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Uvod

Po vytvoreni rezervace maiji klienti moznost na zakladé typu vyuziti nabidky a platnych storno
podminek upravovat svoji rezervaci, a to s ohledem na mnoho dil¢ich prvki této rezervace.

Zdavodnéni

Cilem procesu je v maximalni mife vyhovét pozadavk(m klientl na zménu rezervace (prodlouzeni,
pripadné zkraceni pobytu, navyseni ¢i snizeni poétu osob/pokoju, pripadné zména struktury sluzeb
zahrnutych v rezervaci) za sou¢asného respektovani obchodnich a storno podminek, spokojenosti

hosta, vysoké urovné poskytovanych sluzeb a pravidel pfimého prodeje.

Procedura

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 Vam mohu pomoci?*

2. Klient poZaduje modifikaci své rezervace.

3. Identifikace klienta — ziskani jméno, na které byla rezervace vytvorena, pripadné Cislo
rezervace. “Mohu Vds poZddat o Cislo rezervace, pfipadné jméno a datum, na které byla
rezervace vytvorena?”

4. Vyhledejte rezervaci v PMS - poZadejte o strpeni. “Dékuji Vdm, poZdddm Vds o strpeni,
neZ Vasi rezervaci vyhleddm v nasem systému a podivam se do jejich podminek.”

5. Zopakujte detaily rezervace (datum prijezd a odjezdu, pocet noci, hostl a pokoju)

o

Ziskejte od klienta pfesny poZadavek na zménu rezervace.

7. Zkontrolujte dostupnost poZzadovanych sluzeb. “Pane Novaku, poradam Vas o chvilku
strpeni, ovéfim, zda je moZzné zménu Vasi rezervace udélat, pfipadné zda mame dostupné
pozadované sluzby.”

Co-funded by
the European Union




9.

10.

11.
12,
13.

FFOED

Informujte klienta o dostupnosti sluzeb, pripadné dalSich podminkach jejich vyuziti.
Informujte klienta o zméné ceny, pripadné dalSich poplatcich a pfiplatcich, které jsou
spojené se zménou rezervace. Informujte klienta o dalSich komunikaci a nutnosti
potvrzeni zmén prostiednictvim elektronické posty.

Udélejte zmény v PMS. V opcnim stavu, je tfeba schvdleni zmén samotnym klientem.
Dejte klientovi prostor pro dalsi dotazy. ,Pane Novdku, mohu pro Vds udélat néco
dalsiho? Potrebujete néjaké doplrujici informace?”

Dejte klientovi prostor pro ukonceni hovory. Vidy je nutné, aby hovor ukoncil klient.
Pf¥ipravte novy, upravenad, dopis s potvrzenim rezervace.

V pripadé potieby klienta dodatecné kontaktuje pro odsouhlaseni zmén.

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

Modifikace neni dostupna — klient voli storno. Pokud neni mozné vyhovét pozadavku
klienta na zménu rezervace, pfipadné jeji dil¢i dpravu, klient mlze volit moZnost storna.
Zde je nutné postupovat podle SOP 03.

Modifikace rezervace neni mozng, a to vzhledem k typu nabidky. V nékterych pfipadech
neni mozna zména rezervace, a to na zakladé typu nabidky, pfipadné podminek jejich
vyuziti. V tomto pfipadé je nutné klienta o této skutecnosti informovat a nasledné mu
nabidnout moznost storna rezervace a vtvoreni rezervace nové, pripadné samotného
storna. Pro pracovniky FO je nutna znalost SOP01, SOPO02 a SOP03.

Modifikace neni dostupna — ponechdni rezervace v sou¢asném stavu. Klient ma zajem o
zménu obsahu rezervace, ta vSak neni mozn4, a proto si klient ponechdva rezervaci

v soucasném stavu. DalSi evidence neni nutna.

Rezervace vytvorena zprostifedkovatelem. Pro rezervace vytvorena treti stranou je nutné
tuto skutecnost klientovi co nejdrive uvést, pfipadné jej informovat o nutnosti komunikace
se zprostiedkovatelem sluzeb. V tomto bodé je také mozné klientovi nabidnout moznost
vytvoreni pfimé rezervace pri sou¢asném storno predchozi nabidky zprostfedkovatele.
Vzdy je nutné klienta informovat o téch nejvyhodnéjsich nabidkach, a to jak pro néj
smotaného, tak pro provozovatel ubytovaciho zatizeni.

Online modifikace rezervace. V prlibéhu prace s PMS je nutné sledovat notifikace
prichdazejici z online portdld. V mnoha ptipadech dochazi ke zméné ze strany klienta
prostfednictvim modernich technologii a automatizovanych nastroju.
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