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procedura-overbooking-i-relokacja-gosci 

PRZYKŁAD SOP-RS-011 

Tytuł procedury: Overbooking i relokacja gos ci (Overbooking & Relocation) 

Dział: Rezerwacje 

Numer procedury: SOP-RS-011 

Data wdroz enia: [do uzupełnienia] 

Wersja: 1.0 

Zatwierdził: Kierownik Działu Rezerwacji 

1. Cel 

Celem procedury jest ujednolicenie zasad postępowania w przypadku wystąpienia overbookingu oraz 

zapewnienie prawidłowego, uprzejmego i bezpiecznego procesu relokacji gos ci do innego obiektu. 

Procedura ma na celu minimalizację skutko w nadrezerwacji, utrzymanie zaufania gos ci i ochronę reputacji 

hotelu. 

2. Zakres 

Procedura dotyczy wszystkich rezerwacji indywidualnych i grupowych, w kto rych liczba potwierdzonych 

pokoi przekracza faktyczną dostępnos c . Obejmuje działania działu rezerwacji, recepcji, sprzedaz y oraz 

Dyrektora Hotelu w zakresie decyzji o relokacji. 

3. Odpowiedzialnos c  

Dyrektor Hotelu – podejmuje ostateczną decyzję o relokacji i akceptuje rekompensaty dla gos cia. 

Kierownik Rezerwacji – analizuje przyczyny overbookingu, przygotowuje listę rezerwacji do relokacji i 

kontaktuje się z alternatywnymi hotelami. Recepcja – obsługuje proces relokacji gos cia na miejscu i 

zapewnia pełne wsparcie. Dział Sprzedaz y – informuje kluczowych kliento w i biura podro z y o sytuacji. 

4. Definicje 

Overbooking – stan, w kto rym liczba potwierdzonych rezerwacji przekracza liczbę dostępnych pokoi w 

danym terminie. Relokacja – proces przeniesienia gos cia do innego hotelu o ro wnym lub wyz szym 

standardzie, z zachowaniem wszystkich warunko w pierwotnej rezerwacji. Rekompensata – s wiadczenie 

oferowane gos ciowi w ramach przeprosin (np. transport, posiłek, zniz ka na przyszły pobyt). 

5. Opis postępowania 

5.1. Zapobieganie overbookingowi 

Dział rezerwacji codziennie monitoruje obłoz enie w PMS i kanałach OTA. W przypadku zbliz ającego się 

100% obłoz enia blokuje dostępnos c  w systemach rezerwacyjnych. Kierownik Rezerwacji raz dziennie 

analizuje raport pick-up i dokonuje ewentualnych korekt. 

5.2. Identyfikacja i analiza sytuacji 

Po stwierdzeniu overbookingu Kierownik Rezerwacji analizuje listę rezerwacji w PMS, identyfikuje 

przypadki bez gwarancji (brak przedpłaty, brak karty) oraz rezerwacje o niz szym priorytecie (OTA, stawki 

promocyjne). 

5.3. Kontakt z gos c mi 

W pierwszej kolejnos ci kontaktuje się z gos c mi, kto rych pobyt moz na przełoz yc , anulowac  lub skro cic  – 

oferując alternatywne terminy, upgrade lub rabat. W przypadku braku zgody – planuje relokację. 

Wszystkie kontakty są dokumentowane w notatkach PMS. 

5.4. Wybo r hotelu zastępczego 

Hotel relokacyjny musi posiadac  co najmniej taki sam standard i podobną lokalizację. Kierownik 

Rezerwacji uzgadnia warunki (stawka, s niadanie, parking) i przesyła pisemne potwierdzenie rezerwacji 

relokacyjnej. Hotel przyjmujący potwierdza gotowos c  e-mailem. 

5.5. Obsługa relokacji na miejscu 

Jez eli gos c  przyjez dz a do hotelu, w kto rym nie ma juz  dostępnych pokoi, recepcjonista przeprasza w 

sposo b empatyczny, informuje o sytuacji i natychmiast przedstawia rozwiązanie. Gos c  otrzymuje: 1) 
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transport do hotelu zastępczego, 2) opłacony nocleg, 3) ewentualną rekompensatę (np. kolacja, voucher, 

rabat na przyszły pobyt). Recepcja koordynuje logistykę transportu (taxi, transfer hotelowy) i potwierdza 

zakwaterowanie telefonicznie z hotelem docelowym. 

5.6. Rozliczenia i rekompensaty 

Koszty relokacji pokrywa hotel, kto ry dokonał nadrezerwacji. Kierownik Rezerwacji przygotowuje 

zestawienie koszto w i przekazuje do działu księgowos ci. Rekompensaty zatwierdza Dyrektor Hotelu. W 

przypadku relokacji gos ci korporacyjnych – informowany jest opiekun konta. 

5.7. Działania po sytuacji 

Po zakon czeniu relokacji Kierownik Rezerwacji sporządza raport „Overbooking Report”, kto ry zawiera: 

datę, przyczynę, liczbę relokacji, hotele docelowe, koszty i działania zapobiegawcze. Raport omawiany jest 

na spotkaniu operacyjnym. 

6. Dokumentacja 

Raport „Overbooking Report”, notatki w PMS, potwierdzenia rezerwacji w hotelach zastępczych, rejestr 

koszto w relokacji, e-maile do gos ci, rejestr rekompensat. 

7. Kontrola i audyt 

Kierownik Rezerwacji analizuje przypadki overbookingu co miesiąc. Sprawdzane są: przyczyny, 

częstotliwos c , skutecznos c  działan  zapobiegawczych i poziom satysfakcji gos ci relokowanych. Wyniki 

raportowane są Dyrektorowi Hotelu. 

8. Załączniki 

Załącznik 1 – Formularz raportu „Overbooking Report” SOP-RS-011-F1. Załącznik 2 – Wzo r e-maila do 

gos cia o relokacji. Załącznik 3 – Lista hoteli partnerskich do relokacji. 
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