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Uvod

V pripade plnej obsadenosti hotela alebo zniZenej kapacity pre klientov z dovodu technickej poruchy
moZe nastat situdcia, ked nie je redlne moziné klienta v hoteli ubytovat, hoci si klient urobil
rezervaciu, v niektorych pripadoch ju dokonca uzZ zaplatil. V tomto pripade je potrebné dodrzat
stratégiu pre walk-out, ¢o znamena presun klienta do iného ubytovacieho zariadenia, ale spravidla
odchod klienta z hotela. Predpokladom tohto procesu je vypracovanie stratégie a postupu, pripadne
aj rozsahu ndhrad a odstupného, ktoré mozno klientovi poskytnut.

Predpoklada sa tiez vytvorenie zoznamu ,,chrdnenych hosti“, ktori nemézu byt odmietnuti napriek
moznym ekonomickym stratdm. Okrem toho je potrebné mat v stratégii definované dalsie
ubytovacie zariadenia rovnakej kvality, do ktorych sa méze premiestnenie uskutocnit.

Oddovodnenie

Hlavnym cielom tohto procesu je poskytnut klientovi takd Uroven podpory a sluZieb, ktord znizi
negativny vplyv nemoznosti klienta ubytovat sa. Pocas postupu musi byt klient podrobne
informovany o krokoch a dalSich rieSeniach, ako aj o ponuke sluZzieb nad ramec rezervacie, aby
klientovi nevznikli dodato¢né naklady. Spravne rieSenie je ekonomicky narocnejsie, ale nevedie k
poskodeniu dobrého mena hotela.

Postup
Zaciatok postupu je rovnaky ako pri check-ine. Potom sa vyvija alternativne, kvéli nemoznosti klienta
sa ubytovat.
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1. Srdecne a uprimne privitajte klienta v ubytovacom zariadeni. ,Dobry den, vitajte v hoteli
International. Voldm sa Stefan Chalupa. Ako vdm méZem poméct?*

2. Klient oznami svoju poziadavku o check-in.

3. Identifikujte klienta - ziskajte meno, pod ktorym bola rezervacia vykonana, alebo ¢islo
rezervacie. ,Md6Zem vds poZiadat o Cislo rezervdcie alebo meno a ddtum, kedy bola
rezervdcia vykonand?“

4. Vyhladajte rezervaciu v systéme PMS - poZiadajte o trpezlivost. ,Dakujem, poprosim vds o
trpezlivost, kym vyhladdm vasu rezervdciu v nasom systéme a skontrolujem podmienky.”

5. Zopakujte udaje o rezervacii (datum prichodu a odchodu, pocet noci, hostia a izby).

6. Informujte klienta o situdcii a spdsobe jej rieSenia. Ponuknite vhodné odovodnenie situacie,
ktoré je hodnoverné a prijatelné pre klienta. OspravedIrite sa klientovi za vzniknutu situaciu
a opiste dalsie kroky, ktoré treba podniknut.

7. V pripade potreby ziskajte od klienta dalSie preferencie tykajuce sa alternativheho
ubytovania.

8. Dohodnite si rezervaciu sluzieb v partnerskom hoteli na rovnakej alebo vyssej trovni.
Ubytovacie sluzby musia zodpovedat Standardu vopred rezervovaného hotela. Ak je
koneéna cena vyssia ako pévodna cena rezervacie, je potrebné doplatit rozdiel. V niektorych
pripadoch je alternativnym rieSenim zaplatenie poplatku za prva noc.

9. Naplanujte presun klienta do ndhradného ubytovania. Zabezpecenie relokacie klienta.

10. Zmeinte stav rezervdcie na , walked-out”. Zmena stavu rezervacie je potrebna na internu
analytickd pracu, ale aj na pldnovanie budlceho predaja. Zabezpecte, aby klient nebol
odmietnuty dvakrat.

11. V pripade potreby poskytnite klientovi akukolvek pomoc. Spokojnost klienta, ktory ¢aka
na vyrieSenie celej situacie, je v tomto pripade vasou prioritou. V tomto kroku mozZete
klientovi priamo ponuknut malé obderstvenie, ktoré mu vyrazne sprijemni stahovanie.

12. Poskytnut klientovi ndahradu na zaklade vopred stanovenych postupov a podmienok.

13. Premiestnite klienta a zaroven sa mu ospravedInte za vzniknutu situaciu.

14. Zmeiite stav PMS klienta na VIP s prihliadnutim na skutoénost, Ze walk-out klienta sa
nesmie opakovat.

Kritické body a nestandardné situacie

Samotny priebeh walk-out je velmi stresujlci a narocny na zvladnutie. V. mnohych pripadoch tento
problém riesia prednostne skdseni pracovnici FO, ktori dokdzu minimalizovat dopad na klienta, ale
aj na vedenie hotela. V pociatoénych fazach kariéry je mozné tieto ¢innosti sekundovat, alebo ich
realiziciu prenechat skisenejsim zamestnancom alebo prevadzkovym manazérom.
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