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Uvod

Walk-in predstavuje jeden z najziskovejSich segmentov zakaznikov vzhladom na cenu zaplatenu za
ubytovanie. Klient prichddza do ubytovacieho zariadenia bez dostatocnych informdcii o cenach a
trhu, a preto je mozné ponuknut klientovi vy$sie ceny, nez aké su verejne dostupné na internete. Ak
je to vzhladom na dostupnu kapacitu a stanovené pravidla predaja mozné, odporuca sa ubytovat
tychto klientov v ubytovacom zariadeni.

Oddovodnenie

Hlavnym ciefom tohto procesu je ubytovat hosta, ktory nema vytvorenu rezervaciu. V pripade
obsadenosti je vhodné pomact klientovi pri rezervacii ubytovacich sluZieb v partnerskom hoteli.
Diel¢im ciefom je maximalizovat prijmy z rezervacii za realizovany pobyt, ako aj maximalizovat
spokojnost klientov.

Postup
Nasleduju Cinnosti, ktoré predpokladaju hladky priebeh celého procesu.

1. Srdecne a uprimne privitajte klienta v ubytovacom zariadeni. ,Dobry den, vitajte v hoteli
International. Voldm sa Stefan Chalupa. Ako vdm méZem pomdoct?”

2. Klient ma zaujem o ubytovacie sluzby bez predchadzajucej rezervacie.

3. Potziadajte o celé meno klienta. ,Pane, mohol by som sa vds opytat na vase meno pre dalsie
oslovenie?”

4. Poziadajte klienta, aby Specifikoval pozadované sluzby: , Pdn Novdk, ako dlho u nds
pldnujete zostat? Cestujete sam, alebo vds bude sprevddzat niekto iny?“

5. Opytajte sa klienta na jeho podrobné preferencie. ,Pdn Novdk, mdte nejaké Specidlne
preferencie, ktoré by mi pomohli ndjst pre vds vhodnu ponuku?“

6. Skontrolujte dostupnost poZadovanych sluZieb v systéme PMS. ,Poprosim vds o
trpezlivost, preverim dostupnost sluZieb v nasom systéme.”
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Ponuknite klientovi moZnosti ubytovania. Znalost zdsad podnikania je v tomto momente
kl'i¢ova, pretoze FO je v pozicii, ked moze plne riadit predaj. V ponuke je potrebné uviest
typ izby, zahrnuté sluzby a ich cenu.

Dajte klientovi priestor na vyber najvhodnejSej ponuky. V pripade potreby mozete
klientovi poskytnut dalsie podrobnosti o kazdej ponuke, aby sa mohol spravne rozhodnut.
Zopakujte podrobnosti rezervacie/ponuky (dizka pobytu, datum odchodu, pocet osdb,
pocet noci, celkova cena, vyuZitie sluZieb).

Vytvorenej rezervacii/pobytu priradte izbu a éislo izby.

Poziadajte 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.”

Vypliite registracny formular v systéme PMS a vytlacte ho. Pocas procesu registracie je
potrebné udrziavat kontakt s klientom a zhromazdovat potrebné osobné udaje. Udaje nad
rdmec legislativnych poZiadaviek je moiné zhromaidovat len s priamym a pisomnym
suhlasom klienta. Tieto Udaje zahffiaju meno a priezvisko, kontaktné uUdaje 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.

PozZiadajte klienta o predplatbu 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 su predplatené.

Pripravte kluc¢ od izby na odovzdanie registrovanému klientovi.

Ponuknite klientovi dalSie sluzby poskytované ubytovacim zariadenim alebo jeho
partnermi.

Odovzdajte klientovi kiu¢ od izby a informacie o tom, ako sa dostat do izby. Poskytnite
klientovi najdélezitejsie informacie o pobyte. Ponulknite klientovi moznost dostat sa do
svojej izby, ale aj do spolo¢nych priestorov hotela.

Zmeiite stav rezervacie 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 Ciastkovych krokov, ktoré nie su priamou interakciou s klientom. Ide predovsetkym o
pracu s pocitatom alebo pracu s dokumentmi. Cakacie doby znizuji vnimanu, ale aj skutoént
spokojnost s poskytovanymi sluzbami.

Kritické body a nestandardné situacie

Co-funded by
the European Union




FFOED

Mimo vyssie uvedeného hladkého procesu sa mozu vyskytnut situdcie, ked klient potrebuje pomoc
s alternativnymi poZiadavkami.

e PozZadované sluzby nie st k dispozicii. V takom pripade je vhodné ponuknut klientovi pomoc
pri hladani podobnej ponuky u partnerov hotela alebo ho odkazat na iné ubytovacie
zariadenia v okoli. Je tieZ vhodné ponuknut klientovi sprostredkovanie dalsich sluZieb.

e Klient nie je ochotny poskytnut FO potrebné osobné udaje. Je potrebné dodrZiavat
administrativne poziadavky kladené na registraciu klientov v ubytovacich sluzbach. Nie je
mozné vyhoviet klientovi bez poskytnutia minimalneho mnoistva osobnych udajov.
V takom pripade klient musi byt walk-outovany.
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