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Uvod

Telefonicka rezervace vytvari pracovniklim prostor pro vytvoreni prvniho dojmu na zakladé
poskytované zdkaznické péce. Vytvoreni rezervace po telefonu je Uzce spojeno se standardy
telefonické komunikace (SOP 02). Stejné tak je nutné znalost obchodni strategie a pravomoci
svérené pracovniklim FO, stejné tak je nutné znalost celého produktového portfolia. Mimo znalosti
dokumentu je nutné také znalost prace s PC a pfisluSnym PMS.

Zdavodnéni

Cilem procedury je Uspésné vytvorit telefonickou rezervaci, coZ povede ke snizeni distribucnich
nakladd. Mimo hlavni cil je nutné poskytnout zdkaznikovy vSsechny potiebné informace, které
jsou spokojené s vytvorenim rezervace a storno podminkami, dalS$im cilem je maximalizace
hodnoty rezervace prosttednictvim technik up-sellingu a cross-sellingu. Pfi naplnéni hlavnimi a
dil¢ich cild je nutné dbat na maximalizace spokojenosti klienta.

Postup

Odpovézte na telefonat s ohledem na standardy telefonické komunikace. Ve vSech pfipadech se
snazte pouzivat jméno volajiciho, pokracujte chronologicky a respektujte postfehy a potieby

zakaznikd.

1. Privitejte zdkaznika. ,Dobry den, dovolali jste se na recepci hotelu International, Martin
Novdk u telefonu. Jak Vadm mohu pomoci?“

N

Klient sdéluje svij zajem o vytvoreni rezervace ubytovacich sluzeb.

3. Ziskejte data pfijezdu a odjezdu. Zkontrolujte dostupnost sluzeb v téchto dnech. ,Pane
Novdku, jsem velmi rdd, Ze jste si vybral nds hotel. Kdy mdte v pldnu prijet do Prahy a jak
dlouho se u nds ubytujete?”.
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Ziskejte informaci o poétu hostti a poZzadovanych pokoju. ,Pane Novdku, prijedete k ndm
sam, pfipadné s doprovodem?” (V pripadé vétsiho poctu klientl je nutné dale ovéfit pocet
pozadovanych pokoju.)

Identifikujte presné preference klienta. Na zakladé poctu hostl, pokoji a dostupnosti
navrhnéte klientovi mozné produkty a jejich ceny. ,,Pane Novdku, jaky typ pokoje budete
preferovat? Mohl bych Vdm nabidnout dvoultizkovy pokoj Superior s cenou 65 EUR za noc,
pokoj typu Deluxe za 86 EUR, pripadné také dvou pokojovy apartmdn Senior Suite za 124
EUR za noc. Ceny jsou vCetné snidané, ale mohu Vam pripadné nabidnout také ubytovadni
bez snidané, pripadné i s dalsimi jidly.”

Na zakladé volby klienta ovéite presnou dostupnost ve zvolenych datech. , Dékuji Vam,
poprosim Vds o chvilku strpeni. Ovérim dostupnost vsech sluZeb.” V ptipadé, kdy je ovéreni
delsi, je nutni zajistit kontinualni komunikaci s klientem.

Na zdkladé ovéfeni dostupnosti a vytvoreni pfedbéiné rezervace vytvorte klientovi
nabidku. Zopakujte klientovi vSechny zvolené produkty a sluzby, zmirite vSechno vybaveni
a dalsi gratuity. Na zavér uvedte celkovou cenu, v pfipadé potreby informujte klienta také
o zahrnuti, pfipadné dodatecné platbé mistnich poplatkd. ,Pane Novdku, mohu pro Vds
tedy rezervovat tyto sluzby v celkové cené 450 EUR?“

Potvrzeni rezervace ze strany klienta. ,,Pane Novdku, mohl bych Vds pozddat o Vase
kfestni jméno a také emailovou adresu, na kterou Vam poslete komplexni nabidku nasich
sluzeb?”

Nabidnéte klientovi dalsi sluzby, pfipadné moznost jejich dodateé¢ného doobjednani.
Informujte kliente o dalSim postupu na zakladé obchodnich pravidel a vSeobecnych
obchodnich podminek. ,Pane Novdku, potvrzeni Vasi rezervace Vam prijde na zminénou
emailovou adresu nejpozdéji v ndsledujicich 24 hodindch, miZete ji ale ocekdvat

v ndsledujicich minutdch. Soucdsti nabidky bude také odkaz na potvrzeni této nabidky, po
jeho rozkliknuti budeme moci zkontrolovat jednotlivé sluzby. Pokud s nabidkou budete
takto souhlasit, budete vyzvdn k zaplaceni zdlohy ve vysi 20 %, muZete vyuZit moZnosti
celkové predplatby, kterd je spojend s 10% slevou, ale v tomto pripadé ddle nejsou
aplikovdny storno podminky. Tyto jsou také soucdsti nabidky.“ Stejné tak informujte
klienta o navazujici komunikace a moznych akcich pred pfijezdem do hotelu. Ziskejte od
klienta preference ohledné budouci komunikace.

Dejte klientovi prostor pro dalsi dotazy. ,Pane Novdku, mohu pro Vds udélat néco
dalsiho? Potrebujete néjaké doplnujici informace?”

Dejte klientovi prostor pro ukonceni hovory. Vzidy je nutné, aby hovor ukoncil klient.
Pf¥ipravte nabidku na zakladé preferenci klienta a pfedchozi komunikace.

Poslete nabidku klientovi a vytvorte opcni rezervaci v PMS.

V pfipadé, Ze klient nereaguje v ndsledujicich24 hodinach, je tfeba jej dodatecné
kontaktovat.

Samotny proces je zakoncen potvrzenim rezervace ze strany klienta, ktery zaplati poZzadovanou

zalohu,

pfipadné predplatbu. Takto jsou jednotlivé akce zachyceny také v PMS. V pfipadé nevyuziti

nabidky je nutné tuto vést v PMS pro efektivni predikci prodeje.

Kritické body a nestandardni situace
Ve vazbé na predchozi proceduru a jeji diléi aktivity je mozZné identifikovat ndsledujici nestandardni
situace (ty nejcastéjsi), pripadné velmi stru¢né nabidnout jejich mozné feseni.

1.

Preruseni telefonického spokojeni. V pfipadé preruseni spokojeni je nutné identifkovat
bod, ve kterém vznikl tento nedostatek. U pochybeni na strané pracovnika FO je vhodné
klienta zpétné kontaktovat s omluvou a Zadosti a mozné pokracovani v tvorbé nabidky
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rezervace ubytovacich sluzeb. V pripadé, kdy je pochybeni na strané klienta, je vhodné
nechat nabidku rozpracovanou a vyckat dalSiho kontaktu. Pokud se klient neozve do 30
minut, je vhodné jej kontaktovat.

Nedostupnost pozadované typu pokoje. Nabidnéte klientovi alternativni typy pokoja.
Pokud tato zména neni akceptovana, na zakladé pozadovaného typu pokoje je mozné
rezervaci prijmout a v ramci dalSich rezervaci aplikovat up-sellingu, pfipadné nabidnout
lepsi typ pokoje jako gratuitu. V kazdém pripadé, kvali velmi nizkym distribu¢nim
nakladlm je nutné pfimé rezervace pfijmout.

Nedostupné sluzby ve zvolené datum. Akceptujte rezervaci, pokud toto odpovida platné
strategii prfeknihovani. Druhou moZnosti je nabidnout klientovi moZnost rezervace
partnerského ubytovaciho zafizeni (pokud odpovidd poZadavku klienta) a tuto komunikaci
zprostiredkovat.

Klient neakcentuje podminky rezervace. V tomto pfipadé neni mozné udélat vyjimku a je
nutné klienta presvédcit k akceptaci, pfipadné mu nabidnout alternativni typ sluzby. Je
mozné jeho preneseni do partnerského ubytovaciho zafizeni.

Klient neakceptuje navrhovanou cenu. Respektujte platnd obchodni pravidla, reagujte na
zakladé predem stanovenych krokd, a to s moznosti slevy, pripadné doplnéni o dalsi
sluzby.

Klient zapomnél nabidku potvrdit. Nastavte komunikaci tak, aby doslo k maximalizaci
poctu konverzi.
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