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PRZYKLAD SOP-R-013

Tytut procedury: Check-out

Dziat: Recepcja

Numer procedury: SOP-R-013
Data wdrozenia: [do uzupeinienia]
Wersja: 1.0

Zatwierdzit: Kierownik Recepcji

1. Cel

Zapewnienie sprawnego, uprzejmego i bezbtednego procesu wymeldowania goscia, z naciskiem na
ptynnos¢ obstugi, skuteczng komunikacje informacji koncowych oraz zebranie informacji zwrotnej
(feedback) w celu podnoszenia jakosci ustug.

2. Zakres

Procedura dotyczy catego personelu recepcji oraz, w zakresie rozliczen i ewentualnych korekt, dziatu
ksiegowosci i F&B/Housekeeping (weryfikacja minibaréw, ustug dodatkowych). Obejmuje wymeldowania
indywidualne i grupowe.

3. Odpowiedzialnos¢

Kierownik Recepcji - nadzo6r nad przestrzeganiem procedury, szkolenia, rozpatrywanie eskalacji.
Recepcjonisci - realizacja procesu check-out, rozliczenia, zamkniecie rachunku, przekazanie informacji.
Concierge/Portier - wsparcie bagazowe i logistyczne. Housekeeping - pilna weryfikacja pokoju (minibar,
szkody) na prosbe recepcji. Ksiegowos¢ - weryfikacja ptatnosci odroczonych i rozliczen grupowych.

4. Definicje

Check-out - proces zakonczenia pobytu obejmujacy weryfikacje rachunku, ptatnos¢, zwrot kluczy/karty,
informacje konicowe dla goscia i aktualizacje statusu pokoju. Folio - rachunek go$cia zawierajacy
wszystkie pozycje obcigzen i ptatnosci. Preautoryzacja - tymczasowe zablokowanie srodkdw na karcie
ptatniczej w celu zabezpieczenia rachunku.

5. Opis postepowania

5.1. Przygotowanie do wymeldowan

Recepcja drukuje/otwiera w PMS liste planowanych wymeldowan na dany dzien; sprawdza status
ptatnosci, notatki i preferencje goscia. W przypadku preautoryzacji - weryfikuje kwoty i waznos¢.
Przygotowuje ewentualne faktury proforma dla grup/firm.

5.2. Powitanie i identyfikacja goscia

Recepcjonista wita goscia, potwierdza nazwisko i numer pokoju, pyta o satysfakcje z pobytu i ewentualne
uwagi. W razie kolejek stosuje zasade ,eye contact & acknowledge” oraz informuje o przewidywanym
czasie obstugi.

5.3. Weryfikacja i zamkniecie rachunku

Recepcjonista w PMS sprawdza folio: noclegi, $niadania, minibar, F&B, spa, parking, city tax; weryfikuje
pakiety i znizki. W razie niejasnosci kontaktuje Housekeeping (minibar/stan pokoju) lub odpowiedni
outlet. Po potwierdzeniu przedstawia rachunek gosciowi (wydruk lub ekran), omawia pozycje i sposéb
ptatnosci.

5.4. Pfatnos¢ i dokument sprzedazy

Przy ptatnosci karta: realizuje transakcje, w przypadku preautoryzacji - dokonuje capture lub anuluje i
pobiera wtasciwa kwote. Przy gotéwce: wydaje reszte i potwierdzenie. Przy fakturze dla firmy: weryfikuje
dane NIP/firmy, wskazuje pozycje do FOLIO A/B (go$¢/firma), wystawia fakture zgodnie z polityka
rozliczen.

5.5. Zakonczenie procesu

Recepcjonista przyjmuje karty-klucze, aktualizuje PMS: status ,checked-out”, status pokoju na ,do
sprzatania”. Przekazuje informacje koficowe (paragon/faktura, godziny $niadan na przyszto$c jesli wraca,

WAZNE: Przykladowe procedury hotelowe maja jedynie charakter pogladowy i pokazuja zaledwie przyktadowa strukture dokumentéw
stosowanych w hotelarstwie. Tres¢ ma charakter ogélny i nie stanowi gotowych wytycznych. Pelne wersje procedur opracowywane sg
indywidualnie po audycie i analizie pracy hotelu. Szczegétowe informacje znajdziesz na https://marketingcreation.pl


https://marketingcreation.pl/marketing-hotelu/
https://marketingcreation.pl/audyt-hotelu
https://marketingcreation.pl/revenue-management
https://marketingcreation.pl/doradztwo-dla-hoteli/
https://marketingcreation.pl/filmy-dla-hoteli/
https://marketingcreation.pl/strony-internetowe-dla-hoteli/
https://marketingcreation.pl/pozycjonowanie-hotelu/
https://marketingcreation.pl/google-hotel-ads/
https://marketingcreation.pl/procedury-hotelowe/
https://marketingcreation.pl/
https://marketingcreation.pl

marketing
creation dla hoteli — marketing - audyty — revenue — doradztwo — filmy — www — seo - sem

pozostawione rzeczy, kierunek do transportu publicznego/taxi). Oferuje pomoc bagazowg i zamawia
transport na zyczenie.

5.6. Feedback od goscia

Recepcjonista prosi o krotkg opinie nt. pobytu i zacheca do oceny w ankiecie po pobycie lub na portalach
(wg polityki hotelu). W przypadku zgtoszenia uwag/niezadowolenia - stosuje procedure natychmiastowej
reakcji (L.E.A.R.N./apology + solution) oraz notuje komentarz w PMS.

5.7. Rozliczenia szczegblne

Wczesne wymeldowanie (early check-out): naliczenia zgodnie z warunkami taryfy/anulacji. P6Zne
wymeldowanie (late check-out): zgodnie z cennikiem i dostepnoscig - uzgodnione przed 12:00 z
Recepcja/Housekeepingiem. Zgubione/nieoddane klucze: postepowanie wg polityki bezpieczenstwa
(reprogramowanie karty, optata jesli przewidziana).

5.8. Grupy i konta zbiorcze

Przy grupach: zamkniecie konta grupowego, rozliczenie ustug dodatkowych, weryfikacja listy pokoi,
rozliczenia extras na indywidualnych folio. Wspétpraca z pilotem/opiekunem grupy oraz dziatem
Rezerwacji/Sprzedazy.

6. Dokumentacja
Wydruk/elektroniczne folio, paragon/faktura VAT, potwierdzenia ptatnos$ci, notatki goscia w PMS
(feedback/uwagi), rejestr late check-out/early check-out, raport kasowy zmiany:.

7. Kontrola i audyt

Kierownik Recepcji dokonuje tygodniowego przegladu losowej probki min. 10 wymeldowan: zgodno$¢
folio, poprawnos¢ stawek/podatkéw, sposéb ptatnosci, komplet dokumentéw. Miesiecznie analizuje
NPS/ankiety wyjazdowe i reklamacje powigzane z procesem check-out. Nieprawidtowosci skutkuja
szkoleniem uzupelniajacym i korektami procedury.

8. Zataczniki
Zalacznik 1 - Checklista check-out stanowiska. Zatgcznik 2 - Skrypt rozmowy przy wymeldowaniu.
Zatgcznik 3 - Wz6r notatki w PMS dot. feedbacku goscia.
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