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Rezervace

S —
Rezervace:
Napfimo (pasant, walkin, mailem, telefonicky) ;
Pfes hotelovy web (= napfimo, TravelClick - komise) ‘.

Pres Travel Agenta (FIT smlouvy, korporatni smlouvy) T

Pres OTA (online travel agent:
Trivago, Booking.com, Hotels.com, Hotelbeds (postelova banka), Expedie atd.. (PPC, GDS) -
komise

Hotelové systémy (zaneseni rezervace, RTR, remarks) — Fidelio, Opera, Alto, Hoteltime,
Mefisto, Agnis, Previo, Hores, Septim

Alokace pokoju (stafle), pfiprava na pfijezd (remind letter),
priprava registracni karty, inspektovani pokoju

Druhy pokoju: standard, superior, deluxe, grand deluxe, junior suite, suite (family suite)



Priprava pred prijezdem

Alokace pokoje

Priprava registracni karty

Priprava klicl od pokoje

Pfiprava v8ech objednanych sluzeb (vouchery)
Pfiprava pozadavkd na pokoji, VIP treatment

Inspektovani pokoje (vSe doplnéno, temperace, VIP,
Cistota, zajisténi standardu)




Check-1n (ptihlaSeni

Vyzvednuti zavazadel

Otevreni dvefi

Privitani v hotelu

Nabidnuti WD, rucniCku atd..

Zapsani cestovnich dokladu do registracni karty
Dopsani pozadovanych udaju

Odneseni zavazadel do pokoju

Zapsani vée do domovni knihy (elektronicky). Cizinci povinné (denni hlaSeni u cizinecké
policie)

Zaneseni rezervace jako pobyt

Verifikace CC, pfedautorizace jako garance (extras)
Prezentace hotelu

Prezentace pokoje

Tour po hotelu a departmentech

Feedback ohledné pokoje

ZaloZeni registracky do poradace



PecCe o pobyt hosta béhem pobytu

Feedback ohledné poskytovanych sluzeb
Kontrola ¢erpani objednanych sluzeb
Doplhovani minibaru
Vymeéna froté dle standardu hotelu
Denni uklid pokoje
Doplnéni VIP treatmentu, kavy, Caje
Doplnovani kosmetiky
Tour Down servis
Kontrola balance uctu
Archivace uctu za Cerpani sluzeb

na ostatnich oddéleni
Pred odjezdem pfipravit uCet
Objednat pfipadny transfer




Check-out a nasledna komunikace

Pfiprava uc¢tl (kontrola vécné a obsahové spravnosti)
Sneseni zavazadel k recepci

Verifikace ucta s klientem

Kontrola ¢erpani minibaru a pfipadného drobného prodeje
Vraceni zapujcenych véci (DVD, Adaptéry atd...)
Odebrani klicu od pokoje

Dokonceni predautorizace Ci provedeni separatni platby...
ZruSeni predautorizace

Zjistovani feedbacku, odebrani dotazniku

Poskytnuti slevové karty, nabidky pro RTR atd..
Odneseni zavazadel k taxi

RozloucCeni s hosty

Feedback hostu — hodnoceni

Newsletter a akéni nabidky

Adresné kontaktovani pro RTR



Interni hodnoceni

Prvotni krokem pro sledovani urovneée
poskytovanych sluzeb je vnitrni hodnoceni.

-Hotelove dotazniky

Restauracni dotazniky

Handy

Mystery Shopping sitovy
Mystery Shopping outsorcovany
540 zpetna vazba




Externi hodnoceni

Jednotlive rezervacni portaly (Expedie,
Booking atd..)

TripAdvisor
ForSquare
Amazing Places
Michelin Guide
Google
Facebook
TripExpert




D¢kujl vSem za pozornost.

Michal MotycCka
Krémarovska 233/53, Praha 9

tel. 775 877 660
e-mail: michal.motycka@goldenwell.cz




