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PRZYKŁAD SOP-R-013 

Tytuł procedury: Check-out 

Dział: Recepcja 

Numer procedury: SOP-R-013 

Data wdroz enia: [do uzupełnienia] 

Wersja: 1.0 

Zatwierdził: Kierownik Recepcji 

1. Cel 

Zapewnienie sprawnego, uprzejmego i bezbłędnego procesu wymeldowania gos cia, z naciskiem na 

płynnos c  obsługi, skuteczną komunikację informacji kon cowych oraz zebranie informacji zwrotnej 

(feedback) w celu podnoszenia jakos ci usług. 

2. Zakres 

Procedura dotyczy całego personelu recepcji oraz, w zakresie rozliczen  i ewentualnych korekt, działu 

księgowos ci i F&B/Housekeeping (weryfikacja minibaro w, usług dodatkowych). Obejmuje wymeldowania 

indywidualne i grupowe. 

3. Odpowiedzialnos c  

Kierownik Recepcji – nadzo r nad przestrzeganiem procedury, szkolenia, rozpatrywanie eskalacji. 

Recepcjonis ci – realizacja procesu check-out, rozliczenia, zamknięcie rachunku, przekazanie informacji. 

Concierge/Portier – wsparcie bagaz owe i logistyczne. Housekeeping – pilna weryfikacja pokoju (minibar, 

szkody) na pros bę recepcji. Księgowos c  – weryfikacja płatnos ci odroczonych i rozliczen  grupowych. 

4. Definicje 

Check-out – proces zakon czenia pobytu obejmujący weryfikację rachunku, płatnos c , zwrot kluczy/karty, 

informacje kon cowe dla gos cia i aktualizację statusu pokoju. Folio – rachunek gos cia zawierający 

wszystkie pozycje obciąz en  i płatnos ci. Preautoryzacja – tymczasowe zablokowanie s rodko w na karcie 

płatniczej w celu zabezpieczenia rachunku. 

5. Opis postępowania 

5.1. Przygotowanie do wymeldowan  

Recepcja drukuje/otwiera w PMS listę planowanych wymeldowan  na dany dzien ; sprawdza status 

płatnos ci, notatki i preferencje gos cia. W przypadku preautoryzacji – weryfikuje kwoty i waz nos c . 

Przygotowuje ewentualne faktury proforma dla grup/firm. 

5.2. Powitanie i identyfikacja gos cia 

Recepcjonista wita gos cia, potwierdza nazwisko i numer pokoju, pyta o satysfakcję z pobytu i ewentualne 

uwagi. W razie kolejek stosuje zasadę „eye contact & acknowledge” oraz informuje o przewidywanym 

czasie obsługi. 

5.3. Weryfikacja i zamknięcie rachunku 

Recepcjonista w PMS sprawdza folio: noclegi, s niadania, minibar, F&B, spa, parking, city tax; weryfikuje 

pakiety i zniz ki. W razie niejasnos ci kontaktuje Housekeeping (minibar/stan pokoju) lub odpowiedni 

outlet. Po potwierdzeniu przedstawia rachunek gos ciowi (wydruk lub ekran), omawia pozycje i sposo b 

płatnos ci. 

5.4. Płatnos c  i dokument sprzedaz y 

Przy płatnos ci kartą: realizuje transakcję, w przypadku preautoryzacji – dokonuje capture lub anuluje i 

pobiera włas ciwą kwotę. Przy goto wce: wydaje resztę i potwierdzenie. Przy fakturze dla firmy: weryfikuje 

dane NIP/firmy, wskazuje pozycje do FOLIO A/B (gos c /firma), wystawia fakturę zgodnie z polityką 

rozliczen . 

5.5. Zakon czenie procesu 

Recepcjonista przyjmuje karty-klucze, aktualizuje PMS: status „checked-out”, status pokoju na „do 

sprzątania”. Przekazuje informacje kon cowe (paragon/faktura, godziny s niadan  na przyszłos c  jes li wraca, 
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pozostawione rzeczy, kierunek do transportu publicznego/taxi). Oferuje pomoc bagaz ową i zamawia 

transport na z yczenie. 

5.6. Feedback od gos cia 

Recepcjonista prosi o kro tką opinię nt. pobytu i zachęca do oceny w ankiecie po pobycie lub na portalach 

(wg polityki hotelu). W przypadku zgłoszenia uwag/niezadowolenia – stosuje procedurę natychmiastowej 

reakcji (L.E.A.R.N./apology + solution) oraz notuje komentarz w PMS. 

5.7. Rozliczenia szczego lne 

Wczesne wymeldowanie (early check-out): naliczenia zgodnie z warunkami taryfy/anulacji. Po z ne 

wymeldowanie (late check-out): zgodnie z cennikiem i dostępnos cią – uzgodnione przed 12:00 z 

Recepcją/Housekeepingiem. Zgubione/nieoddane klucze: postępowanie wg polityki bezpieczen stwa 

(reprogramowanie karty, opłata jes li przewidziana). 

5.8. Grupy i konta zbiorcze 

Przy grupach: zamknięcie konta grupowego, rozliczenie usług dodatkowych, weryfikacja listy pokoi, 

rozliczenia extras na indywidualnych folio. Wspo łpraca z pilotem/opiekunem grupy oraz działem 

Rezerwacji/Sprzedaz y. 

6. Dokumentacja 

Wydruk/elektroniczne folio, paragon/faktura VAT, potwierdzenia płatnos ci, notatki gos cia w PMS 

(feedback/uwagi), rejestr late check-out/early check-out, raport kasowy zmiany. 

7. Kontrola i audyt 

Kierownik Recepcji dokonuje tygodniowego przeglądu losowej pro bki min. 10 wymeldowan : zgodnos c  

folio, poprawnos c  stawek/podatko w, sposo b płatnos ci, komplet dokumento w. Miesięcznie analizuje 

NPS/ankiety wyjazdowe i reklamacje powiązane z procesem check-out. Nieprawidłowos ci skutkują 

szkoleniem uzupełniającym i korektami procedury. 

8. Załączniki 

Załącznik 1 – Checklista check-out stanowiska. Załącznik 2 – Skrypt rozmowy przy wymeldowaniu. 

Załącznik 3 – Wzo r notatki w PMS dot. feedbacku gos cia. 

  

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

