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Uvod

V obdobi pred prijezdem klienta do ubytovaciho zafizeni nastava situace, kdy klient nemad zdjem o
jakoukoliv modifikaci sluZzeb a produkt(, které jsou soucasti vytvorené rezervace, ale ma zadjem o
detaily ke své rezervaci, pfipadné dalsSim prvk( rezervace. Soucasti procedury je nutné presna
identifikace klienta pro poskytnuti citlivych adajl. Pristup k témto je bez radné identifikace
nemozny.

Zdavodnéni
Cilem procedury je poskytnout klientovi poZadované informace (pokud je toto mozné), pripadné
mu nabidnout dalsi sluzby a produkty, véetné podminek jejich vyuZiti.

Procedura
Procedura odpovida predchozim SOP a navazuje na né. V tomto pfipadé ma klient zajem o
informace specifické pro jeho rezervaci, pripadné sluzby, které jsou soucdsti zminéné rezervace.

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

2. Klient ma zajem o velmi specifické detaily své rezervace.

3. Identifikace klienta — ziskani jméno, na které byla rezervace vytvorena, pfipadné 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)

6. Pozadejte klienta o specifikovani svého poZadavku. V pfipadé, kdy ma klient zdjem o
specifické informace ke své rezervaci, je nutné na tento pozadavek odpovédét ve vazbé na
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platné dokumenty. Pro obecné pozadavky je nutné vychazet ze znalosti produktu a
podminek jeho vyuziti.

7. Zkontrolujte platné obchodni podminky, storno podminky, pfipadné dalsi specifické
podminky dané rezervace. “Pane Novaku, pozadam Vas o kratké strpeni. Nahlédnu do
pfijatych podminek Vasi rezervace a potifebnou informaci Vam poskytnu na zakladé
specifik Vasi rezervace.”

8. Poskytnéte klientovi informace srozumitelnou a komplexni formou.

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

10. Dejte klientovi prostor pro ukonceni hovory. Vzdy je nutné, aby hovor ukondil klient.

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.

e Zameéstnanec FO neni schopen identifikovat zakaznika. V rdmci poskytovani informaci
nejen klientdm, ale jakymkoli tfetim osobam je tfeba dbat zvyseni opatrnosti. Poskytnout
informace je tak mozné pouze klientdm, které je mozna 100% identifikovat a ,,ztotoZnit”.

o Chybéjici rezervace v PMS. V tomto pfipadé je nutné se klientovi omluvit, pozadat jej
detaily rezervace, pfipadné preposlani jejiho potvrzeni, zaneseni rezervace do PMS a
nasledni feseni dalSich pozadavkl klienta. Tento postup je delsi nez standardni poskytnuti
informace, nicméné umoznuje redukci nespokojenosti klienta pfti pfijezdu.

e Rezervace byla vytvorena tieti stranou. V tomto pripadé je nutné klienta informovat o
detailech nabidky treti strany (pokud je tato pouhym zprostredkovatelem, podminky byvaji
stejné). V pripadé, kdy je rezervace soucasti balicku dalSich sluzeb, je nutné klienta odkazat
na prislusného zprostredkovatele.
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