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Uvod

Telefonickd rezervacia vytvara priestor pre zamestnancov, aby si vytvorili prvy dojem na zadklade
poskytovanej starostlivosti o zakaznika. Vykonavanie rezervdcie po teleféne uUzko suvisi so
Standardmi telefonickej komunikacie (SOP 02). VyZaduje sa znalost obchodnej stratégie a pravomoci
delegovanych na FO, ako aj znalost celého portfélia produktov. Okrem znalosti dokumentov sa
vyZaduje aj znalost PC a prislusného PMS.

Odovodnenie

Cielom postupu je Uspedne vytvorit telefonickd rezervaciu, ktora povedie k zniZeniu distribuénych
nakladov. Okrem hlavného ciela, ktorym je poskytnut vietky potrebné informacie zdkaznikovi,
ktory je spokojny s podmienkami vytvorenia a zru$enia rezervacie, je dal$im ciefom maximalizovat
hodnotu rezervacie prostrednictvom technik up-sellingu a cross-sellingu. Pri plneni hlavnych a
Ciastkovych cielov je potrebné dbat na maximalizaciu spokojnosti zakaznika.

Postup

Odpovedajte na telefonaty s ohladom na S$tandardy telefonickej komunikacie. Vo vsetkych
pripadoch sa snazte pouzivat meno volajliceho, postupujte chronologicky a reSpektujte pripomienky
a potreby zakaznika.

1. Privitajte zakaznika. "Dobry deri, dovolali ste sa na recepciu hotela International, hovori

Martin Novak. Ako vdm méZem poméct?"

Klient oznami svoj zaujem o rezervaciu ubytovacich sluzieb.

3. Zistite datumy prichodu a odchodu. Overte si dostupnost sluzieb v tychto terminoch. "Pdn
Novdk, som velmi rad, Ze ste si vybrali nds hotel. Kedy planujete prist do Prahy a ako dlho sa
u nds zdrzite?".
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Ziskajte informacie o pocte hosti a pozadovanych izbach. "Pdn Novak, pridete do ndsho
hotela sadm alebo so sprievodom?" (V pripade velkého poctu klientov je potrebné dalej
overit pocet pozadovanych izieb.)

Identifikujte presné preferencie klienta. Na zaklade poctu hosti, izieb a dostupnosti
navrhnite klientovi mozné produkty a ich ceny. "Pdn Novak, aky typ izby by ste si Zelali?
MdbZem vam ponuknut dvojléZkovu izbu Superior za 65 EUR na noc, izbu Deluxe za 86 EUR
alebo dvojizbovy apartmdn Senior za 124 EUR na noc. Ceny zahrriaju rafiajky, ale méZzem
vdm ponuknut aj ubytovanie bez rariajok alebo s dalsim stravovanim."

Na zaklade vyberu klienta si prosim overte presni dostupnost vo vybranych terminoch.
"Dakujem, poprosim vds o chvilu trpezlivosti. Preverim dostupnost vietkych sluZieb." V
pripade, Ze je overovanie dlhsie, je potrebné zabezpedit nepretrziti komunikaciu s klientom.
Vytvorenie ponuky pre klienta na zaklade kontroly dostupnosti a predbeznej rezervacie.
Zopakujte klientovi vsetky vybrané produkty a sluzby, uvedte vSetky vyhody a dalSie
odmeny. Nakoniec uvedte celkovu cenu a v pripade potreby informujte klienta o zahrnuti
alebo dodato¢nom zaplateni miestnych dani. "Pdn Novak, m6Zem vdm objednat tieto sluZzby
za celkovu cenu 450 EUR?"

Potvrdenie rezervacie zo strany klienta. "Pdn Novdk, mohol by som vds poprosit o vase
krstné meno a tieZ e-mailovu adresu, na ktoru posleme komplexnu ponuku nasich sluzieb?"
Ponuknite klientovi d'al$ie sluzby alebo moZnost ich dodatoéného objednania.

Informujte klienta o dalSom postupe na zaklade obchodnych pravidiel a vSeobecnych
podmienok. "Pdn Novak, potvrdenie vasej rezervdcie vam zasleme na uvedenu e-mailovu
adresu najneskér do 24 hodin, ale mézete ho ocakdvat v najblizsich minutach. Ponuka bude
obsahovat aj odkaz na potvrdenie tejto ponuky, po kliknuti na ktory budeme méct
skontrolovat jednotlivé sluzby. Ak takto ponuku prijmete, budete pozZiadani o zaplatenie
zdlohy vo vyske 20 %, méZete vyuZit moZnost celkovej platby vopred, ktord je spojend s 10 %
zlavou, ale v tomto pripade neplatia Ziadne dalsie storno podmienky. Aj tie su sucastou
ponuky." Podobne informujte klienta o naslednej komunikacii a moznych udalostiach pred
prichodom do hotela. Ziskajte preferencie klienta pre budicu komunikaciu.

Dajte klientovi priestor na dalSie otazky. "Pdn Novak, méZem pre vds urobit este nieco?
Potrebujete nejaké dalsie informdcie?"

Dajte klientovi priestor na ukoncenie hovoru. Vzdy je potrebné, aby klient ukondil hovor.
Pripravte ponuku na zdklade preferencii klienta a predchadzajicej komunikacie.

Odoslite ponuku klientovi a vytvorte rezervaciu moznosti v systéme PMS.

Ak klient neodpovie v nasledujicich 24 hodinach, musite ho kontaktovat dodatoéne.

Samotny proces je ukonceny tym, Ze klient potvrdi rezervaciu zaplatenim poZadovanej zalohy alebo
preddavku. Takto sa jednotlivé udalosti zaznamendavaju aj v systéme PMS. V pripade nevyuZitych
ponuk je potrebné ich uchovavat v systéme PMS pre efektivne predpovedanie predaja.

Kritické body a nestandardné situacie

V suvislosti s predchadzajicim postupom a jeho ciastkovymi ¢innostami je mozné identifikovat
nasledujice nestandardné situdcie (tie najCastejsie) alebo velmi struéne ponuknut ich mozné
rieSenia.

1.

Prerusenie telefonického spojenia. V pripade prerusenia spojenia je potrebné uréit bod, v
ktorom sa nedostatok vyskytol. V pripade pochybenia zo strany pracovnika FO je vhodné
klienta spatne kontaktovat s ospravedinenim a Ziadostou a pripadnym pokracovanim v
tvorbe ponuky na rezervéciu ubytovacich sluZieb. Ak je chyba na strane klienta, odporuca sa
ponechat ponuku v platnosti a pockat na dalsi kontakt. Ak sa klient neozve do 30 mindt, je
vhodné ho kontaktovat.

Nedostupnost pozadovaného typu izby. Ponuknite klientovi alternativne typy izieb. Ak tato
zmena nie je akceptovand, na zidklade poZzadovaného typu izby mozZe byt rezervécia prijata

Bl Co-funded by
L the European Union

*
*
*




FFOED

a v buducich rezervéaciach moze byt uplatneny upselling alebo moze byt ponuknuty lepsi typ
izby ako odmena. Vzhladom na velmi nizke ndklady na distriblciu je v kazdom pripade
potrebné akceptovat priame rezervacie.

Nedostupné sluzby vo vybrany den. Akceptujte rezervaciu, ak to zodpovedad platnej
stratégii opatovného rezervovania. Druhou mozZnostou je ponuknut klientovi mozZnost
rezervacie partnerského ubytovania (ak to zodpoveda poZiadavke klienta) a sprostredkovat
tuto komunikaciu.

Klient nesuhlasi s podmienkami rezervacie. V tomto pripade nie je mozné urobit vynimku
a je potrebné presvedcit klienta, aby akceptoval pripadne mu ponuknut alternativny typ
sluzby. Klienta je mozné premiestnit do partnerského ubytovacieho zariadenia.

Klient navrhovanu cenu neakceptuje. Respektujte platné obchodné pravidld, reagujte na
zéklade vopred stanovenych krokov s moznostou zlavy alebo pridania dalsich sluzieb.
Klient zabudne potvrdit ponuku. Nastavte komunikaciu tak, aby ste maximalizovali pocet
konverzii.
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