FFOED

Vytvorenie telefonickej rezervacie

Jednou zo zakladnych poziadaviek na pracovnikov FO (bez ohladu na velkost ubytovacieho
zariadenie, kedy je vybavovanie rezervacii pridelend pracovnikom recepcie, pripadne
rezervacného oddelenie) je schopnost reaktivneho telefonického predaja. Reaktivna povaha
zniZuje stresovu zataz tychto aktivit. Pracovnik FO zistuje poziadavku na rezervaciu
ubytovacich sluzieb a nasledne tento overuje v PMS. Neoddelitelnou sucastou tohto scendra
je aplikacia up sellingu a cross-sellingu. Rovnako tak je nutné reSpektovat predajny manual,
Standard, a dalSie pravidld predaja spojené so storno podmienkami, pripadne flexibilitou
ponukovych cien.

Ciele scenara

Zvysenie kvality komunikacie s klientmi.
Zvysenie kvality interakcie s klientmi.
Zvysenie predajnych schopnosti.

ZlepsSenie schopnosti pre dodatocny preda;j.
ZlepSenie prace s PMS.

ZlepSenie administrativnych zru¢nosti.

Hlavni aktéri

Pracovnik Front-Office.
Klient, ktory ma zadujem o dodatocéné informacie.

Dalsi aktéri
Lektor veduci vzdelavaci program, ktory tiez poskytuje spatnu vazbu k priebehu

vzdeldvacie aktivity.
Dal3i ucastnici vzdeldvacej aktivity, ktori mézu hodnotit postup hlavnych aktérov.

Zakladné nastavenie scenara

Pracovnik Front-Office je priamo na recepcii a ma k dispozicii osobny pocita¢ 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 teleféon. Jednou z Vasich povinnosti je aj prijem
telefonickych rezervacii, pripadne vytvaranie ponuk ubytovacich a dalSich sluzieb.

Zoznamte sa predajnym manualom a pravidlami telefonickej komunikacie (tiez vSeobecnymi
pravidlami komunikacie so zakaznikmi). V ramci zistovania poZiadaviek a vytvaranych ponuk
vyuZivajte nielen data a informacie z PMS, ale aj pravidla pre osobné prejde spojené
s moznostou flexibilnych ponuk. Dbajte na zakladné pravidla administracie nielen rezervacii,
ale aj dopytov v PMS.

Na recepcii zvoni telefén s hovorom od klienta, ktory ma zaujem o rezervaciu ubytovacich
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 ubytovacie 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 zaujem o ubytovanie v hoteli Prezident. Presne definujte svoj
poZiadavku s vysokou mierou detailov.

Mozné varianty - typy klientov:

Ste VIP klient a trvate na ubytovani aj napriek nedostupnej dopytovane] kapacite.
Cenova ponuka je pre Vas neprijatelna.

Mate zdujem o Siroké spektrum dodatocnych sluzieb.

Ste klient, ktory nechce svoju rezervaciu garantovat, predplacat.

Ste obozretny klient, ktory nechce zdielat svoje osobné udaje, ako je napriklad
emailova adresa.

Zadanie pre hodnotitelov

Dalsi G€astnici vzdeldvacej akcie, tréningu pracovnikov FO, sa zameriavaji na hodnotenie
realizacia danej scény. Hodnotenie prebieha na skale od 1 (nedostatocny vykon) do 5
(vynikajuci vykon), a to v odborovom aspekte interakcie a verbalnom prejave.

Odborovy aspekt je hodnoteny v tychto bodoch.

e Sudrinost so Standardmi
e Proklientsky pristup
e Pohotovost
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e Realizacia dopinkového predaja
e Rozvoj interakcie (dopliujuce otazky)
e Uvod a zaver interakcie

Verbalny prejav

Optimalne tempo
Optimalna hlasitost
Praca s hlasom
Zrozumitelnost
Spisovnost prejavu
Vyskyt parazitickych slov

Hodnotenie je realizované v styroch fazach.

1. Sebahodnotenie Uc¢astnika v Ulohe pracovnika FO.

2. Hodnotenie zo strany ucastnika v ulohe klienta.

3. Hodnotenie dalSimi uc¢astnikmi vzdeldvacieho programu.

4. Hodnotenie zo stran lektora.

Vymedzenie kontextu komunikacného scenara

Klient vold do ubytovacieho zariadenia a mda zdujem o vytvorenie rezervacie. Ma presne
definované poZiadavky, ktoré nie je schopny formulovat pri zdkladnom zisteni tychto
poziadaviek, a preto je nutné ponukat aj dalSie sluzby, pripadne detailne popisovat
podmienky pre dané ponuky. Vytvorené ponuky reflektuju nielen dostupnost sluzieb v PMS,
ale aj predajné pravidl3, ktoré vychadzaju z pridelenych pravomoci.

Modelovy dialég
A — Na hotelovej recepcii zvoni telefén.

e ,Dobry den, Hotel President, pri telefone Martin Jurecka, ako Vam moZzem pomaoct?“
>B1

,Dobry den, ako vdm mbzem pomoct?“ > B2
,Dobry dei!“ > B2

B1 -, Dobry den, tu Lenka Novakova, rada by som si vytvorila rezervaciu do Vasho hotela.”

e ,Pani Novakovd, som velmi rad, Ze ste si vybrali nas hotel President. Kedy planujete
prist do Brna?“>C
e ,Rad Vam rezervaciu urobim, kedy mate v plane prist do Brna, respektive k nam do
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hotela“? > C
e ,Kedy mate v plane prist?“ > C alebo X

B2 — ,Dobry den, s kym prosim hovorim? Dovolala som sa do hotela President?”

e ,Ano, dovolali ste sa do hotela President, ako VAm mézem pomdct?“ > B1 alebo X
e ,Velmisa ospravedlfiujem, dovolali ste sa do hotela President, moje meno je Martin

Jurecka, ako vdam mdzem pomoct?“ > B1
e ,Ano, dovolali ste sa do hotela President.” > B1 alebo X

X1 — Klient ukoncuje komunikaciu.
C—,,Rada by som prisla 14.5. 2022.

e ,Ako dlho sa planuje v Prahe zdrzat?“ > D
e ,Ako dlhy pobyt u nas planujete?”“ >D
e ,Ako dlho sa mienite v Prahe zdrzat?“ >D

D - ,Trinoci”.

,Pridete sama alebo so sprievodom?“ > E1 alebo E2
,Vo zvolenom termin Vam moézZem ponuknut iba dvojlézkova izba za 105 EUR.“ > E3
alebo E4

e ,Velmisa ospravedlfiujem, bohuZial vo zvolenom termine nemdme Ziadne volné
kapacity.” > X1

e ,Velmi sa ospravedliiujem, bohuzial vo zvolenom termine nemame Ziadne volné
kapacity. Mozem Vam vsak urobit rezervaciu v nasom partnerskom hoteli, ktory sa
nachadza iba 7 minut od nasho hotela.” > X2

X2 — ,Dakujem Vam za ponuku, ale rezervaciu nebudem méct vytvorit. Dovidenia.“
E1 - ,Cestujem so svojim partnerom, budeme teda potrebovat dvojlézkovu izbu.”

e Vo zvolenom datume by som Vdm mohol pontknut dvojlézkovu izbu, pripadne
junior suite, v ktorom by ste mali navyse obyvaciu izbu s pohovkou a kupelfu s
vanou. Mézem Vam na ubytovanie ponuknut aj ranajky pre Vas a Vasho partnera?“ >
F1, F2

e Vo zvolenom termine by som Vam mohol ponuknut dvojlézkovu izbu, pripadne
junior suite.“ > F1, F2

e Vo zvolenom termine by som Vam mohol ponuknut dvojlézkovu izbu, pripadne junior
suite. Prajete si na ubytovanie aj ranajky?“ > F1. F2

E2 — ,Cestujem sama.”

e Vo zvolenom datume by som Vam mohol ponuknut jednoldzkovu, pripadne
dvojlézkovu izba. M6Zem Vam na ubytovanie ponuknut aj ranajky?“ > F2
e Vo zvolenom termine Vam mézem ponuknut dvojlézkovu izbu.” >F2

E3 —, Dakujem, predloZend ponuka mi vyhovuje.”
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,Pridete k nam sama, alebo so sprievodom?“ > E1 alebo E2

E4 — ,Dakujem Véam za ponuku, ale 105 EUR je pomerne vysokd cena. Na Booking je cena

nizsia.”

»,BohuZial Vam nemozem ponuknut nizsiu cenu.” >X1

Ak by ste boli ochotnd svoj pobyt zaplatit s predstihom bez moZnosti vratenia tejto
platby, mohol by som Vam ponuknut cenu 95 EUR za noc.” > F5

»Mo6Zem Vam ponuknut zvyhodnenu cenu, a to 95 EUR za izbu a noc.” >F5

F1 —,Aké su ceny jednotlivych izieb? Urcite budeme chciet aj ranajky.”

F2 -

,Vzhladom na to, Ze sU nase ceny v jednotlivych dioch rézne, vychadza priemerna
cena pri dvojlozkovej izbe na 81 EUR za noc a pri junior suite je cena 101 EUR za izbu
anoc.”>G1, G2, G3

,Cena ubytovania je 81 EUR za dvojl6zkovu izbu a 101 EUR za junior suite. Obe ceny
sU za izbu a noc.” > G1, G2, G3

,Cena ubytovania v dvojl6zkovej izbe vratane ranajok je 81 EUR, tj 243 EUR za cely
pobyt. V pripade junior suite je celkova cena 303 EUR.,, > G1, G2, G3

»Preferujem dvojlézkovu izbu s manzelskou postelou. Samozrejme aj s rafiajkami.”

,Dakujem, cena ubytovania vratane rafajok je 81 EUR, tj celkom 243 EUR za Va3
pobyt.” > F4

,Cena ubytovania je 81 EUR za izbu a noc.” > F4

,Celkova cena Vasho pobytu mi vychadza na 243 EUR vratane rafiajok.” > F4

F3 —,To je pre mna Uplne neprijatelna ponuka. Bohuzial' sa budem musiet ubytovat inde.”

»Je mi velmi Iito, Ze Vam nemdzem ponuknut vhodny pobyt.“ > X1
»Je mi velmi Iito, Ze Vam nemdzem ponuknut vhodny pobyt. MéZzem vam vsak
odporucit ubytovanie v nasom partnerskom hoteli“. > X2

F4 — ,Dakujem, predlozena ponuka mi vyhovuje.”

,Skvelé. Mame teda dvojlozkovu izbu s manzelskou postelou pre 1 osobu na 3 noci
od 14. 5. 2022 do 17. 5. 2022. Celkova cena je 243 EUR pre ubytovanie vratane
ranajky. Mézem Vam ponuknut nase dalsie sluzby, pripadne rezervaciu spolu v nasej
hotelovej restauracii?” > |1 alebo 12

,Dobre, mdézem Vam ponuknut nase dalsie sluzby, pripadne rezervaciu spolu v nasej
hotelovej reStauracii?“ > 11 alebo 12

F5 — ,Dakujem za ponuku, za tychto podmienok ju teda vyuzijem. Rada by som byvala vo
dvojlézkovej izbe.”

,Skvelé. Mame teda dvojl6zkovu izbu s manzelskou postelou pre 2 osoby na 3 noci
od 14. 5. 2022 do 17. 5. 2022. Celkova cena je 305 EUR pre ubytovanie vratane
rafiajky. Mézem Vam ponuknut nase dalsie sluzby, pripadne rezervaciu spolu v nasej
hotelovej restauracii?“ > |1 alebo 12
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,Dobre, mdézem Vam ponuknut nase dalsie sluzby, pripadne rezervaciu spolu v nasej
hotelovej redtaurdcii?” > 11 alebo 12 F6 — ,, Dakujem za ponuku, za tychto podmienok
ju teda vyuzijem. Rada by som byvala v dvojléZkovej izbe”.

,Skvelé. Mame teda dvojldZzkovu izbu s manzelskou postelou pre 2 osoby na 3 noci
od 14. 5. 2022 do 17. 5. 2022. Celkova cena je 219 EUR pre ubytovanie vratane
ranajky. Mézem Vam ponuknut nase dalsie sluzby, pripadne rezervaciu spolu v nasej
hotelovej restauracii?” > |1 alebo 12

,Dobre, mdézem Vam ponuknut nase dalsie sluzby, pripadne rezervaciu spolu v nasej
hotelovej restaurdcii?“ > 11 alebo 12

G1 - ,,Bude mi stacit dvojlézkova izba.”

»,Dobre, dakujem Vam pani Novakova. Budete mat zaujem o manzelsku postel alebo
oddelené 16zka?“ > H1, H2

,Pani Novakova, rezervujem Vam teda dvojlozkovu izbu. Mézem Vam ponuknut nase
dalsie sluzby, pripadne rezervaciu stola v nasej hotelovej restauracii?” > 11 G2 —
»Junior Suite znie zaujimavo a cena je tiez dobra, budem ho teda preferovat.”
,Skvela volba, pani Novdkova! M6Zzem Vam ponuknut nase dalsie sluzby, pripadne
rezervaciu spolu v nasej hotelovej reStauracii?” > I1 alebo 12

»Skvela volba, pani Novakova! MéZzem Vam teda rezervovat Junior Suite pre 2 osoby
na 3 noci od 14. 5. 2022 do 17. 5. 2022. Celkova cena je 243 EUR pre ubytovanie
vratane ranajok. M6zem Vam ponuknut nase dalsie sluzby, pripadne rezervaciu spolu
v nasej hotelovej restauracii?“> 11 alebo 12

,Dobre, budete si priat nieco dalsie?” > I1 alebo 12 G3 — ,,OspravedIfiujem sa, ale za
tychto podmienok si rezervaciu neurobim. T4 cena je prilis vysoka.”

,BohuZial Vam nemd6zem ponuknut nizsiu cenu.” > X1

,Ak by ste boli ochotnd svoj pobyt zaplatit s predstihom bez moZnosti vratenia tejto
platby, mohol by som Vam ponuknut cenu 73 EUR za noc u dvojlézkového izby,
pripadne 91 EUR za izbu junior suite. Obe ceny su vratane ranajok.” >F6 alebo F3
»Mbzem Vam ponuknut zvyhodnenu cenu, a to 73 EUR za noc pri dvojlézkovom izby,
pripadne 91 EUR za izbu junior suite.” > F6 alebo F3

H1 -, Preferujem manzelsku postel.”

,Skvelé. Mame teda dvojlozkovu izbu s manzZelskou postelou pre 2 osoby na 3 noci
od 14. 5. 2022 do 17. 5. 2022. Celkova cena je 243 EUR pre ubytovanie vratane
ranajok. M6Zzem Vam ponuknut nase dalSie sluzby, pripadne rezervaciu spolu v nasej
hotelovej restauracii?” > 11, 12

,Dakujem, mdZem Vam ponuknut nase dalie sluzby, pripadne rezervéciu spolu

v nasej hotelovej restauracii?” > 11, 12

H2 — ,,.Budem chciet oddelené 16zka.”

,Skvelé. Mame teda dvojléZzkovu izbu s oddelenymi I6Zkami pre 2 osoby na 3 noci od
14.5.2022 do 17. 5. 2022. Celkova cena je 243 EUR pre ubytovanie vratane ranajky.
Mo6zem Vam ponuknut nase dalsie sluzby, pripadne rezervaciu spolu v nasej
hotelovej reStauracii?“ > 11 alebo 12

,Dakujem, méZem Vam ponuknut nase dalsie sluzby, pripadne rezervéciu spolu

v nasej hotelovej restauracii?” > I1 alebo 12

11—, Dakujem, ale ni¢ dalsie nepotrebujem.”
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,,Pani Novakova, mohol by som Vas poZiadat o Vase celé meno a tiez Vasu emailovu
adresu, aby som Vam mohol poslat dohodnuté detaily Vasej rezervacie?“ > J1
»,Povedzte mi prosim Vase celé meno a emailovul adresu, kam Vam mdzem ponuku
poslat.” > J1

I2 — ,Rada by som si rovno zarezervovala aj stél vo Vasej restauracii na den prichodu.”

,,Pre kolko osdb a na akd hodinu budete chciet urobit rezervaciu?“ > 13
»Na aky ¢as budete chciet urobit rezervaciu?“ > I3

I3 —,,Pre 4 osoby na19:00.“

,Zarezervoval som Vam stol pre 4 osoby na 19:00, nasi kolegovia s Vami budu
poditat. V pripade, Ze by ste mali zdujem o zmenu Vasej rezervacie, mbzete sa obratit
na mna opat, pripadne sa mdzZete obratit na kolegov z hotelovej restauracie. Mbézem
vas poziadat o Vase celé meno a emailovu adresu, aby som Vam mohol ponuku
poslat na jej potvrdenie?” > J1

,Rezervoval som Vam stél v nasej hotelovej restauracii. M6zem Vas poziadat o Vase
meno a emailovu adresu, aby som Vam mohol poslat kompletnt ponuku, vratane
vsetkych detailov?“ > J1

J1 - ,Martina Hovorkova a email |.novakova2003@gmail.com.”

,Dakujem Vam, vietko som zadal do systému a behom niekolkych okamihov by Vam
mal prist email s odkazom do nasho rezervaéného systému, kde modzete svoju
rezervaciu potvrdit. Rdd by som Vas tieZ upozornil, Ze po potvrdeni rezervacie budete
poziadana o zaplateni garancie rezervacie vo vyske ceny prvej noci pobytu. Vsetko je
v stlade s nasimi obchodnymi a storno podmienkami, ktoré budete mat dostupné aj
na danom odkaze.” — K

,Dakujem Vam, vietko som zadal do systému a behom niekolkych okamihov by Vdm
mal prist email s odkazom do nasho rezervacného systému, kde mozete svoju
rezervaciu potvrdit.” > K

,Dakujem Vam, vietko som zadal do systému a behom niekolkych okamihov by Vam
mal prist email s odkazom do nasho rezervaéného systému, kde mdzete svoju
rezervaciu potvrdit. V prilohe emailu ndjdete aj naSe obchodné a storno podmienky.”
> K

K — ,Dakujem Vam za Vasu pomoc a poskytnuté informdcie.”

,M&zZem pre Vas urobit niec¢o dalsie?” > L
Ak je to vietko, dakujem Vam a prajem prijemny zvySok dna.” > M

L —,Ni¢ dalSieho nepotrebujem, dakujem Vam za pomoc s vytvorenim rezervacie.”

,Pani Novakov3, keby ste potrebovali akékolvek dalsie informdacie tykajluce sa nielen
Vasho pobytu, nevéhajte sa na mna, pripadne na kohokolvek z mojich kolegov
obratit.“> M

,Dakujem Vam, budeme sa tesit na Vas pobyt.“ > M

M — ,,Dovidenia.”

,Dovidenia v nasom Hoteli President”
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Vyhodnotenie

Zakladné informacie plne reflektuju zakladné nastavenia tohto komunika¢ného scendra,
a preto je mozné priamo definovat zakladny dialég a jeho pripadné variantné riesenie.

Vyhodnotenie prebieha spatnou prezentdciou 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/recepéna.

e ORANZOVA oznacuje odpovede, ktoré st z pohladu klienta akceptovatelné,
napriek tomu je mozné tieto v ramci komunikacného 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 st svojou formuldciou vhodné, ale je moiné dalej
rozsirit o zaklady upselling, pripadne cross-sellingu. V rdmci komunikacie sa jedna o
pokrocilé komunikacné zruénosti.

Modelovy dialég

A — Na hotelovej recepcii zvoni telefén.

B1 -, Dobry den, tu Lenka Novakova, rada by som si vytvorila rezervaciu do Vasho hotela.”

B2 — ,,Dobry den, s kym prosim hovorim? Dovolala som sa do hotela President?”

++
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X1 — Klient ukoncuje komunikaciu.

C— ,Rada by som prisla 14.5. 2022.

D — ,Trinoci”.

e Velmi sa ospravedlfujem, bohuzial vo zvolenom termine nemame Ziadne volné
kapacity. M6Zem Vam vsak urobit rezervaciu v nasom partnerskom hoteli, ktory sa
nachadza iba 7 minut od nasho hotela.” > X2

X2 — ,Dakujem Vam za ponuku, ale rezervaciu nebudem méct vytvorit. Dovidenia.”

E2 — ,Cestujem sama.”

E4 — ,Dakujem Vam za ponuku, ale 105 EUR je pomerne vysokd cena. Na Booking je cena
nizsia.”

e ,MbZiem Vam ponuknut zvyhodnenu cenu, a to 95 EUR za izbu a noc.” >F5

++



F1 —,Aké su ceny jednotlivych izieb? Urcite budeme chciet aj ranajky.”

e ,Cena ubytovania v dvojl6Zzkovej izbe vratane ranajok je 81 EUR, tj 243 EUR za cely
pobyt. V pripade junior suite je celkova cena 303 EUR.,, > G1, G2, G3

F2 — ,Preferujem dvojlozkovu izbu s manzelskou postelou. Samozrejme aj s rafajkami.”

F3 —,To je pre mia Uplne neprijatelnd ponuka. BohuZial sa budem musiet ubytovat inde.”

e ,Je mivelmiluto, Ze Vdm nembzem ponuknut vhodny pobyt. MdZem vam vsak
odporucit ubytovanie v nasom partnerskom hoteli“. > X2

F4 —, Dakujem, predloZena ponuka mi vyhovuje.“

F5 —,, Dakujem za ponuku, za tychto podmienok ju teda vyuzijem. Rada by som byvala vo
dvojlozkovej izbe.”

F6 —,,Dakujem za ponuku, za tychto podmienok ju teda vyuZijem. Rada by som byvala v
dvojlozkovej izbe”.




G1 —,Bude mi stacit dvojl6zkova izba.”

G2 — ,Junior Suite znie zaujimavo a cena je tiez dobra, budem ho teda preferovat.”

G3 —,,Ospravedlfiujem sa, ale za tychto podmienok si rezervaciu neurobim. T4 cena je prilis
vysoka.”

e ,Mob6Zem Vam ponuknut zvyhodnenu cenu, a to 73 EUR za noc pri dvojlézkovom izby,
pripadne 91 EUR za izbu junior suite.” > F6 alebo F3

H1 -, Preferujem manzelsku postel.”

H2 —,,Budem chciet oddelené 16Zka.”

11—, Dakujem, ale ni¢ dalsie nepotrebujem.”
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— ,Rada by som si rovno zarezervovala aj stol vo Vasej reStauracii na den prichodu.”

I3 —,,Pre 4 osoby na19:00.“

J1 - ,Martina Hovorkova a email |.novakova2003@gmail.com.”

— ,Dakujem Vam za Vadu pomoc a poskytnuté informacie.“

L — ,Nic¢ dalSieho nepotrebujem, dakujem Vam za pomoc s vytvorenim rezervdcie.”

M — ,,Dovidenia.”
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