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procedura-zarzadzanie-rezerwacjami-grupowymi 

PRZYKŁAD SOP-RS-012 

Tytuł procedury: Zarządzanie rezerwacjami grupowymi (Group Reservations Management) 

Dział: Rezerwacje 

Numer procedury: SOP-RS-012 

Data wdroz enia: [do uzupełnienia] 

Wersja: 1.0 

Zatwierdził: Kierownik Działu Rezerwacji 

1. Cel 

Celem procedury jest zapewnienie prawidłowej, terminowej i spo jnej obsługi rezerwacji grupowych, od 

momentu zapytania po rozliczenie pobytu. Procedura ma na celu zagwarantowanie płynnej komunikacji 

między działami, optymalizację obłoz enia oraz utrzymanie wysokiego poziomu satysfakcji grup 

zorganizowanych. 

2. Zakres 

Procedura dotyczy wszystkich grup liczących od 10 pokoi lub 15 oso b wzwyz , obejmujących rezerwacje od 

biur podro z y, firm, organizatoro w konferencji, evento w lub grup turystycznych. Obejmuje etapy: 

zapytanie, oferta, potwierdzenie, przygotowanie pobytu, realizacja i rozliczenie. 

3. Odpowiedzialnos c  

Kierownik Działu Rezerwacji – koordynuje proces, nadzoruje komunikację między działami i zatwierdza 

warunki wspo łpracy. Pracownicy działu rezerwacji – obsługują zapytania, wprowadzają dane do PMS, 

monitorują statusy rezerwacji grupowych. Kierownik Recepcji – odpowiada za przydział pokoi i 

komunikację z grupą na miejscu. Kierownik Gastronomii i Bankieto w – przygotowuje ofertę cateringową, 

przerwy kawowe, sale. Dział Sprzedaz y – ustala stawki i negocjuje warunki handlowe. 

4. Definicje 

Rezerwacja grupowa – rezerwacja obejmująca więcej niz  10 pokoi lub większą liczbę oso b niz  15, 

potwierdzona jednym kontraktem lub voucherem. Rooming list – lista gos ci zawierająca imiona, nazwiska, 

przydział pokoi i szczego lne wymagania. Cut-off date – termin, po kto rym niepotwierdzone pokoje zostają 

automatycznie zwolnione. 

5. Opis postępowania 

5.1. Przyjęcie zapytania 

Zapytanie o grupę przyjmowane jest mailowo, telefonicznie lub poprzez formularz online. Pracownik 

rezerwacji rejestruje zapytanie w systemie CRM/PMS, nadaje numer zapytania i przekazuje do Kierownika 

Rezerwacji lub Działu Sprzedaz y. 

5.2. Przygotowanie oferty 

Oferta zawiera: daty pobytu, liczbę pokoi, typ pokoi, ceny, wyz ywienie, s wiadczenia dodatkowe, warunki 

płatnos ci i anulacji, politykę no-show, termin waz nos ci oferty. Wszystkie oferty przesyłane są e-mailem z 

oznaczeniem numeru zapytania. 

5.3. Potwierdzenie i gwarancja 

Po akceptacji oferty przez klienta, hotel przesyła umowę grupową do podpisu. Rezerwacja uzyskuje status 

„Potwierdzona” po otrzymaniu podpisanej umowy oraz wpłaty zaliczki zgodnej z ustaleniami 

(standardowo 30% wartos ci pobytu). 

5.4. Rooming list 

Klient zobowiązany jest do przesłania rooming listy najpo z niej na 7 dni przed przyjazdem. Lista zawiera: 

nazwiska, przydział pokoi, z yczenia specjalne, godziny przyjazdu i wyjazdu. W przypadku braku listy w 

terminie – przypomina o tym pracownik działu rezerwacji. 

5.5. Komunikacja między działami 

Po potwierdzeniu rezerwacji grupowej pracownik rezerwacji wysyła do wszystkich działo w (recepcja, 
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housekeeping, gastronomia, techniczny, sprzedaz , ochrona) tzw. „Group Memo” zawierające pełne 

informacje o grupie. 

5.6. Check-in grupy 

Recepcja przygotowuje karty meldunkowe, karty-klucze i ewentualne welcome packi. Kierownik Recepcji 

koordynuje obsługę przyjazdu, zapewnia oznakowanie autokaro w i sprawną obsługę grupy. 

5.7. Rozliczenie 

Po zakon czeniu pobytu recepcja i księgowos c  przygotowują fakturę zbiorczą dla klienta, zgodną z umową. 

W przypadku rozliczen  voucherowych faktura wystawiana jest dla biura podro z y lub firmy, zgodnie z 

zapisami kontraktu. 

5.8. Analiza i raport 

Po wyjez dzie grupy Kierownik Rezerwacji sporządza raport z realizacji, wskazując ewentualne 

nieprawidłowos ci, uwagi działo w oraz wnioski usprawniające przyszłą obsługę grup. 

6. Dokumentacja 

Umowa grupowa, rooming list, Group Memo, potwierdzenie wpłaty zaliczki, raport realizacji grupy, kopie 

faktur i korespondencja z klientem. 

7. Kontrola i audyt 

Kierownik Rezerwacji raz w miesiącu dokonuje przeglądu realizowanych grup: zgodnos c  z warunkami 

umowy, kompletnos c  dokumentacji, terminowos c  wpłat i komunikacji. Raz w roku przeprowadzany jest 

audyt proceso w grupowych przez Dyrektora Hotelu. 

8. Załączniki 

Załącznik 1 – Wzo r umowy grupowej SOP-RS-012-F1. Załącznik 2 – Szablon Group Memo. Załącznik 3 – 

Formularz rooming listy. 
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