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Uvod

Po prichode do ubytovacieho zariadenia musite urobit ¢o najlepsi prvy dojem. Samotnému check-
inu predchadza vytvorenie zdkladného dojmu z dopravy do ubytovacieho zariadenia, spravanie
persondlu vo vstupnej hale, ale aj vzhlad samotnej haly. VSetky rezervacie, ktoré sa v den prichodu
nezaregistruju, musia byt presunuté do stavu "no-show".

Na vsetky ¢innosti sa vztahuje pravidlo 10 x 10, ktoré stanovuje, Ze klient by mal byt osloveny
pracovnikom recepcie vo vzdialenosti do 10 stop od recepcie (priblizne 3 metre), rovnako je
nevyhnutné vytvorit ¢o najlepsi prvy dojem pocas prvych 10 minut interakcie.

Odovodnenie

Hlavnym cielom procesu registracie je ubytovat hosta v ubytovacom zariadeni. PocCas procesu
registracie je potrebné dodrziavat nielen administrativne poZiadavky kladené na poskytovanie
ubytovacich sluZieb, ale aj zasady up-sellingu, cross-sellingu. Zamestnanci pri registracii musia byt
obozndmeni aj so zadsadami stornovania, podmienkami a zdkladmi predajnych ¢innosti. Dal3imi
cielmi su maximalizacia spokojnosti a navratnosti rezervacii.

Postup
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Nasledujuce kroky opisuju situaciu, ked bola rezervacia riadne vytvorena pred prichodom a bola tiez
spravovana v systéme PMS. Takisto predpoklada hladky priebeh celého procesu.
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Srdecne a uprimne privitajte klienta v ubytovacom zariadeni. ,Dobry den, vitajte v hoteli
International. Voldm sa Stefan Chalupa. Ako vdm méZem poméct?”

Klient oznami svoju Ziadost o registraciu.

Identifikujte klienta - zistite meno, pod ktorym bola rezervacia vykonand, alebo cislo
rezervacie. ,Md6Zem vds poZiadat o Cislo rezervdcie alebo meno a ddtum, kedy bola
rezervdcia vykonand?“

Vyhladajte rezervaciu v systéme PMS - poziadajte o trpezlivost. ,Dakujem, poprosim vds o
trpezlivost, kym vyhladdm vasu rezervdciu v nasom systéme a skontrolujem podmienky.“
Zopakujte udaje o rezervacii (datum prichodu a odchodu, pocet noci, hostia a izby).

Ak je to mozné, pontknite klientovi zvySenie = Grovne typu izby alebo ho pontiknite ako
gratis. Vzdy zohladnite platné obchodné pravidla a obsadenost hotela.

Skontrolujte priradenie Cisla izby k rezervacii v systéme PMS.

PozZiadajte klienta, aby ukazal svoj preukaz totoznosti. ,Pdn Novdk, vasa izba je pripravend.
Aby som vds vsak mohol zaregistrovat v nasom systéme, budem od vds potrebovat platny
preukaz totoZnosti.”

Vyplite registracny formular v systéme PMS a vytlacte ho. Pocas procesu registracie je
potrebné udriiavat kontakt s klientom a zhromazdovat potrebné osobné tidaje. Udaje nad
ramec legislativnych poZiadaviek je moziné zhromazdovat len s priamym a pisomnym
suhlasom klienta. Tieto Udaje zahffiaju meno a priezvisko, kontaktné udaje a adresu,
overenie totoznosti podla preukazu totoznosti s fotografiou. Dalej podrobnosti o rezervacii.
Vratte klientovi preukaz totoZnosti a poZiadajte ho, aby skontroloval Gidaje na registraénej
karte (vratane podpisu). Rozsah pozadovanych informacii sa méze u jednotlivych klientov
lisit, a preto je nevyhnutné ziskat tieto informacie pred zacatim registracie.

Spolupracujte s klientom na urceni sposobu platby.

Poziadajte klienta o pred platbu za ubytovacie sluzby a informujte ho o dalsich postupoch
nakladania s u¢tom alebo moznostiach platby.

Vytlacte klientovi potvrdenie o vykonanej platbe. Zaroven skontrolujte registraciu tejto
platby v systéme PMS.

Poskytnite klientovi informacie o sluzbach obsadenych v rezervacii. Podrobnosti o
objednanych ubytovacich sluzbach alebo mozZnosti dalSich sluzieb. Rovnako je vhodné
informovat klienta o potrebe objednat si dalsie sluzby, ak s predplatené.

Pripravte kli¢ od izby na odovzdanie registrovanému klientovi.

Ponuknite klientovi dalSie sluzby poskytované ubytovacim zariadenim alebo jeho
partnermi.

Odovzdajte klientovi kl'ti¢ od izby a informacie o tom, ako sa dostat do izby. Poskytnite
klientovi najdélezitejsie informacie o pobyte. Ponuknite klientovi spdsob, ako sa dostat do
svojej izby a tiez do spolocnych priestorov hotela.

Zmeiite stav rezervdcie v systéme PMS na "pobyt".

Dajte klientovi priestor na dalSie otazky. ,Pdn Novdk, méZzem pre vds urobit eSte nieco?”
Podobne ponuknite klientovi moznost riesit akékolvek potreby priamo na recepcii hotela.
Poprajte klientovi prijemny pobyt.

Zohladnite, Ze pocas celého procesu registracie by sa mal ¢o najviac minimalizovat ¢as potrebny na
vykonanie cCiastkovych krokov, ktoré nie su priamou interakciou s klientom. Ide predovsetkym o
pracu s pocitatom alebo pracu s dokumentmi. Cakacie doby znizuji vnimanu, ale aj skutoénu
spokojnost s poskytovanymi sluzbami.
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Kritické body a nestandardné situacie

Registracia je jednym z najdoleZitejsich procesov v ramci pribehu hotelového hosta. Schopnost
komunikovat v neprijemnych situaciach, zohladnit stratégiu odchodu (SOP09) alebo iné SOP
suvisiace s komunikaciou s hostami si neoddelitelnou sicastou rieSenia nestandardnych situdcii.

Rezervované sluzby nie su k dispozicii a klienta nie je moZné ubytovat v izbe lep3ej
kategorie. Tato situacia poukazuje na nefunkénost stratégie opatovného tGctovania. Vtomto
pripade je potrebné zabezpelit ubytovanie klienta v partnerskom hoteli alebo inom
ubytovacom zariadeni a neustale dbat na jeho spokojnost. Zaroveri je potrebné sa klientovi
ospravedInit a v rdmci moznosti mu vyhoviet.

Klient nie je ochotny poskytnit FO potrebné osobné udaje. V suvislosti s registraciou je
potrebné dodrziavat administrativne poziadavky kladené na registraciu klientov v
ubytovacich sluzbach. Nie je moiné vyhoviet klientovi bez poskytnutia minimalneho
mnozstva osobnych Gdajov. Preto musi byt klient walk-outovany.

Klient vykonal online registraciu. V tomto pripade je stale potrebné overit totoZznost klienta
a spravnost poskytnutych informacii z dévodu nahlasovania Udajov inym stranam.

Klient pouZiva Check-in kiosk. Ak sa v ubytovacom zariadeni pouziva Check-in kiosk, je
potrebné oboznamit sa s jeho funkénostou a moznymi problémami. Pracovnik FO sa tak
stdva servisnym agentom pre technoldgiu.

Klient predloZi platné potvrdenie rezervacie, ktoré nie je zaznamenané v systéme PMS. V
tomto pripade je potrebné zabezpecit vernu registraciu v systéme PMS a ponuknut urcitd
nahradu, ktord je spojend s predizenim registracie. V pripade nedostupnej kapacity je
potrebné zabezpedit ubytovanie v partnerskom hoteli s vy$Sou uroviiou sluzieb. V tomto
pripade klient neplati viac, ako je objem predchadzajucej rezervacie.

Klient sa preukaZe neplatnym potvrdenim rezervacie. V tomto pripade je potrebné zacat
postup odchodu, ak pozadovana kapacita nie je k dispozicii, alebo ponuknut klientovi sluzby
na zaklade aktudlne platnych podmienok.
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