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Uvod

Po prijezdu do ubytovaciho zafizeni je tfeba vytvofit co nejlepsi mozny prvni dojem. Samotnému
check-inu predchazi vytvoreni zakladniho dojmu z dopravy do ubytovaciho zafizeni, chovani
pracovnikd v lobby, ale také samotnym vzhledem lobby. VSechny rezervace, které v den pfijezdu
nejsou ubytovany, musi byt pfesunuty do stavu ,no-show”. Veskeré aktivity jsou podfizeny
pravidlo 10 x 10, které tika, Ze by klient mél osloven pracovnikem recepce ve vzdalenosti 10 stop
od recepce (cca 3 metry), stejné tak je nutné vytvofit nejlepsi mozny prvni dojem v prvnich 10
minutach interakce.

Zdavodnéni

Hlavnim cilem procesu Check-in je prihlaseni hosta k pobytu v ubytovacim zatizeni. V prabéhu
registrace je nutné nejen respektovat administrativni pozadavky kladena na poskytovani
ubytovacich sluzeb, ale také principy up-sellingu, cross-sellingu. Pracovnik provadéji Check-in dale
musi znat storno podminky, obchodni podminky a zaklady prodejnich aktivit. DalSimi cily jsou
maximalizace spokojenosti a vynosu z rezervace.

Procedura
Nasledujici kroky popisuji situaci, kdy byla rezervace fadné vytvorena pred prijezdem a byla také
administrovana v PMS. Stejné tak predpoklada hladky pribéh celého procesu.

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

2. Klient sdéluje sviij poZzadavek na check-in.

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 Vam, poZadam Vds o strpeni,
neZ Vasi rezervaci vyhleddm v nasem systému a podivam se do jejich podminek.”
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Zopakujte detaily rezervace (datum pfijezd a odjezdu, pocet noci, hostl a pokoj)

Pokud je to mozné, nabidnéte klientovi navyseni =tirovné typu pokoje, pfipadné jej
muzZete nabidnout jako gratuitu. VZidy s ohledem na platna obchodni pravidla a
obsazenosti hotelu.

Zkontrolujte ptifazeni Cisla pokoje k rezervaci v PMS.

Pozadejte klienta o predloZeni prikazu totoZnosti. ,Pane Novaku, vas pokoj je
pfipraveny. Nicméné od Vas budu potiebovat platny doklad totoZnosti, abych Vas 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
pozZadavkUl je moZné shirat pouze se pfimym a pisemnym souhlasem klienta. Tato data
obsahuji jméno a prijmeni, kontaktni Udaje a adresu, ovéreni totoZnosti oproti fotce na
prikazu totoZnosti. Dale pak detaily k rezervaci.

Vratte priikaz totoZnosti klientovi a vyZadejte si od né&j kontrolu tGdajti na registraéni
karté (vcetné podpisu). U raznych klient( se mGze liSit rozsah potfebnych Udaj, a proto je
nutné ziskat tuto znalost pted zapocetim registrace.

Ve spolupraci s klientem stanovte platebni metodu.

Pozadejte klienta o pred platbu ubytovacich sluzeb a informujte klienta o dalSich
postupech zatizeni 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 sluzbdm, pripadné moznostem Cerpani dalSich sluzeb. Stejné tak vhodné
klienta informovat o nutnosti rezervace dalSich sluzeb, pokud jsou tyto predplaceny.
P¥ipravte klic od pokoje pro predani prihlasenému klientovi.

Nabidnéte klientovi dalsi sluZzby 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 Novaku, mohu pro Vas udélat néco
dalsiho?“ Stejné tak nabidnéte klientovi moznost feseni vSech potreb primo 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. Jednd se primarné o praci

s PC, pfipadné nakladani s dokumenty. Cekani snizuji vnimanou, ale také redlnu spokojenost s
poskytovanim sluzeb.

Kritické body a nestandardni situace
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Check-in je jeden z nejdllezitéjsich procesl v ramci pfibéhu hotelové hosta. Nedilnym
predpokladem pro feseni nestandardnich situaci je schopnost sdélovat nepfijemné situace,
reflektovat strategii walk-out (SOP09), pfipadné dalsi SOP spojend s komunikaci s hostem.

o Rezervované sluzby nejsou dostupné a neni mozné ubytovani klienta v lepsi kategorie

pokoje. Tato situace ukazuje nefunkcnost strategie preknihovani. V tomto ptipadé je
nutné klientovi zajisti ubytovani v partnerském hotelu, pfipadné v jiném ubytovacich
zafizeni a neustale se starat o jeho spokojenost. Soucasné se nutné se klientovi omluvit a
vyjit mu vstfic v maximalni mozné mire.

Klient neni ochoten poskytnout pracovnikovi FO potifebné osobni Gdaje. 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.

Klient si udélal online Check-in. V tomto pfipadé je stale nutné ovérit totoznost klienta a
presnost uvedenych informaci, a to vzhledem k reportovani dat dalSich stranam.

Klient pouziva Check-in kiosek. Pokud ubytovaci zafizeni pouzivd Check-in kiosky, je nutné
seznamit se s jeho funkcionalitou a pfipadnym odstrafiovanim potiZi. FO pracovni se tak
stdva servisnim pracovnikem dané technologie.

Klient se prokazuje platnym potvrzenim rezervace, ktera neni evidovana v PMS. V tomto
pfipadé je nutné zajisténi vérné evidence v PMS, nabidnuti urcité refundace, kterd je
spojena s prodlouzenim pfihlaseni k pobytu. V pfipadné nedostupné kapacity je nutné
zajistit ubytovani v partnerském hotelu s vyssi Urovni sluzeb. Klient v tomto pfipadé neplati
vice, nez jaky byl objem predchozi rezervace.

Klient se prokazuje neplatnym potvrzenim rezervace. V tomto pfipadé je nutné zahdjit
walk-out proceduru, pokud neni dostupnda poZadované kapacita, pfipadné klientovi
nabidnout sluzby na zakladé v soucasné dobé platnych podminek.
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