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Aktualizovano XX

Datum XX
aktualizace

Uvod

cenu ubytovani. Klient pfichazi do ubytovaciho zarizeni bez dostatecného mnozstvi informaci o
cendch an trhu, a proto je mozné klientovi nabizet vy3si ceny, nez jaké jsou dostupné verejné
online. Pokud je to moZné s ohledem na dostupnou kapacitu an nastavena prodejni pravidla, je
vhodné tyto klienty v ubytovacim zafizeni ubytovat.

Zdavodnéni

Hlavnim cilem procesu je ubytovat hosta, které nema vytvorenou rezervaci. V pfipadé obsazené
kapacity je vhodné klientovi asistovat pfi rezervaci ubytovacich sluzeb v partnerském hotelu.
Dil¢im cile je maximalizace vynos( z rezervace u realizovaného pobytu, stejné tak jako
maximalizace spokojenosti klienta.

Procedura
Navazuji aktivity pfedpokladajici bezproblémovy priibéh celého procesu.

1. Vrele a upfimné privitejte klienta v ubytovacim zafizeni. “Dobry den, vitejte v hotelu
International. Mé jméno je Stépdn Chalupa. Jak Vdm mohu pomoci?“

2. Klient ma zajem o ubytovaci sluzby bez jejich predchozi rezervace.

3. Pozadejte klienta o jeho celého jméno. “Pane, mohl bych Vds poZddat o Vase jméno pro
dalsi osloveni?”

4. Pozadejte klienta o specifikaci pozadovanych sluzeb. ,Pane Novdku, na jak dlouho se
madte v pldnu u nds ubytovat? Cestujete sdm, nebo Vdm jesté nékdo doplni?“

5. Zeptejte se klienta na jeho detailni preference. ,Pane Novdku, mdte néjaké specidlni
preference, které by mi pomohly najit vhodnou nabidku pravé pro vds?“

6. Zkontrolujte dostupnost poZadovanych sluzeb v PMS. , PoZdddm Vds o trpélivost,
zkontroluji dostupnost sluZzeb v nasem systému.“
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Nabidnéte klientovi moznosti ubytovani. Znalost obchodnich principl je v tomto bodé
klicova, protoze se pracovnik FO dostava do pozici obchodniho zastupce a muze tak plné
fidit prodej. V rdmci nabidky je nutné zminit typ pokoje, obsazené sluzby a jejich cenu.
Dejte klientovi prostor pro vybér té nejvhodnéjsi nabidky. V pripadé potfeby mlzete
klientovi poskytnout dalsi detaily k jednotlivym nabidkam tak, aby se mohl validné
rozhodnout.

Zopakujte detaily rezervace/nabidky (délka pobytu, datum odjezdu, pocet osob, pocet
noci, celkova cena, vyuZiti sluzby).

Pfifadte vytvofené rezervaci/pobytu pokoj a jeho &islo.

Pozadejte klienta o predloZeni prikazu totoZnosti. ,Pane Novdku, vds pokoj je pripraveny.
Nicméné od Vds budu potrebovat platny doklad totoZnosti, abych Vids mohl registrovat

v nasem systému.”

Vypliite registracni formular v PMS a vytisknéte jej. V pribéhu registrace je nutné
udriovat kontakt s klientem a sebrat nutné osobni Udaje. Udaje nad ramec legislativnich
pozadavk(l je mozZné shirat pouze se pfimym a pisemnym souhlasem klienta. Tato data
obsahuji jméno a ptijmeni, kontaktni Gdaje a adresu, ovéreni totoznosti oproti fotce na
prikazu totoZnosti. Dale pak detaily k rezervaci.

Vratte priikaz totoZnosti klientovi a vyzadejte si od néj kontrolu tidajti na registraéni
karté (vcetné podpisu). U rGznych klient se mGze liSit rozsah potfebnych Udaj(, a proto je
nutné ziskat tuto znalost pfed zapocetim registrace.

Ve spolupraci s klientem stanovte platebni metodu.

Pozadejte klienta o pred platbu ubytovacich sluzeb a informujte klienta o dalSich
postupech zatiZzeni Uctu, pfipadné moznostech Uhrad.

Vytisknéte klientovi potvrzeni o zadané platbé. Soubézné zkontrolujte registraci této
platby v PMS.

Poskytnéte klientovi informace o sluzbach obsazenych v rezervaci. Detaily k objednanym
ubytovacim sluzbam, pfipadné moznostem cerpani dalSich sluzeb. Stejné tak vhodné
klienta informovat o nutnosti rezervace dalsich sluzeb, pokud jsou tyto pfedplaceny.
Pfipravte klic od pokoje pro predani pfrihlasenému klientovi.

Nabidnéte klientovi dalsi sluzby poskytované ubytovacim zafizenim, pfipadné jeho
partnery.

Predejte klientovi klice od pokoje a informace, jak se k pokoji dostane. Poskytnéte
klientovi ty nejdulezitéjsi informace k pobytu. Nabidnéte klientovi moZnost, jak se dostane
do svého pokoje, ale také ke spoleCnym prostoram v hotelu.

Zménte stav rezervace v PMS na ,,pobyt”.

Dejte klientovi prostor prosto pro dalsi dotazy. ,Pane Novdku, mohu pro Vds udélat néco
dalsiho?” Stejné tak nabidnéte klientovi moZnost feSeni vSech potfeb pfimo na hotelové
recepci.

. Popfrejte klientovi pfijemny pobyt.

Berte v potaz, Ze v pribéhu celého procesu check-inu je nutné maximalné minimalizovat ¢as nutné
pro realizaci dil¢ich krokd, které nejsou pfimou interakci s klientem. Jedna se primarné o praci

sPC p

Fipadné nakladani s dokumenty. Cekani snizuji vnimanou, ale také redlnu spokojenost s

poskytovanim sluzeb.

Kritick

€ body a nestandardni situace
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Mimo hladky priibéh procesu, ktery je nastinény vyse, je mozné narazit na situace, kdy je nutné
klientovi pomoci s fesenim alternativnich pozadavka.

e Pozadované sluzby nejsou dostupné. V tomto pripadé je vhodné klientovi nabidnout
pomoc s hledanim podobné nabidky u partnert hotelu, pripadné jej odkazat na dalsi
ubytovaci zafizeni v okoli. Je také vhodné klientovi nabidnout zprostfedkovani dalSich
sluzeb.

e Klient neni ochoten poskytnout pracovnikovi FO potfebné osobni tdaje. V ramci
registrace je nutné respektovat administrativni pozadavky kladené na evidencni povinnost
klientd v ubytovacich sluzbach. Bez poskytnuti minimalniho rozsahu osobnich dat neni
mozné klienta ubytovat. Klient tak musi byt walk-outovan.
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