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Uvod

Kazdy pobyt by sa mal skoncit riadnym odchodom hosta, ktory sa zvycajne zacina vo vlastnom
zaujme klienta, pricom sa dodrZiava platny ¢as odchodu. Odhldsenie méze byt nestandardne
iniciované zamestnancom FO, ktory upozorni klienta na bliZiaci sa ¢as uvolnenia izby. Odhlasenie
zahffa vyrovnanie Uctov a zhromazdovanie spatnej vazby.

Odovodnenie

Cielom tohto postupu je vyrovnat Ucet klienta, ziskat spatni vazbu o pobyte a dalsich moznostiach
vyuZzitia sluZieb. Je to posledna ¢ast pobytu hosta, ktord umozZiiuje priame riesenie staznosti alebo
nejasnosti, a preto je nevyhnutné overit spokojnost klienta.

Postup

Rovnako ako v predchadzajucich pripadoch, aj pri komunikacii s klientom je potrebné dodrZiavat
pravidlo 10x10.

1. Srdecne privitajte klienta na recepcii hotela. ,Dobré rdno, pan Novdk, ako vdam méZzem dnes
poméct?”

2. Ziskajte od klienta informacie o jeho zdujme opustit ubytovacie zariadenie. Skontrolujte
zoznam odhldsok a sledujte prislusnu rezervaciu. Zoznam odchodov sa spraciva noc¢nym
auditom alebo sa rezervacia da dohladat v hotelovom systéme PMS.

3. Skontrolujte identifikaciu klienta. Spytajte sa na Cislo izby, v ktorej klient byval.

4. Ziskajte spatnu vazbu od klienta. Vidy sa snazte ziskat spatnu vazbu pocas pobytu hosta,
dodatocné riesenie staznosti je velmi tazké a mbze poskodit povest hotela.

5. Poziadajte klienta o kl'i¢ od izby a budte trpezlivi aj pocas procesu nacitania uctu. ,Mohol
by som vds poZiadat, aby ste mi dali kltuc od izby a tieZ chvilu trpezlivosti, kym skontrolujem
stav vdsho uctu?“
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Skontrolujte uéet hosta. Otvorte rezervaény Uéet, skontrolujte, ¢i na fiom nie je nedoplatok,
zopakujte klientovi spotrebované produkty a sluzby. V pripade potreby je mozné ziskat
dalsie informacie o dalsej spotrebe, napriklad minibar. Podobne je potrebné uviest klientovi
aj vsetky dalsie priplatky, poplatky a dane nad rdmec vydavkov.

Poziadajte klienta o overenie uétu. Ucet modzete vytlacit pre klienta alebo poziadat o
overenie priamo v nahlfade uctu PMS.

Uvedte celkové naklady na sluzby a sumu, ktora sa ma zaplatit.

Podakujte klientovi za overenie uctu a jeho jednotlivych sluZieb. Ponuknite klientovi
mozné typy platieb za zostdvajucu sumu. ,Pdn Novdk, ako chcete zaplatit ucet?”

Spracujte platbu.

Vytlacte potvrdenie o platbe (ak sa vyZzaduje) a celkovu fakturu.

Poskytnite klientovi informacie o moznom budtcom vyuziti sluZieb.

Pozvite klienta spit alebo ho povzbudte, aby vyuzil dalsie sluzby.

Umoinite klientovi rozlGéit sa a ukonéit interakciu. Uzatvara ho vidy klient, ktory riadi
vsetku komunikaciu.

Kritické body a nestandardné situacie

Samotny postup odhlasenia mdze byt do zna¢nej miery ovplyvneny standardom predchadzajucich
operacii (napr. Uctovanie Uctu v restauracii na ucet v hoteli). Rovnako je moziné, Ze klient sam
zasiahne vo forme planovaného odchodu bez Ghrady Gctu (skipper) alebo online check-outom.

Klient odmieta zaplatit ¢ast svojho UGétu, pretoZe niektoré sluiby neboli skutoéne
vyuétované/vyuiité. V tomto pripade sa vyzaduje dodato¢né overenie dokumentacie
jednotlivych poloziek, pripadne dolozené podpisom klienta. V pripade, Ze predchadzajuca
spotreba nie je zdokumentovanad, tato polozka sa musi z U¢tu hosta odstranit.

Klient vykonal samo check-out. Pocas odhlasenia je tiez potrebné skontrolovat zoznam
nevyriesenych rezervacii. Klienti sa mozu odhlasit prostrednictvom aplikacie, ¢o mbze viest
ku komplikaciam v suvislosti s komunikaciou s ostatnymi oddeleniami.

Klient ,,skipper”. Klient sa uz z ubytovania odhlasil, a preto je potrebné, aby bola rezervacia
zaruCena alebo aby bola k dispozicii predautorizovand karta pre pripad neuhradenych
platieb. V kazdom pripade je potrebna presna sprava spotrebovanych sluzieb. Bez toho ma
pravo spotrebitel.

Klient odchadza pred rezervovanym datumom odchodu. V takom pripade platia storno
podmienky v plnom rozsahu. Klient je o tejto situacii informovany. V pripade vacsSieho
zaujmu zo strany inych klientov a aktivnej stratégie overbookingu je vSsak mozné empaticky
overit dovod odchodu a vyuZit ho na zvysSenie spokojnosti klienta, ktory vo vynimo¢nom
pripade nebude musiet doplacat zvySok rezervacie.

Klient stratil svoju kartu/kli¢ od izby. V takom pripade bude klientovi G¢tovany poplatok
za vymenu zamku izby alebo jeho pripadnu deaktivaciu. Tento postup je presne uvedeny v
podmienkach.
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