to pozriem.“ > D

D —,Dobre, pockam teda.”

,Pani Hovorkovd, dakujem Vam za strpenie. Pre upresnenie, jednd sa o rezervaciu
dvojlozkovej izby pre 2 osoby, od 17. 4. 2022, na 4 noci, vratane ranajky?“ > E
»,Vasu rezervaciu som nasiel, ¢o pre Vas mozem urobit?“ > F

E —,Ano, presne tak.”

,,Co pre vas mdzem urobit, pani Hovorkova?“ > F

,Dakujem Vam za potvrdenie, pani Hovorkova. Co pre Vas mozem urobit?> F

F — ,,Rada by som sa spytala, ¢i je mozny check-in skor, ako o 14:00.“

»Skorsi check-in bohuzial nie je v naSom hoteli mozny. M6zem Vam vsak ponuknut
mozZnost uloZenia Vasej batoZiny na nasej recepcii v dopoludnajsich hodinach a
Standardné prihldsenie na pobyt od 14:00.“ > I1

,,O kolkej mate v plane prist, pani Hovorkova?“ > G1

,Skorsi prichod je v naSom hoteli mozny. Je viak spoplatneny. O kolkej mate

v plane prist, pani Hovorkova?“ > G1

G1 — ,Rada by som sa prihlasila na pobyt zrhuba11:00.“.

,Pani Hovorkova, poziadam Vas o strpenie. Potrebujem overit obsadenost Vasej
izby v den prichodu, pripadne aj moznost skorsieho prihlasenia na pobyt.“ — H

H -, Dobre.”

»Pani Hovorkova, skorsi prichod bude mozny. MéZzem Vam tento ponuknut a zadat
na Vasu rezervaciu?“ > I1

,Pani Hovorkova, skorsi prichod bude mozny. Je vSak spoplatneny 5 EUR za

kazdu zacatu hodinu pred Standardnym prihlasenim na pobyt. Vo Vasom

pripade ide o celkovl sumu 15 EUR.“ > 11, |2

11 —,,Skvelé, dakujem, usetrili ste mi pomerne dost sil a ¢asu.”

»Pani Hovorkova, vsetko som zadal do nasho systému. Budeme teda pocitat s Vasim
prichodom o 11:00. MdZem pre Vas urobit nieco dalsie?” > X2

12 — ,Vzhladom na spoplatnenie sluzieb vSetko vyrieSim inak.”
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»Pani Hovorkova, bohuZial Vam v tomto smere nemo6zZem ponuknut iné rieSenie.” >

X3

»,Pani Hovorkov3, alternativnym rieSenim by potom bolo uloZenie Vasej batoziny na

nasej recepcii v dopoludnajsich hodinach a standardné prihlasenie na pobyt od 14:00.“ >

11

X2 —, Dakujem Vam za Ustretovost, dovidenia.“

»,Dovidenia, pani Hovorkova, budeme sa tesit na Vas prichod.”

X3 — ,Dufala som, Ze sa mi podari vSetko vyriesit, ale budem hladat iné rieSenie. Velmi ste mi
nepomohol, ale aj tak dakujem za ochotu. Dovidenia.”

,Dovidenia, pani Hovorkova, budeme sa tesit na Vas prichod.”

Vyhodnotenie

Zakladné informdcie plne reflektuju zakladné nastavenia tohto komunika¢ného scenara, a
preto je moZné priamo definovat zdkladny dialég 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 ohfadom na Standardy
komunikacie a prace na pozicii front office agent/recepcéna.

oznacuje odpovede, ktoré su z pohladu klienta akceptovatelné, napriek tomu je
mozné tieto v ramci komunikaéného Standardu zlepsit. Volba tejto odpovede poskytuje
moznost na tréning makkych zruc¢nosti pre zvysenie kvality poskytovanych sluZieb.

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

BIELA, respektive moZnost bez podfarbenia, oznacuje odpovede, ktoré su uUplne logické,
pripadne nie su Specifické pre komunikaciu v ramci front office. Ide o odpovede neutralne.

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

A — Na hotelovej recepcii zvoni telefén.

,Dobry den, Hotel International, pri teleféne Jan Novak, ako Vam moZzem pomdct?“ >
B1

,Dobry den, ako vdm mbézem pomoct?“ > B2

,Dobry dei!“ > B2

B1 -, Dobry den, tu Martina Hovorkov3, rada by som sa spytala na par informacii k mojej
rezervaciu.”

»Pani Hovorkova, rezervdciu ste si vytvorili na svoje meno?“ > C

»Mohol by som Vas poZiadat o Vase celé meno, pripadne aj datum, na ktory bola
rezervacia vytvorenad?“ > C

B2 — ,,Dobry den, dovolala som sa do hotela International?“

,Dovolali ste sa do hotela International, ako vdm méZzem pomoct?” > Bl alebo X1
»Velmi sa ospravedlfujem, dovolali ste sa do hotela International, moje meno je Pavel
Novak, ako vdam moZzem pomaoct?“ > Bl

,Do hotela International.” > B1 alebo X1

X1 -, Dovidenia“.

C - ,Mam rezervéaciu na meno Hovorkova od 17. 4. 2022.“

,Dakujem Vam, pani Hovorkova, poziadam Vas o chvilku strpenia, nez Vasu rezervaciu
najdem v hotelovom systéme.” > D

,Dakujem, hned sa na to pozriem.“ > D

D —,Dobre, po¢kam teda.”

,Pani Hovorkova, dakujem Vam za strpenie. Pre upresnenie, jednda sa o rezervaciu
dvojlozkovej izby pre 2 osoby, od 17. 4. 2022, na 4 noci, vratane ranajky?“ > E

»,Vasu rezervaciu som nasiel, ¢o pre Vas mozem urobit?“ > F

E - ,Ano, presne tak.”

,,Co pre vas mdzem urobit, pani Hovorkova?“ > F

,Dakujem Vam za potvrdenie, pani Hovorkova. Co pre Vas moZzem urobit?> F
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F — ,,Rada by som sa spytala, ¢i je mozny check-in skor, ako o 14:00.“

»Skorsi check-in bohuzial nie je v naSom hoteli mozny. M6zem Vam vsak ponuknut
moznost uloZenia Vasej batoZiny na nasej recepcii v dopoludnajsich hodinach a
Standardné prihlasenie na pobyt od 14:00.“ > I1

,O kolkej mate v plane prist, pani Hovorkova?“ > G1

,Skorsi prichod je v naSom hoteli mozny. Je vSak spoplatneny. O kolkej mate

v plane prist, pani Hovorkova?“ > G1

G1 — ,Rada by som sa prihlasila na pobyt zrhuba 11:00.“.

»Pani Hovorkova, poziadam Vas o strpenie. Potrebujem overit obsadenost Vasho
izby v den prichodu, pripadne aj moZnost skorSieho prihlasenia na pobyt.“ - H

H — ,Dobre.”

»Pani Hovorkova, skorsi prichod bude mozny. M6Zzem Vam tento ponuknut a zadat
na Vasu rezervaciu?“ > 11

»Pani Hovorkova, skorsi prichod bude mozny. Je vSak spoplatneny 5 EUR za

kazdu zacatu hodinu pred Standardnym prihlasenim na pobyt. Vo Vasom

pripade ide o celkovl sumu 15 EUR.“ > 11, |2

11 —,,Skvelé, dakujem, usetrili ste mi pomerne dost sil a ¢asu.”

,Pani Hovorkova, vsetko som zadal do nasho systému. Budeme teda pocitat s Vasim
prichodom o 11:00. MdzZem pre Vas urobit nieco dalSie?” > X2

12 —,Vzhladom na spoplatnenie sluzieb vsetko vyrieSim inak.”

»Pani Hovorkova, bohuZial Vam v tomto smere nemo6Zem ponuknut iné riesenie.” >
X3

,Pani Hovorkov3, alternativnym riesenim by potom bolo uloZenie Vasej batozZiny na
nasej recepcii v dopoludnajsich hodinach a standardné prihlasenie na pobyt od 14:00.“
X2 — ,Dakujem Vam za Ustretovost, dovidenia.”

,Dovidenia, pani Hovorkovd, budeme sa tesit na Vas prichod.”

X3 — ,Dufala som, Ze sa mi podari vsetko vyriesit, ale budem hladat iné rieSenie. Velmi ste mi
nepomohol, ale aj tak dakujem za ochotu. Dovidenia.”

,Dovidenia, pani Hovorkova, budeme sa tesit na Vas prichod.
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