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Vytvoreno pro Pracovnici Front Office, studenti, stazisti, trenéfi a HR manaZeri
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Uvod

V pripadé plné obsazenosti hotelu, pripadné snizené kapacity dostupné pro klienty vinou technické
zavady, mlzZe nastat situace, kdy neni redlné mozné klienta v hotelu ubytovat, a to i pfesto, ze
tento mél vytvorenou rezervaci, v nékterych pfipadech ji ma jiz dokonce zaplacenou. V tomto
pfipadé je nutné nasledovat strategii pro walk-out, v tomto pfipadé stéhovani klienta do jiného
ubytovaciho zafizeni, ale obecné odchod klienta z hotelu. Pfedpokladem tohoto procesu je
zpracovani strategie a postupu, pripadné také rozsahu refundaci a gratuit, které je mozné klientovi
nabidnout. Stejné tak se predpoklada vytvoreni seznamu ,,chranénych host(“, ktefi nemohou byt i
pres moznou ekonomickou ztratu odmitnuti. Mimo toto je nutné mit v rdmci strategie
vydefinovana dalsi ubytovaci zafizeni stejné kvality, do kterych je mozné realizovat stéhovani.

Zdavodnéni

Hlavnim cilem celého procesu je poskytnout klientovi takovou Uroven podpory a sluzeb, ktera
povede ke snizeni negativniho dopadu nemoznosti klienta ubytovat. V pribéhu procedury je nutné
klienta detailné informovat o jednotlivych krocich a dalSich feSeni, stejné tak je nutné klientovi
nabidnout sluzby nad rdmec rezervace, aby tomuto nevznikly dodate¢né naklady. Rddné feseni je
ekonomicky ndro¢néjsi, ale nevede k poskozeni reputace hotelu.

Procedura
Pocatek procedury je stejny jako u check-inu. Dale odviji alternativné, a to kvlli nemoznosti klienta
ubytovat.

1. Vrele a upfimné privitejte klienta v ubytovacim zatizeni. “Dobry den, vitejte v hotelu
International. Mé jméno je Stépdn Chalupa. Jak Vém mohu pomoci?“

2. Klient sdéluje sviij poZzadavek na check-in.

3. Identifikace klienta — ziskani jméno, na které byla rezervace vytvorena, pfipadné cCislo
rezervace. “Mohu Vds poZddat o Cislo rezervace, pripadné jméno a datum, na které byla
rezervace vytvorena?”
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4. Vyhledejte rezervaci v PMS — pozadejte o strpeni. “Dékuji Vam, poZdadam Vds o strpeni,
neZ Vasi rezervaci vyhleddm v nasem systému a podivam se do jejich podminek.”

5. Zopakujte detaily rezervace (datum prijezd a odjezdu, pocet noci, host(l a pokoju)

6. Informujte klienta o nastalé situaci a moznostech jejiho feSeni. Nabidnéte klientovi

vhodné zdlvodnéni dané situace, které je pro klienta uvéfitelné a prijatelné. Omluvte se

klientovi za nastalou situaci a popiste mu dalsi kroky, které budou nasledovat.

Ziskejte od klienta pfipadné dodatecné preference, co se alternativniho ubytovani tyce.

8. Zabezpecte rezervaci sluzeb v partnerském hotelu, a to na stejné pripadné vyssi turovni.
Ubytovaci sluzby musi odpovidat standardu dfive rezervovaného hotelu. V pfipadé, kdy je
findIni cena vyssi neZ u plvodni rezervace, je tfeba tento rozdil hradit. V nékterych
pfipadech dochdzi k alternativnimu feseni, kdy je hrazen poplatek za prvni noc.

9. Naplanujte transfer klienta do alternativniho ubytovani. Zaridte klientovu relokaci.

10. Zmérite status rezervace na , walked-out”. Zména stavu rezervace je nutné pro interni
analytickou ¢innost, ale také pro dalsi planovani prodeje. Zajistéte, zZe klient nebude
odmitnut dvakrat.

11. Poskytnéte klientovi jakoukoliv pomoc, je-li potfebna. Spokojenost klienta ¢ekajiciho na
vyreSeni celé situace je pro Vas v tomto pripadé prioritou. V tomto kroku je mozné
klientovi pfimo nabidnout malé obcerstveni, které jeho stéhovani vyznamné pfijemni.

12. Poskytnéte klientovi refundaci na zakladé pfedem stanovenych postupti a obchodnich
podminek.

13. Premistéte klienta za sou¢asné omluvy za nastalou situaci.

14. Zmérite status klienta v PMS na VIP, a to s ohledem na fakt, Zze se walk-out u klienta nesmi
opakovat.

N

Kritické body a nestandardni situace

Samotna procedura walk-out je velmi stresujici a ndro€na pro jeji zvladnuti. V. mnoho ptipadech je
tento problém fesen prednostné zkusenymi pracovniky FO, kteti dokazi minimalizovat dopad této
skutecnosti na klienta, ale také na hospodareni hotelu. V ranych fazich kariéry je mozné témto
aktivitam sekundovat, ale prenechat jejich realizaci zkusenéjsich pracovnikim, pripadné
operativnim manazerim.
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