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Walk-out

Walk-out predstavuje situaciu, kedy do ubytovacieho zariadenia prichadza klient s uz
vytvorenou rezervaciou, hoci ho nie je mozné ubytovat. Jednd sa o situdciu, ktora sa velmi
stresujica v momente, ked je tento problém spdsobom pracovnikmi ubytovacieho
zariadenia. V opa¢nom pripade je nutné detailne vysvetlit klientovi nemozZnost ubytovania.
Tento problém nastdva, pokial je aplikovana stratégia overbookingu (preknihovania), pri
technickych problémoch s hotelovou kapacitou, ale aj pri nedolozeni potrebnych
dokumentov, pripadne zmene poziadaviek klienta pri jeho prichode.

Cieflom walk-outu je uspokojenie potreby klienta bez poskodenia povesti ubytovacieho
zariadenia, pripadne alternativne rieSenie tohto problému.

Ciele scenara

Zlepsenie schopnosti pracovat pod stresom.
ZlepSenie komunikacnych zru¢nosti pri rieSeni nahodnych situdcii.

ZlepSenie zvladania stresu.

Hlavni aktéri

Pracovnik Front-Office.

Klient, ktory ma rezervaciu, ale neméze byt ubytovany.
Dalsi aktéri

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

Dalsi Gcastnici 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
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PMS systému s Gdajmi o rezervacidch, 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.
Mimo vSeobecné standardy je v tomto pripade vybaveny znalostou Standardu Walk-out
a sposobmi rieSenie tejto situacie v kontexte obchodnych pravidiel a postupov. Klient
prichadza na FO s vytvorenou rezervaciou a potrebou sa ubytovat. BohuZial nemézem byt
ubytovany z dovodu nedostupnej ubytovacej kapacity.

Zadanie pre pracovnika Front-Office

V pripade, ked nie je mozné ubytovat klienta s uz vytvorenou rezervaciou, treba identifikovat
dovod, ktory k tejto situacii viedol. Pokial ide o dovod na strane klienta (napriklad
nepredloZenie potrebnych dokumentov), je potrebné ho dékladne oboznamit s dévodmi pre
nemoznost ubytovania. V pripade nedostatku na strane ubytovacieho zariadenia je nutné
citlivo klienta o vzniknutej situdcii informovat a nasledne na zadklade obchodnych pravidiel
cell situaciu proaktivne vyriesit. Hlavnym ciefom je vyrieSenie situdcie bez poskodenia
reputdcie ubytovacieho zariadenia aj za cenu zvySenych nakladov (v tomto pripade je nutné
nasledovat vnutropodnikové pravidla, pripadne oslovit nadriadeného pracovnika, ktory je na
pripadne alternativne rieSenie situacie pripraveny).

Zadanie pre Studenta v ulohe klienta

Ste zdkaznik, ktory prichadza do ubytovacieho zariadenia s uZ vytvorenou rezervaciou. M4
zaujem sa prihlasit na pobyt.

Mozné varianty - typy klientov:

e Klient, ktory je pokojny a prijme pripadne stahovanie.
e Agresivny klient, ktory odmieta stahovanie.

e Agresivny klient, ktory si vyZzaduje pritomnost nadriadeného osoby.

Nervézny klient, ktory pozaduje vratenie penazi.

Klient, ktory Vas vydiera a pozaduje nielen refundaciu, ale dalsie sluzby zadarmo.

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 verbalnom prejave.

Odborovy aspekt je hodnoteny v tychto bodoch.

e Sudrinost so Standardmi

e Proklientsky pristup
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e Pohotovost
e Realizacia doplnkového predaja
e Rozvoj interakcie (dopliiujuce otazky)

e Uvod a zaver interakcie

Verbalny prejav

e Optimdlne tempo

e Optimalna hlasitost
e Prdcashlasom

e Zrozumitelnost

e Spisovnost prejavu

e Vyskyt parazitickych slov

Hodnotenie je realizované v styroch fazach.

1. Sebahodnotenie tUc¢astnika 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
Vymedzenie kontextu komunikacného scenara

Pracovnik FO je na hotelovej recepcii a ma k dispozicii PC s pristupom na internet a
hotelovému PMS (v hotelovom PMS je verne vedend evidencia hosti a izbovych uctov).
Rovnako ma k dispozicii vSetky dalSie technoldgie, a to platobny teminal, 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 zakaznika
sa jedna o ziskanie prehladu o moZnostiach dopravy do vopred zvoleného turistického ciela.

Modelovy dialég

A —Klient prichadza do ubytovacieho zariadenia.
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e ,Dobryden.”>B
e ,Dobry den, vitajte v hoteli International. Moje meno je Roman Smolik, ako Vam
mobZem pomoct?“ > B

e ,Dobry den, vitajte v hoteli Praha.” > B

B — ,,Dobry den, mam vytvorenu rezervaciu a rad by som sa ubytoval.”

e ,MoéZem Vas poZiadat o Vase meno, pripadne meno, na ktoré bola rezervacia
vytvorena?“ > C

e _Na aké meno ste si rezervaciu urobil?“ > C

C —,,Rezervaciu som si urobil na rezervacii Ondfej Novak, na 3 noci.”

e ,Super, pozriem sa na to do systému.“>D
e ,Dobre, dajte mi chvilku, pozriem sa do systému.”“ > D
e ,Pan Novak, poziadam Vam o strpenie a skontrolujem Vasu rezervaciu v hotelovom

systému.“ >D

D —,Dobre.”

e ,Pan Novak, bohuzial Vas nebudem moct ubytovat.” > E1
e ,Pan Novak, velmi sa Vam ospravedlniujem, ale nebudem Vas moct ubytovat.
Bohuzial sme museli niekolko nasich izieb odstavit z prevadzky kvéli technickym

problémom s kurenim a vodovodom.> E2

E1 — ,Ako, ved' mam urobenu rezervaciu, a eSte som si zaplatil dopredu?”

e ,Bohuzial sme museli niekolko nasich izieb odstavit z prevadzky kvdli technickym
problémom s kirenim a vodovodom. Z tohto dévodu nemam volnu izbu, ktory by
som Vam mohol ponuknut.” > E2

e ,To mate pravdu, ale nemam pre vas volnu izbu.” > E2

E2 — ,Dobre, ale ¢o mam teraz robit?“
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e ,MoZem pre vas sprostredkovat ubytovanie v nasom partnerskom hoteli, ktory sa
nachadza len niekolko mindt od nds. Samozrejme sa postaram aj o prepravu, aby ste
sa do daného hotela dostal pohodine.” > F1

e ,MbZem Vam vratit peniaze, pripadne Vam poméct zohnat ubytovanie v niektorom
hotela v okoli.“ > F2, F3

e ,Bohuzial mézem iba poZiadat o vratenie penazi, ktoré ste uz zaplatili.“ > F3
F1 - ,No dobre, ked sa neda robit nic¢ iné“.

e ,Pane Novak, mam pri Vasej rezervacii dvojlozkova izba Standard pre jedno osobu s
rafajkami na 3 noci. Je to tak?“ > G

e ,Pan Novak, Vasa rezervacia bola na 3 noci, je to tak?“ > G

e ,Pan Novak, Vasu rezervaciu mézem previest do hotela Amarylis, ktory je podobny

nasmu hotelu.” > H

F2 —,0 aké ubytovanie sa jednd? A kde to je?“

e ,Jednd sa o nas partnersky hotel, kde sa nachadza len niekolko minut od nasho
hotela. Ak by ste chceli, m6Zem Vam ukazat fotografie. Samozrejme by som Vam
zaistil rovnaké ubytovanie, za rovnakych podmienok, ako bolo vo Vasej pévodnej

rezervacii.” >H

F3 —,To je predsa jasné, Ze mi vratite peniaze. A kde mam asi tak spat?”

,BohuZial pre Vas nembzem urobit ni¢ iné. Celd predplatent sumu som poukazal na Vasu

kartu, poZiadam Vam o potvrdenie transakcie.” N

e ,Pan Novak, velmi sa Vam ospravedlfiujem za vzniknutu situaciu. Mohol by som Vam
ale zaistit ubytovanie v naSom partnerskom hotel Amarylis, ktoré sa nachadza iba par
minut od nasho hotela.” > F1

e ,Pan Novak, velmi sa Vam ospravedIniujem za vzniknutu situaciu. M6zem pre vas
sprostredkovat ubytovanie v naSom partnerskom hoteli, ktory sa nachadza len
niekolko minut od nds. Samozrejme sa postaram aj o prepravu, aby ste sa do daného

hotela dostal pohodlne.” > F1
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G -, Presne tak.”

e ,Vtom pripade Vam moéZzem ponuknut hotel Amarylis, ktory poskytuje rovnaky
Standard sluzieb a nachadza sa len niekolko minut od nasho hotela. Ak by ste chceli
m&zem Vam ukazat fotky dvojlozkovej Standardnej izby.” >H

e ,Dobre, méZzem teda Vasu rezervaciu preniest do hotela Amarylis, ktory sa nachadza

len par minut od nasho hotela.” > |

H — ,Dobre, ukazte mi, nech viem, do ¢oho idem.”

e ,Samozrejme, tu mate vizualizaciu izby. Hotel sa nachadza v rovnakej mestskej ¢asti a
ma velmi dobru dopravnu dostupnost. Struktira a kvalita sluZieb je rovnaka ako v
nasom hoteli.” > |

e ,Tu mate fotografie, ako samotného hotela, tak hotelovych izieb, do ktorych bude

pripadne prevedena Vasa rezervacia.” > |

I —,,A kolko stoji? Rozhodne sa mi nechce doplacat.”

e ,Pan Novak, nebojte sa, cena Vasho ubytovania zostdva rovnakd, postardm sa o
vyrovnanie rozdielu medzi Vami zaplatenu ¢iastku a cenou ubytovania v hoteli
Amarylis. M6Zzem Vam teda izbu zarezervovat?“. > |

e ,Cena ubytovania pre Vas bude rovnaka, ako vo Vasej povodnej rezervacii. Mozem

teda rezervaciu previest do hotela Amarylis?“ > )

J —,Dobre, pokial Vas teda moZem poprosit”

e ,Samozrejme, poziadam Vas o strpenie, aby som mohol vsetko vyriesit. Mozem Vam
v medzic¢ase ponuknut drobné obcerstvenie v nasom lobby bare? Samozrejme na nas
ucet.” — K

e ,Samozrejme, poziadam Vas o chvilku strpenia, aby som mohol vSetko zariadit.” > L

K — ,Dakujem, po¢kdm teda v lobby bare.”

e ,Pan Novak, mam pre Vas dobru spravu. lzba v hoteli Amarylis pre Vas bude

pripraveny pocas nasledujucej hodiny. V pokoji si prosim dopite kdvu, zaistil som Vam
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tiez prepravu. Nas vodic¢ na Vas pocka pred hotelom a odvezie Vas priamo pred hotel

Amarylis, kde o Vas budu vediet a budu mat vsetko pripravené.” — L

L —,Dobre, dakujem Vam za pomoc.”

e ,Pa Novak, nemate zac. Velmi sa Vam eSte raz ospravedIfujem za komplikacie s
Vasim pobytom. Keby ste ¢okolvek potrebovali, nevahajte sa na mna obratit.“ > M

e ,_Nemate zaC.”“ > M

M — ,,Dovidenia“.

e ,Dovidenia“.

N —,,Dobre, ale nepocitajte, Ze sa u Vas este niekedy ubytujem.”

e ,Dovidenia“

Vyhodnotenie

Zakladné informacie plne reflektuju zakladné nastavenia tohto komunikac¢ného scenara,
a preto je mozné priamo definovat zakladny dialég 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 ohfadom na
Standardy komunikacie a prace na pozicii front office agent/recepéna.

e ORANZOVA oznaluje 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 oznaduje Gplne 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 komunikdaciu v ramci front office. Ide o
odpovede neutralne.

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

Modelovy dialég

A —Klient prichadza do ubytovacieho zariadenia.

B — ,,Dobry den, mam vytvorenu rezervaciu a rad by som sa ubytoval.”

C — ,,Rezervaciu som si urobil na rezervacii Ondfej Novak, na 3 noci.”

D — ,Dobre.“

E1 — ,Ako, ved mam urobenu rezervaciu, a eSte som si zaplatil dopredu?”

++
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E2 -, Dobre, ale ¢o mam teraz robit?“

F1 - ,No dobre, ked sa neda robit nic¢ iné“.

F2 —,0 aké ubytovanie sa jednda? A kde to je?“

F3 —,To je predsa jasné, Ze mi vratite peniaze. A kde mam asi tak spat?“

++



J —,Dobre, pokial Vas teda m6Zem poprosit”

++
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K — ,Dakujem, po¢kdm teda v lobby bare.”

L —,,Dobre, dakujem Vam za pomoc.”

M — ,,Dovidenia“.

e  Dovidenia“.

N — ,,Dobre, ale nepocitajte, Ze sa u Vas este niekedy ubytujem.”

e  Dovidenia“

++



