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Uvod

V obdobi pred prichodom klienta do ubytovacieho zariadenia nastava situacia, ked' klient nema
zaujem o Ziadnu Upravu sluZieb a produktov, ktoré su sucastou vytvorenej rezervacie, ale zaujima sa
o detaily svojej rezervacie alebo iné prvky rezervacie. Sucastou postupu je presna identifikacia
klienta, ktora je potrebna na poskytnutie citlivych Udajov. Pristup k nim nie je mozny bez riadnej
identifikdcie.

Odoévodnenie
Cielom tohto postupu je poskytnuft klientovi pozadované informacie (ak je to mozné) a pripadne
ponuknut dalsie sluzby a produkty vratane podmienok ich pouZivania.

Postup
Tento postup zodpoveda predchadzajicim SOP a nadvazuje na ne. Vtomto pripade ma klient zaujem
o informdcie tykajuce sa jeho rezervacie alebo sluZieb, ktoré su sucastou tejto rezerviacie.

1. Privitajte zakaznika. "Dobry deri, dovolali ste sa na recepciu hotela International, hovori
Martin Novak. Ako vam méZzem pomdct?"

2. Klient sa zaujima o vel'mi Specifické detaily svojej rezervacie.

3. Identifikujte klienta - zistite meno, pod ktorym bola rezervacia vykonana, alebo Cislo
rezervacie. "MdZem vds poZiadat o Cislo rezervdcie alebo meno a ddtum rezervdcie?"

4. Vyhladajte rezervaciu v systéme PMS - poziadajte o trpezlivost. "Dakujem, poprosim vds o
trpezlivost, kym vyhladdm vasu rezervdciu v nasom systéme a skontrolujem podmienky."

5. Zopakujte tdaje o rezervacii (datum prichodu a odchodu, pocet noci, hostia a izby).

6. PoZiadajte klienta, aby Specifikoval svoju poZiadavku. V pripade, Ze klient chce ziskat
konkrétne informécie o svojej rezervacii, je potrebné odpovedat na tuto ziadost v suvislosti
s prislusnymi dokumentmi. Pri vSeobecnych poZiadavkach je potrebné vychadzat zo znalosti
vyrobku a podmienok jeho pouZivania.
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7. Skontrolujte prislusné podmienky, storno podmienky alebo iné osobitné podmienky

%

rezervacie. "Pdn Novak, rad by som vds poZiadal o kratku chvilu trpezlivosti. Preskimam
prijaté podmienky vasej rezervdcie a poskytnem vdm potrebné informdcie na zdklade
Specifik vasej rezervdacie."

Poskytujte informdcie klientovi jasnym a komplexnym sposobom.

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

10. Dajte klientovi priestor na ukoncenie hovoru. Vzdy je potrebné, aby klient ukoncil hovor.

Kritické body a nestandardné situacie

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

Zamestnanec FO nie je schopny identifikovat zdkaznika. Pri poskytovani informdcii nielen
klientom, ale aj akymkolvek tretim stranam je potrebné dbat na zvySenu opatrnost. Preto
je mozné poskytovat klientom len také informacie, ktoré je moiné stopercentne
identifikovat a "stotoznit".

Chybajluce rezervacie v systéme PMS. V takom pripade je potrebné sa klientovi
ospravedInit, poziadat ho o podrobnosti o rezervécii, pripadne mu zaslat potvrdenie o
rezervacii, zadat rezervaciu do systému PMS a nasledne vybavit vSetky dalSie poZiadavky
klienta. Tento postup trva dlhSie ako Standardné poskytovanie informdcii, ale umoziuje
znizit nespokojnost klientov pri prichode.

Rezervaciu vytvorila tretia strana. V tomto pripade musi byt klient informovany o
podrobnostiach ponuky tretej strany (ak je tretia strana len sprostredkovatelom, podmienky
su zvycajne rovnaké). Ak je rezervacia sucastou balika inych sluzieb, klient musi byt odkazany
na prislusného sprostredkovatela.
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