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3.ADMINISTRACJA

ZASADY ROZWOJU I PROCEDURY

Przyst�puj�c do zaakceptowania pierwszej rezerwacji istotne jest rozwini�cie
podstawowych operacyjnych i administracyjnych zasad dzia�ania.

3.1. PRZYJMOWANIE REZERWACJI

Z�o�enie zapotrzebowania o rezerwacji, zazwyczaj odbywa si� telefonicznie lub
listownie. Do�wiadczenie wskazuje, �e wi�kszo�� osób, które dzwoni� w sprawie
rezerwacji spodziewa si� po��czenia za pierwszym lub najpó�niej drugim razem,
natomiast tylko kilku spo�ród dzwoni�cych b�dzie próbowa�o ��czy� si� a� do skutku.
Zatem nie jest wskazane korzystanie z Twojej linii telefonicznej przez rodzin� i
by�oby rozs�dnym wyj�ciem zainstalowanie dodatkowego telefonu dla potrzeb
rodziny i personelu. Przemy�l mo�liwo�� zainstalowania automatycznej sekretarki
telefonicznej, aby podczas Twojej nieobecno�ci zosta�a odnotowana rezerwacja.

Jednak najlepszym sposobem aby pomin�� te probl�my jest upewnienie si�, �e
po��czenie jest mo�liwe ca�y czas i, �e mamy osob�, która dostarczy informacj� oraz
przyjmie zg�oszenie rezerwacji. 

UMIEJ�TNO�� PRZYJMOWANIA REZERWACJI

Z�o�enie zapotrzebowania o rezerwacj� powinno by� potwierdzone natychmiast.
Wszystkie rezerwacje powinny odbywa� si� w profesjonalny sposób. Mapa
wskazuj�ca Twoj� lokalizacj� powinna by� dostarczona razem z potwierdzeniem
rezerwacji.  Mo�esz do��czy� informacj� dotycz�c� zaplanowanych wydarze� i
atrakcji, jak równie� o turystycznym zapleczu Twojego regionu. Twoje najbli�sze
centrum turystyczno-informacyjne mo�e dostarczy� tych informacji.

�YCZENIE TELEFONICZNEJ REZERWACJI

Ta forma nieco odbiega od typu informacji, która jest wymagana od ka�dego, kto
�yczy sobie rezerwacji przez telefon. Porad� telefonuj�cej osobie, �e rezerwacja
b�dzie potwierdzona po otrzymaniu przez Ciebie depozytu - zaliczki. Ustal dat� kiedy
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depozyt - zaliczka dotrze do Twoich r�k (np. w ci�gu 14 dni). 
Pokwitowanie depozytu - zaliczki i potwierdzenie rezerwacji odbywa si� kiedy
otrzymasz depozyt - zaliczk�; przygotuj wtedy potwierdzenie i ode�lij je do klienta.
Zatrzymaj kopi� w kartotece. Upewnij si�, czy zasady depozytu - zaliczki, odwo�anie
rezerwacji i zwroty pieni�dzy s� w sposób zrozumia�y okre�lone w kwestionariuszu.
Pozostaw swoj� kopi� wraz z orygina�em, formularzem kwestionariusza rezerwacji.

SPRAWNO�� W ODCZYTYWANIU REZERWACJI 

Wpisz wszystkie rezerwacje do ksi��ki - kalendarza lub najlepiej na jednostronicowej
karcie miesi�ca kalendarza, jak to jest przedstawione w Aneksie.

Je�eli wyst�pi sytuacja, �e wi�cej pokoi jest wolnych, dzielimy nasz� kart� kalendarza
na kartki odpowiadaj�ce ilo�ci wolnych pokoi i wpisujemz w nich rodzaj sypialni i
ilo�� �ó�ek w ka�dym z pokoi.

Kiedy gospodarz ustali pokój, nazwisko go�cia jest umieszczone o�ówkiem w
odpowiedniej kratce. Kiedy otrzymamy depozyt - zaliczk�, nazwisko wpisujemy
piórem (d�ugopisem) lub te� dopisujemy liter� “D” - dla oznaczenie depozytu -
zaliczki.

Jednostronny kalendarz miesi�ca pozwala gospodarzowi odczyta� jednym
spojrzeniem jakich rezerwacji mo�e si� spodziewa�.

3.2. ZALICZKI, ODWO	YWANIE REZERWACJI,
 ZWROT PIENI�DZY

Jest standardowo ustalon� zadas� przyjmowanie depozytu - zaliczki na jeden nocleg
w momencie dokonywania rezerwacji. Podanie numeru karty kredytowej mo�e si�
odby� przez telefon dla dokonania przelewu depozytu - zaliczki, o ile akceptujesz
karty kredytowe. Potwierdzenie rezerwacji odbywa si� listownie i tylko w sytuacji
otrzymania depozytu - zaliczki.

Miej przygotowan� polis�, jako sposób post�powania w sytuacji, kiedy nast�pi zwrot
op�at z powodu odwo�ania rezerwacji. W wi�kszo�ci hoteli i moteli depozyt - zaliczka
jest zwracany, je�eli odwo�anie rezerwacji nast�puje 48 godzin przed przybyciem
go�ci. 
Przy ustalaniu naszej polisy pami�tajmy, �e zdolno�ci do ponownego wynaj�cia
pokoju zmiejszaj� si� w momencie, gdy odwo�anie rezerwacji nasst�puje blisko
ustalonej daty.
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Zadbaj o to, aby Twoja polisa (zasady umowy) by�a zrozumia�a dla wszystkich i
umieszczona na formularzu kwestionariusza rezerwacji. Przyk�ad zwrotu kosztów jest
umieszczony w Aneksie - na ko�cu opracowania. 
  

3.3. TELEFONY MI�DZYMIASTOWE I
MI�DZYNARODOWE

Op�aty za rozmow� telefoniczn� mi�dzymiastow� zazwyczaj pokrywane s� przez
telefonuj�cego. Pami�tamy, �e gdy musimy “oddzwoni�”, udzielaj�c odpowiedzi na
pytanie sami pokrywamy koszty rozmowy. Maj�c to na wzgl�die mo�emy
poinformowa� klientów, �e odpowied� odbywa si� na zasadzie potwierdzenia
rachunku przez odbieraj�cego telefon. Oczywi�cie sytuacja wygl�da zupe�nie inaczej,
je�eli klienci zamierzaj� zg�osi� rezerwacj�. 

3.4. WYPOSAZENIE BIURA I MATERIA	Y BIUROWE

Trzymaj zapas materia�ów biurowych, takich jak ksi��ki rachunkowe, znaczki
pocztowe, koperty, itp. pod r�k�. Posiadanie maszyny do pisania lub komputera
osobistego nada�oby Pa�stwa korespondencji profesjonalny wygl�d. Komputer
osobisty na d�ugi okres czasu pozwoli�by na prowadzenie kartoteki, tak niezb�dnej w
tej bran�y. 

3.5. KSI
�KI RACHUNKOWE I KSI�GOWO��

Najlepszym czasem dla zorganizowania systemu prowadzenia kartoteki ksi�gowo�ci
jest czas przed rozpocz�ciem przedsi�wzi�cia pod nazw� “BiB”. Cz�sto jednak osoby
przyst�puj�ce do dzia�alno�ci my�l�, �e musz� prowadzi� ksi��ki rachunkowe,
poniewa� jest to wymagane przez Urz�d podatkowy. Zapominaj�, �e w�a�ciwe i
kompleksowe rachunki finansowe pomog� w�a�cicielowi kontrolowa� jego
dzia�alno�� i czyni� plany na przysz�o��, bazuj�c na wiedzy finansowej, a nie
domys�ach i intuicji.

Skontaktuj si� z ksi�gowym, który zna si� na problematyce finansowej takich
domowych biznesów. Przeprowadzicie proste metody obliczeniowe, które przy ko�cu
roku pozwol� na prost� kalkulacj�. Potrzebn� informacj� o prowadzeniu ksi�g
rachunkowych otrzymasz konaktuj�c si� z Serwisem Doradczym, Urz�dem
Skarbowym lub Szko�� ekonomiczn�. 
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3.6. USTALENIE REGU	 W DOMU DLA KLIENTÓW

Ka�dy interes, który dzia�a p�ynnie pos�uguje si� jednak regu�ami. Wa�na jest dla
Twoich go�ci informacja, która by mówi�a co akceptujesz. Po�yteczny b�dzie taki
wykaz regu� dla ka�dego, który b�dzie odpowiedzi� na wi�kszo�� pyta� jakie
postawi� Pa�stwa go�cie. Wykonanie takiej listy regu� i Tobie wyja�ni�oby wiele
rzeczy. Kiedy ju� ustalisz zasady i regu�y funkcjonowania swojego domu, pami�taj o
reakcji go�ci, gdy zwróc� uwag� na d�ugo�� Twojej listy. 

 Okre�l te zasady, które z Twojego punktu widzenia s� najwa�niejsze dla dobrze
prowadzonego przedsi�wzi�cia “BiB”.

Na�wietl swoje utalenia z pozytywnym, �yczliwym akcentem. D�uga lista, z
negatywnymi prawami (co nie wolno) - zniech�ca klientów. Umie�� te zasady w
pokojach i w recepcji, a b�d� przestrzegane o ile okre�lisz je jasno. Wa�ne lub
nietypowe informacje powinny zosta� umieszczone w broszurach i materia�ach
potwierdzaj�cych rezerwacj�.

POZYCJE DO WZI�CIA POD UWAG� 
PRZY USTALANIU TZW. ZASAD DOMU

� zwierz�ta
� dzieci
� palenie tytoniu
� alkohol
� czas, okres pobytu
� klucze
� godziny podawania �niadania
� przywileje kuchni
� sprz�tanie
� przyjmowanie go�ci
� u�ywanie telefonu
� pranie
� karty kredytowe
� rezerwacja i odwo�ywanie rezerwacji
� depozyty - zaliczki lub op�aty z góry
� zni�ki dla inwalidów
� wypo�yczanie sprz�tu
� teren przeznaczony dla go�ci w domu i na zewn�trz
� nag�e przypadki
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