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Uprava rezervacie pred prichodom

Komunikaény scendr pre viac tcastnikov tréningu

Praca na FO je spojend nielen s vybavovanim fyzickych poZiadaviek klientov, ale aj
dopliiovanim informdcii k ich budidcim pobytom. V tomto pripade sa jednd 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 komunikdcie s klientmi.
e Zvysenie kvality interakcie s klientmi.
e ZlepSenie schopnosti pre dodatocny preda;j.

e ZlepSenie prace s PMS.

Hlavni aktéri

e Pracovnik Front-Office.

e Klient, ktory ma zaujem o dodatocné informacie.

Dalsi aktéri

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

e Dal3i ucastnici vzdeldvacej aktivity, ktori mozu hodnotit postup hlavnych aktérov.

Zakladné nastavenie scenara

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.
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Dalej ma pracovnik FO dostatoéné informacie o ponukanych sluzbach a podmienkach ich
vyuZitie.

Na FO zvoni telefén.

Zadanie pre pracovnika Front-Office

Ste na hotelove] recepcii a zvoni telefén. V rdmci poskytovania dodatocnych informdcii
hotelovym klientom resSpektuje pravidla oznamovania osobnych a citlivych Udajov. V rdmci
dodatocného predaja komunikujete s klientom o moZznom vyuziti dalSich sluzieb. Vidy je
nutné reflektovat platné Standardy komunikacie a jej prioritizacie, rovnako tak je vhodné
reflektovat predajny manuadl a pravidla predaja dodatocnych sluZieb.

Mozné varianty — alternativna situacia vyvolavajuca stres:

Telefén zvoni v momente, ked' fyzicky komunikujete s klientom.

Telefdn zvoni v pri check-ine a praci s PC.

Telefén zvoni pri rieSeni konfliktnej situdcie s klientom.

PoZadované sluzby nie su dostupné.

Pozadované sluzby nie su dostupné, rovnako tak nie je mozné alternativne rieSenie.

Zadanie pre Studenta v tlohe klienta

Ste zdkaznik, ktory ma zdujem o skorsie check-in, a to z dévodu skorSieho prichodu do
destinacie a nadvazujuce rokovania mimo hotel.

Mozné varianty - typy klientov:

e Ste VIP klient, ktory nechce doplacat za tieto sluzby, pretoZe ste ich v minulosti
dostal ako gratuitu.

Ste klient, ktory nechce za sluzby priplacat.
Ste pokojny klient, ktory akceptuje ponukané sluzby.

Zadanie pre hodnotitelov

Daldi Ucastnici 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 verbdlnom prejave.

Odborovy aspekt je hodnoteny v tychto bodoch.

e Sudrinost so $tandardmi
e  Proklientsky pristup
e Pohotovost
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Realizacia doplnkového predaja
Rozvoj interakcie (doplfiujuce otdzky)

e Uvod a zaver interakcie
Verbalny prejav

e Optimalne tempo

e Optimalna hlasitost

e Pracashlasom

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 G¢astnikmi vzdeldvacieho programu.

4. Hodnotenie zo stran lektora.

Vymedzenie kontextu komunikacného scenara

Klient vola do ubytovacieho zariadenia a md zdujem o Upravu svojej rezervacie. Na zaklade
dostupnosti sluZieb je potom mozné rezervaciu upravit jej predizenim, zmenou $truktury
rezervovanych sluZieb, pripadne jej stornom. VZdy je nutné reflektovat poziadavky klientov

a ich spokojnost. Rovnako je nutné reflektovat storno podmienky rezervovanych sluzieb.

Modelovy dialog
A — Na hotelovej recepcii zvoni telefén.

e ,Dobry den, Hotel International, pri telefone Jan Novak, ako Vam mozem pomdct?“ >
Bl

,Dobry den, ako vam mdzem pomoct?“ > B2
,Dobry derl!“ > B2

B1 -, Dobry den, tu Martina Hovorkovd. Mam u Vas vytvorenu rezervaciu. Rada by som si
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ju upravila.”

e ,Pani Hovorkova, rezervaciu ste si vytvorili na svoje meno?“ > C
e ,Mohol by som Vas poZiadat o Vase celé meno, pripadne aj datum, na ktory bola
rezervacia vytvorena?“ > C

B2 —, Dobry den, dovolala sme sa do hotela International?”

e ,Dovolali ste sa do hotela International, ako vam mdzem pomoct?“ > B1 alebo X1
e ,Velmisa ospravedlfujem, dovolali ste sa do hotela International, moje meno je
Pavel

Novak, ako vam mézem pomoct?“ > B1
e Do hotela International.” > B1 alebo X1

X1 — Klient ukonc¢uje komunikaciu.
C — ,Rezervécia je na moje meno, Martina Hovorkova, na 4 noci od 17. 4. 2022.“

e ,Dakujem Vam, pani Hovorkova, poZiadam Vs o chvilku strpenia, nez Vasu
rezervaciu najdem v hotelovom systéme.”“ > D
e ,Dakujem, hned sa na to pozriem.“ > D

D — ,Pockam teda, kym ju ndjdete.”.

e ,Pani Hovorkova, dakujem Vam za strpenie. Pre upresnenie, jednd sa o rezervaciu
dvojlozkovej izby pre 2 osoby, od 17. 4. 2022, na 4 noci, vratane ranajok?“ > E
e ,Vasu rezervaciu som nasiel, o akd zmenu mate zaujem?“ > F1, F2, F3

E—,Ano, presne, ako hovorite.”
e ,Ako by ste si priali svoju rezervaciu zmenit?“ > F1, F2, F3
F1— ,Rada by som si svoj pobyt prediZila o 2 noci.”

e ,Pani Hovorkova, v nadvazujucich diioch mate stdle volné izby, a preto Vam moézem
pobyt prediZit.“ > G

e , Pani Hovorkovad, v nadvazujucich drioch mate stale volné izby, a preto Vam mozem
pobyt predizit. Cena za a izbu a noc je 55 EUR vratane rafiajok pre 2 osoby.“ >G1, G2

e ,Pani Hovorkova, bohuZial vtomto termine nemame volné izby Vami zvolené
kategorie.” > G3

e ,Pani Hovorkova, bohuZial v tomto termine nemame volné izby Vasej kategorie,
mozem Vam vsak ponuknut dvojlézkovu izbu Superior za zvyhodnenud cenu 65 EUR za
izbu a noc vratane ranajok. Doplatok za stavaju pobyt ¢ini 40 EUR.” > G1, G2

F2 — ,Rada by som si svoj pobyt skratila o jednu noc.”

e ,Pani Hovorkova, Vami pozadovanu zmenu je mozné urobit. Mézem teda skratit Vas
pobyt na 3 noci, od 17. 4. 2022 pre dve osoby, a to s ranajkami?“ > N1

e ,Pani Hovorkova, Vami pozadovanu zmenu nie je mozné Uplne bezplatne. Vo vazbe
na prijaté storno podmienky Vam nebudeme moéct vratit ¢ast Vami predplatené
rezervacie. Mozem aj napriek tomu zmenu rezervacie urobit?”“ > N1
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e ,Pani Hovorkova, Vami pozadovant zmenu nie je mozné urobit Uplne bezplatne,
avsak Vam mozem namiesto hodnoty ubytovania spominanej noci ponuknu voucher
na dalsSia z nasSich sluzieb.” > N1, N2

F3 —,Chcem svoju rezervaciu stornovat.”

e ,Pani Hovorkova, mam pred sebou Vasu rezervaciu a pozeram sa na storno
podmienky.“> K1, K2

e ,Pani Hovorkova, poZiadam Vas o chvilku strpenia, potrebujem skontrolovat Vase
storno podmienky.” > K1, K2

G — ,,Skvelé, velmi vam dakujem za pomoc.”

»Pani Hovorkova, mézem pre vas este nieco urobit?“ -1, J2

,Pani Hovorkova, potvrdenie o zmene rezervacie Vam pride na zadanu emailovu
adresu. V tomto potvrdeni bude tiez odkaz, na ktorom je potrebné zmenu
potvrdit/odsuhlasit. M&Zzem pre vas este nieco urobit?“ —J1, J2

G1 - ,Skvelé, cena nebude problém, hlavne, Ze sa nebudeme musiet stahovat.”

e ,Potvrdenie o vykonanej zmene, vratane detailov Vasho pobytu Vam poslite
nauvedenu emailovl adresu, m.hovorkova@mail.cz.” > H2

e ,Potvrdenie o upravenej rezervacii Vam posleme na povodnu emailovu adresu.” > H2

e ,Zmenu rezervacie som urobil v naSom systéme.” > H2

’

G2 —,,Cena pri rezervacii bola vyrazne nizsia. Za tychto podmienok nemdam o predI|Zeni
zaujem.”

e ,Pani Hovorkova, moézem Vam ponuknut vyhodnejsiu cenu, a to 60 EUR za izbu a noc.
Bohuzial Vam uz vyssiu zlavu nemézem poskytnut.” > G1, F1

e ,Pani Hovorkova, bohuzial Vam nizsiu cenu za dany pobyt nemdzem ponuknut.” >H1,
F1

G3 — ,Mate dostupné aj iné izby?“

e ,Mohol by som Vam ponuknut ubytovanie v dvojlézkovej izbe superior zo
zvyhodnenu cenu 65 EUR za izbu a noc, vratane ranajok. Doplatok pre stavaju pobyt
je 40 EUR.“ > G1, G2

e ,Bohuzial vtomto termine nemame Ziadne volné izby.” > H1, F1

H1 -, Necham si teda povodnu rezervaciu.”

e ,Pani Hovorkova, mézem Vam na Vas pobyt ponuknut niektoré z nasich dalsich
sluzieb? Vo Vami zvolenom termine budeme mat v nasej hotelovej rezervacii nové
menu, mohol by som Vam pripravit rezervaciu stola. Pripadne by som Vam tiez
mohol ponuknut nase wellness sluzby, vzhladom na to, Ze budete zostavat v nasom
hotela dlhsiu dobu.” > 1,J1, J2

e ,Pani Hovorkova, mozem pre vas urobit nieco dalsie?”“ —J1, J2

H2 — ,Dobre, urobme teda tuto zmenu.”

e ,Pani Hovorkova, mézem Vam na Vas pobyt ponuknut niektoré z nasich dalsich
sluzieb? Vo Vami zvolenom termine budeme mat v nasej hotelovej rezervacii nové
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menu, mohol by som Vam pripravit rezervaciu stola. Pripadne by som Vam tiez
mohol ponuknut nase wellness sluzby, vzhladom na to, Ze budete zostavat v nasom
hotela dlhsiu dobu.” > 1, )1, J2

»Pani Hovorkova, mézem pre vas urobit nieco dalsie?”“ —J1, J2

I1 — ,,Rada by som si urobil eSte rezervaciu stola vo Vasej reStaurdcii na den prichodu od
19:00 pre 4 osoby.”

,Vasu poziadavku som si poznamenal a urobil som Vam rezervaciu v nasej restauracii.
Keby ste potrebovali ¢okolvek dalsie, doplfiujuce informacie, pripadne rezervovat
iektoru z nasich dalSich sluzieb, nevahajte sa na mna, pripadne na kohokolvek

z mojich kolegov obratit.” > X2

,Rezervaciu stola som pre Vas urobil. Potvrdenie o rezervacii Vam pride na email. V
pripade potreby mozete svoju rezervaciu zrusit, najlepsie aspon den vopred. V
pripade potreby som Vam plne k dispozicii a nevahajte sa na mna obratit.” > X2

J1 -, Dakujem, ni¢ dal3ie nepotrebujem.”

,Keby ste Cokolvek potrebovali, nevahajte sa na mna, pripadne na kohokolvek

z mojich kolegov obratit. Velmi radi Vam vyjdeme v Ustrety s Vasimi poZiadavkami,
pripadne otdzky.” > X2

,Dobre.” > X2

J2 — ,Bolo by mozné sa s Vami dohodnut aj na neskorom check-ine, povedzme po 20.
hodine?”

,Pani Hovorkova, Vasu pozZiadavku som zadal k Vasej rezervacii a kolegovia o Vas
budul vediet. Budeme teda poditat, Ze pridete okolo 20. hodiny. Keby ste potrebovali
cokolvek dalsie, doplriujuce informacie, pripadne rezervovat niektorud z nasich dalsich
sluZieb, nevahajte sa na mna, pripadne na kohokolvek z mojich kolegov obratit.” > X2

J3 — ,Dakujem, ale ni¢ dal3ie nepotrebujem.”

,Keby ste Cokolvek potrebovali, nevahajte sa na mna, pripadne na kohokolvek

z mojich kolegov obratit. Velmi radi Vam vyjdeme v Ustrety s Vasimi poziadavkami,
pripadne otazky.” > X3

,Dobre.” > X3

K1 -, Pockam teda, kym skontrolujete storno podmienky.”

»,Pani Hovorkova, Vasu rezervaciu je mozné stornovat. M6Zzem V4as poziadat o dovod
zruSenie Vasho pobytu?“ > L1

,Pani Hovorkova, rezervaciu som Vam v naSom systéme zrusil. MéZzem pre Vas urobit
nieco dalsie?” > J3

K2 —,,Pockam teda, kym skontrolujete storno podmienky.”

,Pani Hovorkova, bohuzial ste si rezervovali pobyt s nezvratnou cenou, ktord mate uz
predplatenu. Bohuzial Vam nemdzem Vas pobyt bezplatne stornovat.” > L2, L3

,Pani Hovorkova, Vas pobyt Vam nemdzem vo vdzbe na storno podmienky stornovat
uplne bezplatne.”> L2, L3
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L1 —,,BohuZial som ochorela a nebudem moct v tomto termine prist.”

,Dakujem Vam, pani Hovorkova, v priebehu niekolkych hodin Vam pride na email
potvrdenie o zruseni rezervacie. Vzhfadom na to, Ze bola rezervacia predplaten3,
zaloha Vam bude vratena do 2 pracovnych dni na ucet, z ktorého bola zaloha platena.
MoZem pre vas urobit nieco dalsie?” > J3

,Dakujem Vam, pani Hovorkova, v priebehu niekolkych hodin Vam pride na email
potvrdenie o zrusSeni rezervacie. Vzhladom na to, Ze bola rezervacia garantovana
autorizaciou na Vasej platobnej karte, tato bude zrusena v nasledujucich pracovnych
drioch. Mozem pre vas urobit nieco dalsie?” > J3

,Dakujem vam, pani Hovorkova. Budete potrebovat este nie¢o daldie?” > J3

L2 — ,Ja sme si nevybrala, Ze budem chora. Pride mi nefér, Ze by som prisla o svoje peniaze,
ked som chora a musim byt doma v karanténe.”

M1, X1

,Pani Hovorkova, bohuzial Vdm nemdzZem platbu vratit, ale méZzem Vam ponuknut
voucher v hodnote Vasej rezervacie, ktory budete moct v nasom ubytovacich
zariadeniach vyuZzit v nasledujucom roku.” > M1

,Pani Hovorkova, ¢iastku Vasej rezervacie Vam bohuZial nebudem mact vratit.” > H1,

L3 — ,,Ano, zruste prosim moju rezervaciu.“

,Vo vazbe na spominané storno podmienky Vasu rezervaciu zrusim v naSom systéme.
V priebehu nasledujucich hodin Vam pride potvrdenie o vykonanej zmene.” > X3
,Vasu rezervaciu som zrusil v nasom systéme. V nasledujucich hodinach Vam pride
potvrdenie o zruseni vasej rezervacie. Mdzem pre Vas urobit nie¢o dalsie?” > J3

M1 -, Dakujem za toto rieenie, voucher v budutcnosti urcite vyuZzijem. Som rada, ze som
neprisla o vsetky peniaze.”

,Vasu rezervaciu na pobyt od 17. 4. 2022 na noci pre 2 osoby vratane ranajok som
Vam stornoval v nasom systéme. Predplatent ciastku Vam vratime formou voucheru,
ktory Vam pride na Vas email spolo¢ne s Udajmi o zrusenej rezervacii. M6zem pre Vas
urobit niec¢o dalsie, pani Hovorkova?“ > J3

,Voucher Vam pride na email v nasledujucich drioch. MéZzem pre Vas urobit nie¢o
dalSieho?“ >J3

M2 -, K ¢omu mi bude voucher, ked neviem, kedy sa do Prahy zase dostanem?“

,Pani Hovorkova, bohuzial Vam platbu na zaklade akceptovanych obchodnych
podmienok nebudeme méct vratit. Vasu rezervaciu si mézete ponechat, pripadne
Vam jej hodnotu vratime formou uz spominaného voucheru.” > H1, M1, X1

,Pani Hovorkova, bohuZial pre Vas nemdzem urobit ni¢ dalsie.” > H1, X1

N1 — ,Presne, ako hovorite, takto to bude v poriadku.”

,Dakujem Vam za potvrdenie tejto zmeny vo vizbe na akceptované obchodné
podmienky. Potvrdenie o spominanej zmene Vam pride v nasledujucich hodinach na
email m.hovorkova@mail.cz. Mézem pre Vas urobit nieco dalsie?” >J1, J2
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N2 -, Dakujem za toto rieenie, voucher v budicnosti uréite vyuzijem. Som rada, e som
neprisla o vietky peniaze.”

e ,Dakujem Vam za potvrdenie tejto zmeny vo vazbe na akceptované obchodné
podmienky. Potvrdenie o spominanej zmene Vam pride v nasledujucich hodinach na
email m.hovorkovat@mail.cz. Voucher, rovnako tak jeho podmienky vyuzitia Vam
pridu spolo¢ne s potvrdenim o zmene rezervacie. Mozem pre Vas urobit nieco
dalsSieho?“ > 11, J2

X2 — ,,Dakujem za pomoc, dovidenia.”

e ,Dovidenia, pani Hovorkova, budeme sa na Vas tesit v nasom hoteli.”

X3 —, Dakujem za pomoc, dovidenia.“

e ,Dovidenia, pani Hovorkova.”

Vyhodnotenie
Zakladné informacie plne reflektuju zakladné nastavenia tohto komunikaéného scenara, a

preto je mozné priamo definovat zadkladny dialdg a jeho pripadné variantné riesenie.

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 ohladom na
Standardy komunikacie a prace na pozicii front office agent/recepéna.

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

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

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

e 7LTA oznacuje odpovede, ktoré su svojou formuldciou vhodné, ale je mozné dalej
rozsirit o zaklady upselling, pripadne cross-sellingu. V ramci komunikacie sa jedna o
pokrocilé komunikacné zruénosti.

Modelovy dialég

A — Na hotelovej recepcii zvoni telefén.



B1 -, Dobry den, tu Martina Hovorkova. Mdm u Vas vytvorenu rezervdaciu. Rada by som si

ju upravila.”

7

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

X1 — Klient ukoncuje komunikaciu.

C -, Rezervacia je na moje meno, Martina Hovorkova, na 4 noci od 17. 4. 2022.“

I‘]

D —, Pockdm teda, kym ju najdete.”.

E -, Ano, presne, ako hovorite.“

F1— ,Rada by som si svoj pobyt prediila o 2 noci.”

»Pani Hovorkova, v nadvazujucich diioch mate stale volné izby, a preto Vam mézem

pobyt predizit.“ > G

++
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F2 — ,Rada by som si svoj pobyt skratila o jednu noc.”

e Pani Hovorkova, Vami poZzadovanu zmenu nie je mozné Uplne bezplatne. Vo vazbe

na prijaté storno podmienky Vam nebudeme moéct vratit ¢ast Vami predplatené

rezervacie. Mdzem aj napriek tomu zmenu rezervacie urobit?“ > N1

F3 —,Chcem svoju rezervaciu stornovat.”

> K1, K2

G — ,,Skvelé, velmi vam dakujem za pomoc.”

G1 - ,Skvelé, cena nebude problém, hlavne, Ze sa nebudeme musiet stahovat.”

++
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G2 —,,Cena pri rezervacii bola vyrazne nizsia. Za tychto podmienok nemdam o predlZeni

zaujem.”

G3 —, Mate dostupné aj iné izby?“

H1 - ,Necham si teda pévodnu rezervaciu.”

e ,Pani Hovorkova, m6zem pre vas urobit nieco dalsie?” —J1, J2

H2 — ,Dobre, urobme teda tito zmenu.”

e  Pani Hovorkovda, m6Zem pre vas urobit nie¢o dalsie?” —J1, J2

I1 — ,,Rada by som si urobil eSte rezervaciu stola vo Vasej restauracii na den prichodu od
19:00

++
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1 - ,Dakujem, ni¢ daldie nepotrebujem.”

I'H

—

2 — ,Bolo by mozné sa s Vami dohodnut aj na neskorom check-ine, povedzme po 20.

hodine?”

—

3 — ,Dakujem, ale ni¢ dalsie nepotrebujem.”

I'H

K1 —,Pockdam teda, kym skontrolujete storno podmienky.”

++
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K2 — ,Pockdam teda, kym skontrolujete storno podmienky.“

L1 —,,BohuZial som ochorela a nebudem maoct v tomto termine prist.“

Il

[ ]
-
‘

L2 — ,Ja sme si nevybrala, Ze budem chora. Pride mi nefér, Ze by som prisla o svoje peniaze,

ked som chora a musim byt doma v karanténe.”

e ,Pani Hovorkova, Ciastku Vasej rezervacie Vam bohuZial nebudem méct vratit.” > H1,

M1, X1

—

3 —,Ano, zruste prosim moju rezervaciu.”

++



O
m

"~ FFOED

M1 -, Dakujem za toto rieenie, voucher v budutcnosti uréite vyuZijem. Som rada, ze som
neprisla

o vSetky peniaze.”

MozZem pre Vas urobit nieo dalsie, pani Hovorkova?“ > J3

<

2 — K omu mi bude voucher, ked neviem, kedy sa do Prahy zase dostanem?“

=2

1—,Presne, ako hovorite, takto to bude v poriadku.”

N2 —, Dakujem za toto riesenie, voucher v buducnosti uréite vyuzijem. Som rada, e som
neprisla o vsetky peniaze.”

<

2 — ,Dakujem za pomoc, dovidenia.”

++



FFOED

e ,Dovidenia, pani Hovorkova, budeme sa na Vas tesit v nasom hoteli.”

X3 —,,Dakujem za pomoc, dovidenia.”

e ,Dovidenia, pani Hovorkova.”



