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Uvod

Kazdy pobyt by mél byt zakoncen fadnym odhldsenim hosta z pobytu, které vétSinou zacina
samotnym zajmem klienta, ktery respektuje platné ¢asy pro odjezdy. Nestandardné muze byt
check-out iniciovan pracovniky FO, ktefi klienta upozornéni na blizici se ¢as pro uvolnéni pokoje.
Soucdsti odhlaseni z pobytu je narovnani Uctli a sbér zpétné vazby.

Zdavodnéni

Cilem procedury je vyrovnat klient(v Ucet, ziskat zpétnou vazbu tykajici se pobytu a dalSich
vyuzitich sluzeb. Tato ¢ast pobytu hosta jako posledni umozZnuje pfimé reseni stiznosti, pripadné
nejasnosti, a proto je zasadni ovéreni spokojenosti klienta.

Procedura
Stejné jako v predchozich pripadech, kdy dochazi k interakci s klientem, je nutné respektovat
pravidlo 10x10.

1. Vrele privitejte klienta na hotelové recepci. “Dobré rdno, pane Novdku, jak Vam dnes
mohu pomoci?”

2. Ziskejte od klienta informaci o zajmu opustit ubytovaci zafizeni. Zkontrolujte seznam

odjezdu a dohledejte pfislusnou rezervaci. Seznam odjezdl je zpracovan no¢nim auditem,

pfipadné je mozné si rezervaci dohledat v hotelovém PMS.

Ovérte si identifikaci klienta. Zeptejte se na Cislo pokoje, ve kterém klient bydlel.

4. Ziskejte od klienta zpétnou vazbu. Vidy se snazte ziskat zpétnou vazbu béhem hostova
pobytu, dodatecné reseni stiznosti je velmi obtizné a miZe poskodit reputaci hotelu.

5. Pozadejte klienta o kli¢ k pokoji a také trpélivost béhem nacitani uctu. ,Mohl bych Vds
porddat o kli¢ od pokoje a také chvilku strpeni, neZ ovéfim stav Vaseho uctu?”

6. Zkontrolujte ucet hosta. Otevrete si Ucet rezervace, zkontrolujte jej pro pfipad
nedoplatku, zopakujte klientovi spotfebované produkty a sluzby. V pfipadé potreby je
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mozné dodatecné ziskat informaci k dalsi spotiebé, napfiklad minibaru. Stejné tak je nutné
klientovi zminit také dalsi priplatky, poplatky a dané nad rdmec Utraty.

Pozadejte klienta o verifikaci Gétu. U¢et miiZete klientovi vytisknout, pfipadné jej pozadat
o verifikaci pfimo v ndhledu uctu v PMS.

Uvedte celkovou cenu sluzeb a sumu pénéz k zaplaceni.

Podékujte klientovi za verifikace uctu a jeho jednotlivych sluzeb. Nabidnéte klientovi
mozné typy Uhrad zbyvajici ¢astky. “Pane Novdku, jak si prejete svij ucet zaplatit?”
Zprocesujte platbu.

Vytisknéte potvrzeni o platbé (pokud je toto vyZzadovana) a celkovou fakturu.
Poskytnéte klientovi informace o pfipadném budoucim vyuZiti sluzeb.

Pozvéte klienta zpét, pfipadné jej vybidnéte k vyuZiti dalSich sluzeb.

Umoznéte klientovi se rozloucit a ukoncit vzajemnou interakci. Tuto vZdy zakoncuje
klient, ktery ridi veSkerou komunikaci.

Kritické body a nestandardni situace

Samotna procedura Check-outu muzZe byt ovlivnéna do zna¢né miry standardem predchozich
operaci (napriklad natiZeni Utraty z restaurace na hotelovy ucet). Stejné tak je mozny zasah
samotného klienta v podobé planovaného odjezdu bez vyporadani uctu (skipper), nebo online
check-outem.

Klient odmita uhradit ¢ast svého uctu, protoze nebyly nékteré sluzby realné
zkontumovany/vyuZity. V tomto pfipadé je nutné dodatecné ovéreni dokladovani
jednotlivych polozZek, pfipadné jejich doloZeni klientovym podpisem. V pfipadé, kdy neni
predchozi konzumace doloZena, je nutné tuto polozku z Uctu hosta odstranit.

Klient si udélal samo check-out. BEhem ¢asu check-outu je nutné kontrolovat také
samotny prehled dosud neodhldsenych rezervaci. Klienti si mohou udélat check-out pres
aplikaci, coz muze vést ke komplikacim ve vazbé na komunikaci s dal$imi oddélenimi.
Klient ,,skipper”. Klient jiZ z ubytovaciho zafizeni odjel, a proto je tfeba mit rezervaci
garantovanou, pfipadné mir pfedautorizovanou kartu pro nedoplatky. V kazdém pfipad je
nutné presnd administrace zkonzumovanych sluzeb. Bez tohoto je pravo na strané
spotrebitele.

Klient odjizdi pfed rezervovanym datem odjezdu. V tomto pfipadé se aplikuji storno
podminky, a to v plné mife. Klient je o tomto stavu informovan. V pfipadé vétsiho zajmu
ze strany dalSich klient( a aktivni strategii overbookingu je vSak mozné empaticky ovérit
dlivod odjezdu, a tento pripadné vyuZiti pro navyseni spokojenosti klienta, ktery ve
vyjimecném pfipadé nebude muset hradit zbytek rezervace.

Klient ztratil kartu/kli¢ od pokoje. V tomto pfipadé je klientovi G¢tovan poplatek za
pfipadné nahrazeni zdmku pokoje, pfipadné jeho deaktivaci. Tento postu je presné dan
obchodnimi podminkami.
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