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Uvod

UvoD

Ubytovaci usek, jak jiz sém nazev napovida, je tento nedilnou soucasti kazdého uby-
tovaciho zafizeni. A stejné tak je ve vétsiné pripadd, az na vyjimky, klicovym produ-
centem trzeb a zisku pro své majitele. Je zcela pochopitelné, Ze tohoto nemuze byt
dosazeno nahodilou, nesystémovou a nekoordinovanou ¢innosti. A pravé proto
vznikl tento materidl. Klade si za cil pfiblizit vsem zajemctm z fad majitel(, provo-
zovatell, vykonnych manazerd ale i fadovych pracovnikd, soucasnych i budoucich,
tuto problematiku v Sirsich souvislostech. Prezentuje zdkladni mezindrodné uzna-
vané a pouzivané pojmy, ptistupy, formy prezentace, fizeni a kontroly.
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Uvodni slovnik vybranych zakladnich pojmd

UVODNI SLOVNIK VYBRANYCH
ZAKLADNICH POJMU

ADR

ARR

Back of House

Budget

Concierge

CRS

Domovni kniha

Express check-out

F.L.T.

Front Office

Garance platby

zkr. z angl. Average Daily Rate — primérna dosazena
denni cena (za pokoj).

zkr. z angl. Average Room Rate - priimérna dosazena
cena (za pokoj).

z angl. ta ¢ast hotelu, respektive ta ¢ast zaméstnancd,
se kterou host pfi svém pobytu v hotelu pfichdzi do
styku pouze vyjimecné (napt. pracovnici uctarny,
technici...).

rozpocet, plan.

jedno ze stredisek Front Office, at uz samostatné, i
spojené s recepci, pecujici o pozadavky hostl béhem
jejich pobytu.

zkr. z angl. Central Reservation System - centralni
rezervacni systém.

zadkonem stanovend forma evidence ubytovanych
hostd.

zangl. odhldseni hosta z hotelu bez osobniho kontaktu
recepce.

zkr. z angl. Frequent Individual Traveller - individualné
cestujici klient.

soucast ubytovaciho Useku sestdvajici obvykle
z recepce, pfip. Concierge, halovych sluzeb, rezer-
vacniho oddéleni. Rezerva¢ni oddéleni byva v dnesni
dobé obvykle pfi¢lefiovdno spise k obchodnimu
oddéleni.

zajisténi thrady sluzeb, které host ¢erpa béhem svého
pobytu v hotelu a které hradi az béhem odhlaseni
z hotelu.

10 | Ubytovaci Usek v oblasti cestovniho ruchu



Green management

Guest History

Housekeeping

Check-in

Check-out
Incremental Revenue
Individudlni rezervace

Kartové zdmkové systémy

Kreditni politika

Late charge
Market penetration

MoD

occ

Outsourcing

Overbooking

Pick-up

Uvodni slovnik vybranych zakladnich pojmd

z angl. tzv. ,zeleny program” — ekologicky program
v hotelech.

historie hostl vytvorenad jako databaze v pocitaci.
usek, ktery je soucdsti Rooms Division. Zajistuje
kompletni péci o ubytovaci zatizeni a jeho vybaveni
po strance Uklidu, obmény, inventarizace.

ptihlaseni hosta do hotelu.

odhldseni hosta z hotelu.

trzba nad plGvodni rdmec objednavky.

rezervace pro individudlniho klienta.

zamkové systémy v hotelu ovlddané pomoci karty
(magnetické, ¢ipové), napt. u dveii pokoju.

systém pravidel pro zajisténi plateb a minimalizaci
financ¢nich ztrat.

z angl. dodate¢né douctovani na kreditni kartu.
zangl. podil na trhu.

zkr. z angl. Manager on Duty - povéreny zastupce
managementu hotelu odpovidajici v dobé nepfi-
tomnosti zbylého vedeni za bezproblémovy provoz
hotelu.

zkr. z angl. Occupancy - obsazenost.

z angl. forma zajisténi urcité cinnosti nebo souboru
¢innosti externi spole¢nosti.

tzv.,preknihovani” hotelu. Stav, kdy ma hotel na urcity
termin pfijatych vice rezervaci, nez mé k dispozici vol-
nych pokoji. MGze byt i cileny.

z angl. zména poctu rezervovanych pokoju z urcité
skupiny vyclenénych.
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Uvodni slovnik vybranych zakladnich pojmd

PMS

Pokojonoc

Polopenze

Registracni karta hosta
Report

Revenue Management

RevPAR

Rooms Division

Security
Training
Upgrade

Up-selling

VIP host

Voucher

Walk-in

zkr. z angl. Property Management System — obecné
pojmenovani pro hlavni hotelovy (rezervacni
a manazersky) software.

mérna jednotka predstavujici jeden obsazeny pokoj
za jednu noc.

stravovani zahrnujici snidani a vecefi.

formular slouzici k ptihlaseni hosta do hotelu.
tiskova sestava.

fizeni maximalizace trzeb (viz samostatna kapitola).

zkr. z angl. Revenue Per Available Room - trzba na
tzv.,disponibilni” pokoj.

ubytovaci Usek. Obvykle obsahuje Front Office (recepce,
Concierge, halové sluzby), Housekeeping, mize obsaho-
vat i dalsi strediska jako napt. fitness centrum.

z angl. oznaceni pro ostrahu hotelu.

z angl. trénink (vzdélavani zaméstnanca).

povyseni nabidnuté sluzby za pdvodni cenu.

pobidkovy prodejni nastroj slouzici k maximalizaci
trzeb (viz samostatna kapitola).

velmi ddlezita osoba (z angl. Very Important Person).

z angl. predplaceny poukaz pro pobyt v hotelu nebo
sluzby.

host, ktery se pfichdzi ubytovat bez predchozi rezervace.

Zakladem dobré fidici ¢innosti kazdého vedouciho pracovnika je uvédomit si stra-
tegickou pozici a Ulohu kazdého jednotlivého strediska Useku. Porozuméni hlav-
nimu poslani jednotlivych pozic, vedeni pracovnikd, ktefi je zastavaji, jejich organi-
zace a koordinace, trénink, vytvoreni maximalni podpory pro vykon jejich ¢innosti,
zajisténi dostatec¢né miry kontroly a o v3e je nedilnou soucasti dobré fidici prace.
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Uvodni slovnik vybranych zakladnich pojmd

Pro detailni porozuméni hluboké podstaty a uvédoméni si pfipadnych kritickych
bod v fidici ¢innosti si nyni popiseme jednotlivd nosna strediska ubytovaciho
useku a jejich hlavni ¢innosti. Vzdyt pravé spravné nastaveni, planovani, organizo-
vani a kontrola téchto ¢innosti predstavuje nosnou ¢ast fizeni ubytovaciho Useku.
Smyslem tohoto materidlu neni podrobny popis vsech cinnosti, ale pfiblizeni
hlavnich kritickych bodd v procesech a fizeni ubytovaciho tseku. Hlavni diraz
bude proto v Uvodu kladen na stfedisko recepce, které ma se svoji frontaIni pozici
v kazdém ubytovacim zatizeni specifickou a zasadni strategickou roli. Z jejiho
podrobnéjsiho popisu Ize pak snadno odvodit obdobné zasady a potieby spole¢né
pro dalsi stfediska ubytovaciho Useku.

Ubytovaci tsek v oblasti cestovniho ruchu | 13



Historie a zaklady pohostinnosti

HISTORIE A ZAKLADY POHOSTINNOSTI

Na Uvod je dobré zminit Sirsi historické souvislosti, nebot je z nich mozno vysledo-
vat samotnou podstatu véci...

Antické Recko

Od samotnych pocatkd civilizace jsou projevy prijeti a pohostinnosti nejenom
synonymum pro nezistnost, ale jsou zafazovdny mezi pojmy dosahujici bozské
zéfe. Rec¢ti bohové byli skute¢nymi ochranci zpiisob(i predstavujicich pohos-
tinnost. Je to zietelné v poznani boha Dia-Jupitera hostitele nebo Dia-ochrance
hostll a cizinc(, ktery obyval trlin na hote Olympu a surové nakladal s kazdym
a stavél se proti viem, ktefi porusovali posvatnost zékon( vyjadienych v symbolice
,desek pohostinnosti”. Homér ve své Odysee pfipomina ¢tendfi posvatnost osob-
nosti hosta. Osobnost Odysea, smélého predstavitele mimorddné cesty, se stala
vysoce ocenovanym symbolem. Rekové si vysvétlovali existenci tak ¢asto ve své
zemi ovéfovaného zdkona nasledovné. Cestovani a styky mezi lidmi jsou uréujicimi
faktory zrodu a vyvoje civilizace. V Antice tomu tak bylo, protoze cestovani naby-
valo mytickych a symbolickych hodnot. Odyseus cestoval mnoho, aby se poznal
s narody sttedomofiského Orientu, Herodotova Stfedniho Orientu, sam projizdél
historickym Reckem patého stoleti pfed narozenim Krista, Fénicii, Mezopotamii,
Egyptem, Sicilii a Italii, do Epidauru se pfijel radit s Asculapem, do Delf s Pythii,
ktera predavala vzkazy Apollonovi. Na pocest Poseidona se zucastnil Korinstskych
her a navstévoval Dia na Olympu.

Starovéky Rim

Rimané se prizpasobili duchu nabozenské koncepce Rekii a nahradili ji praktickymi
ustanovenimi. Pohostinnost sestoupila ze svého bozského podstavce, aby byla zapsana
do zdkonnych desek. Poselstvi boha hostitele — etymologicky je totozny — bud’, hostis”
(nepfitel, protivnik), anebo ,hospes” (host). V poslednim pfipadé, pravo pohostin-
nosti nemudze mu byt odmitnuto:,hospes hospiti sacer”. Vyraz,civis romanus sum”
neni pouze znakem hrdosti fimského obcana, ktery poziva prava syna nesmrtel-
ného Rima, ale znamena to také, a to zvlasté v absolutnim pravu, byt ochrafiovén
a pfijimam podle svého tfidniho postaveni a statni pfislusnosti v pribéhu své cesty
rdznymi fimskymi provinciemi. Cestovani doznalo nebyvalého rozmachu. Jednalo
se o vale¢na tazeni, o ndbozenské cesty, kuryrni sluzby a sluzby pro doprovod Dio-
nysa za jeho potulnymi predstavenimi. Lidé cestovali méné za hrami na rozdil od
feckého svéta. Kazdé mésto mélo v té dobé své divadlo, sv(ij amfiteatr a svij cirk.
Vznikly v3ak dva nové fenomény, které se staly dlvodem cestovani. Nejdfive to
byly letni pobyty, nebot se prelidnénd mésta casto potykala v pribéhu sezény
s nezdravym prostfedim. Rimané se odebirali do Campanie, Ostie, do Albanskych
hor, obyvatelé z Lugduna do hor kolem Lyonu, severnich Alp a také do Auvergne.
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Historie a zaklady pohostinnosti

Pozdé&ji to bylo lazenstvi jiz znamé ve starém Recku, kterému viak Rimané dali
Zivy impuls: Vichy, Bourbon Lancy, Aix-les-Bains, Aix-en-Province, Baden-Baden,
byly jimi zalozeny. Poznamenejme, Ze do téchto mist letnich pobyt(, do oaz klidu
a miru, ve kterych lazenska zafizeni byla rozsahlejsi nez nyni, nepfichazeli Rimané
jenom za uzdravenim, ale také za urcitou kvalitou Zivota, nebo za predstavenimi
a hrami. Pro usnadnéni takového stéhovani nebo premistovani zalozil fimsky stat
kazdych 30 mil po délce osy cesty komplexni organizaci etapovych mist odpocinku
nazyvanych mansiones. Invaze barbar(, kterd nasledovala po padu zapadni ¢asti
fimské fise (r. 476), pfinesla to, co se predvidalo — smrtelnou ranu antické koncepci
pohostinnosti, pocaté jako zakon, ktery se stal posvatnosti.

Stredovék

Méjte na mysli krusné dlouhé noci nejriznéjsich vpadua. Byly to kostely, které
se chopily pochodné a staly se pfikladem lasky k bliznimu, kterou kazaly. Diky jim
cely stfedovék doprovazel dobrovolny rozkvét pohostinnosti. Pravidla svatého
Benedikta obsahovala velmi pfesna doporuceni tykajici se ubytovavani cestujicich
v klasterech. Ty musely byt vybaveny dvéma kuchynémi, z nichZ jedna slouZila
k pfipravé pokrmt pro mnichy, druha pak pro predpokladané cestujici. Hostim
prijimanych podle Uslovi,,deo gratia” se zde dostalo stravy a noclehu. V priibéhu
celého stfedovéku kostely vytvarely nejriiznéjsi podoby utulkd a zafizeni opiraji-
cich se o organizatorské schopnosti mnich(i a vykon povinnosti lasky k bliznimu. Od
roku 398, tedy od ctvrtého kiestanského kongresu, ktery se konal v Kartagu, bylo
cirkvim doporuceno ujmout se ,hospitalia“, tedy pohostinnosti. Alcuin v jednom
ze svych dopist hovofi o Utulcich pro cestujici nasledné: ,Je doporuceno knézim
chovat v lasce pohostinnost a nikomu ji neodmitnout. Vichni ti, ktefi ji uskutecnuiji,
védi, ze v osobé hosta pfijimaji JeziSe Krista.” V pisemné Zadosti, ve které se mnisi
z Fuldy obraceji na Karla Velikého, se fika, ze ,anticka pohostinnost by neméla byt
zapomenuta a Ze je tfeba pfijimat vSechny cizince s poctou a vsemi nalezitostmi
lidského chovani” V nékterych kldsterech byla pfi pfijeti vzdycky pfipravovana
koupel pro chudé nebo cestovatele. Cirkev vytvérela utulky v prismycich alpskych
stén k ulehceni pouti ke svatym mistim. Papez Hadrian I. sam zalozil nékolik hor-
skych utulkd. V roce 1234 zalozil utulek, ve kterém, jak pravi dochované dokumenty,
,se pecovalo o dude a téla lidi". Prvni nafizeni mésta Strasburk se podobné zmi-
nuje o domech ,urbe peregrinorum sollent esse hospitia“, v majetku méstskych
nabozenskych fadu. V dile patera Bendra, ktery psal ve svych pamétech o obchodu
s vinem a pohostinskych aktivitach ve stfedovékém Strasburku, se hovofi o dvou
utulcich, které ve véle¢nych letech 1484-85 ubytovaly zdarma 41 000 osob. Je
obtizné si predstavit rozsah takovych dobrovolnych sluzeb, lidskou a dusevni hod-
notu nabizené pohostinnosti. Je tfeba upresnit, ze takové verejné ubytovny a klas-
tery byly otevieny viem, tedy nejen poutnikiim, ale také rytifim a obchodnikdm.
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Historie a zaklady pohostinnosti

Jak z pravé prectenych radkd vyplyva, potieba ukrytu, pocitu bezpedi, vitanosti
a nahradniho ,druhého domova” provazi lidstvo na cestach od véku vékd, at uz
je jeho forma, prezentace a vyklad jakykoli. A jsou to pravé tyto hodnoty, které

predstavuji zékladni nosnou linii pfi poskytovani sluzeb. Zékladem vieho je projev
pohostinnosti!
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Ubytovaci Usek - jeho soucasti, role a vyznam

UBYTOVACI USEK - JEHO SOUCASTI,
ROLE A VYZNAM

Ubytovaci Usek, jinak také Rooms Division, zahrnuje oddéleni a personal, ktery
zajistuje ubytovaci sluzby hostim v pribéhu jejich pobytu v hotelu. Jak jiz bylo
zminéno v Uvodu, ve vétsiné hotell ubytovaci Usek vytvari vice pfijm0, nez je tomu
u jinych vynosovych stfedisek. Pfijmy ubytovani obvykle dosahuji vice nez 60 %
celkovych pfijmU. Pfijmy za stravovani dosahuji obvykle cca 35 % (25 % pfijmy za
jidla, ptijmy za napoje podle zaméreni cca 10 %) a dalsi pfijmy z ostatnich oddéleni
maji nevyrazny podil. Tento pomér je samoziejmé v kazdém ubytovacim zafizeni
vice ¢i méné odlisny, podle struktury jeho klientl, zaméfeni a povahy.

Ubytovaci Usek sestava z casti nazyvané Front Office,
ktera tvofi tzv. predni, ¢elni, frontalni linii, kterd zajistuje
prvotni kontakt s hosty. Front Office standardné zahr-
nuje stiedisko recepce. Recepéni pult je obvykle ohnisko-
vym mistem aktivit celého oddéleni recepce, a proto ma
také prominentni postaveni v interiéru celé vstupni haly.
Hosté prichazeji k recepénimu pultu k registraci, obdrzi
specifikaci pokoje, vyzadaji si potiebné sluzby k pobytu
v hotelu nebo i v misté a na zavér pobytu zde vyfidi
proceduru odhldseni. Je to komunikacni misto, které provazi hosty celym jejich
pobytem. Front Office dale muze zahrnovat napt. Concierge a rovnéz tzv. halové
sluzby, jejichz pracovniky ¢asto nazyvdme portyry ¢i zfizenci. U luxusnich hoteld
se na tomto stredisku setkdme i s pozici dvernika, ktery pfedstavuje urcity vitaci
meziclanek, persénu doprovazejici hosta mezi jeho pfijezdem k hotelu a vlastnim
vstupem do budovy. Zaroven prebira ptipadnou péci o vozidlo hosta a koordinaci
dopravy vcetné taxi.

Dalsi soucésti ubytovaciho useku je stfedisko Housekeeping. Podle velikosti zafi-
zeni potom i pfipadné samostatné oddéleni rezervaci. O obou téchto stfediscich
bude detailnéjsi pojedndni v samostatnych kapitolach v dalSim textu.

V dobé nedévno minulé byla tradi¢nim dllezitym postem pozice tzv.,Concierge”,
jinak téz casto zavadéjicim prekladem oznacovana jakozto ,vratny” Zavedenim
elektronickych zdmkd u pokojt, zdokonalenim technologie telefonli o pfimé
spojeni, ¢i televiznich systém0 o funkce buzeni a dalsi, se ¢innosti vazané k této
pozici velmi zUzily a ve vétsiné pfipadu se prenesly na pracovniky recepce. Pouze
u velkych a luxusnich hotell je toto tradi¢ni oddéleni zachovano, at uz z funkcnich,
¢i tradi¢nich a dojmovych faktord.
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Mezi zdkladni ukoly Front Office, potazmo recepce, patfi zejména:

=Proddvat hotelové pokoje hostlim, provadét jejich registraci, tzv. Check-in,
stanovovat status hotelovych pokojl v systému.

= Koordinovat sluzby hostdm.

= Zajistovat informace o hotelu, misté, ve kterém se hotel nachazi, informovat
o0 zajimavostech a udalostech mista, které predstavuji zajem hosta (Concierge).

= Udrzovat aktudlni informace o stavu ubytovaci kapacity hotelu.
= Starat se o Ucty hotelovych hostl béhem pobytu.

= Pecovat o Ucetnictvi ve vztahu k hotelovym uctdim hostl a zajistovat kompletné
finan¢ni vyrovnanis hosty.

= Odhlasovat hosty z hotelu pfi jejich odjezdu, tzv. Check-out.

Tradi¢ni funkce Front Office zahrnuji rezervace, registraci, pridéleni druhu a ¢isla pokoje,
kontrolu ceny, pfipadné jeji pridéleni, poskytovani informaci a sluzeb hostim, evi-
denci a vyfizovani Gctl hostd, vytvareni databéze historie hostl. Front Office vytvafi
a udrzuje vycerpdvajici databazi informaci o hostech, koordinuje pro né sluzby
a zajistuje jejich spokojenost. Jedna se o jeden z nejdulezitéjsich komunikacnich
uzl celého ubytovaciho zafizeni, a to nejen ve vztahu k hostlim, ale i k vlastnimu
provozu hotelu.

Tam, kde jsou v malém ubytovacim zafizeni mnohé funkce kumulovény do jedné
osoby, ve velkém zafizeni jsou tyto ¢innosti zajistovany celou fadou pracovniku
s individudIni specializaci. Podle stupné technického vybaveni hotelu ma kazdy
takovyto pracovnik podle svého pracovniho zafazeni a potieb rliznd opravnéni
pfistupu k informacim. To nejlépe ukazuje Organizacni struktura hotelu. Jako pfi-
klad si uvedeme organizac¢ni strukturu velkého zafizeni, ze které je jasné patrné,
Ze u malého zafizeni jsou mnohé pozice slu¢ovany do jedné, ¢asto pravé napr. do
pozice pracovnika recepce.
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RECEPCE

Stredisko recepce jakozto soucast tzv. frontalni linie
hotelu hraje svou nezastupitelnou roli pfi budovani
povédomi hosta a utvareni si nazoru na cely hotel a jeho
personal. Kazdy pracovnik recepce si musi uvédomit,
Ze nereprezentuje pouze svou osobu a tym pracovnikl
oddéleni, ve kterém pracuje, ale jeho chovani, vystu-
povani a pristup k hostovi ma pfimy dopad na celkovy
image hotelu. Prvni obrazek, ktery si zakaznik vytvofi,
se sklada z jednoduché mozaiky:

Vstup — neni jen vefejnym prostorem, chodnikem, ale i soucasti hotelu.

Hotelovd hala - istota, udrzba dekorace. Okopanou Zidli na pokoji vidi ,pouze”
host zde bydlici, v hotelové hale ji zaregistruji vSichni ptichozi.

Personal — uniforma, upravenost, chut pomoci a slouzit, profesionalita a dosta-
te¢né znalosti produktu jsou dalsim dllezitym faktorem pfi prvnim pusobeni na
navstévnika.

Osobnost recepcniho

Rika se, Ze vie za¢ina u lidi. A v odvétvi sluzeb to plati obzvlasté. Uz samotny vybér
zaméstnancl recepce mnohé predurcuje. Tak tfeba jen skutecnost, ze skutecny
+Recepcni profesiondl” se mj. usmiva...

Citace ¢lanku z bulletinu AHR CR: ,Recepcni profesiondl se mj. usmivd. .., urcité jste
se jiz setkali s ndzorem, Ze: ,Recepcniho miize prece délat kazdy! Prdce na recepci je
pohodovd - recepcni si prece sedi pékné v teple, obcas vydd nékomu klice, pdrkrdt
za sluzbu mu tak maximdlné zazvoni telefon, v noci se mizZe dokonce pékné v klidu
vyspat..."”.

Bohuzel je toto do zna¢né miry obecné zazitd predstava, kterda mozna plati leda
tak v néjakém zafizeni nevalné urovné, kde jako by nikomu na hostech pfilis neza-
lezelo.

Jaka je v3ak realita? Recep¢ni je obvykle ¢lovék, se kterym host hotelu pfichazi
jakozto s prvnim do styku. A v zavéru svého pobytu i jako s poslednim. Recep¢ni
je nedilnou soucésti okamzikd, kdy si host vytvafi svQj prvni a rovnéz i zavérecny
dojem, ktery je tak dulezity! Béhem celého pobytu s nim sdili ,dobré i zIé", musi
zvladnout celou fadu funkci, dovednosti, aby host v zavéru odjizdél z hotelu s co
nejlepsim pocitem.
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Co tedy potiebuje recep¢ni znét proto, aby byl opravdu skute¢nym Recepénim
profesionadlem s velkym ,R"?!

Musi vétSinou na dobré drovni ovladat minimalné jeden az dva svétové jazyky,
dobfe komunikovat, umét vystupovat, reprezentovat. Ale to neni zdaleka vsechno!
Od recep¢niho se ocekava, Ze mu nedéla problém organizovat, koordinovat, samo-
statné se rozhodovat, byt vzdy upraveny a dobfe vypadat. Kromé tohoto je dal-
sim predpokladem zvladat obsluhu pocitace a nejriiznéjsich technickych systém,
prakticky nezbytné, aby byl psychologem, hercem, ¢lovékem, ktery je odolny proti
stresu, ktery se vzdy usmiva, je mily, pfijemny, pozitivné naladény. Musi byt zarover
tymovym hracem a osobnosti, hostovi pfijemnym partnerem..., a mohli bychom
pokracovat ve vyctu dalsich a dalsich vlastnosti a dovednosti.

A vérte, Ze to nebyl vtip! Ano, je tomu skutec¢né tak! Pokud chce nékdo byt opravdu
kvalitnim recep&nim, musii pfes v Gvodu zminénou zazitou pfedstavu,chté nechté”
splnovat véechny uvedené vlastnosti.

Mezindrodni hotelové retézce si vétsinou prinadseji spolu se svoji znackou i rozsahlé
trainingové programy. Na nasem trhu vzdélavani dodneska bohuzel neexistuje
jedina 3kola, ktera by se cilené v 3irsi mife zabyvala pfipravou a vychovou svych
student pro tak zodpovédnou a naro¢nou praci, jako je recepcni.

Zékladem budouciho Uspéchu zaméstnavatele-hoteliéra je najit, vybrat a mit na
pozici recepéniho toho spravného &lovéka. Clovéka, ktery je ochoten ucit se, ktery
si uvédomuje nutnost pracovat na sobé, neustale se zdokonalovat, rozumi potifebé
celozivotniho vzdélavéni.

V dnesni dobé existuje celd fada stfednich skol vychazejicich z jediného kri-
téria — dosazeného priméru prospéchu! Zcela v pozadi stoji profil uchazece, jeho
osobnost, predstavy a rozvojové plany do budoucna. Jsou to Ustavy, které chrli
desitky, stovky absolventd, ale pravdou je, ze tento ,vytiibeny prdmér” rozhodné
neni zarukou dobrého praktického uplatnéni. A naptiklad vyse zminéné potieby
kvalitniho recep¢niho to jasné potvrzuiji!

Pred nékolika lety, v dobé, kdy se Ceska republika chystala na vstup do Evropské
Unie, jsem se zabyval otézkou, jaké zasadni a vyrazné zmény pfinese ¢eskému
hotelnictvi pravé tento krok!?

Vzpomindm na moudra slova mého tehdejsiho pana feditele, ktery konstato-
val, ze kromé aplikace nékterych mezindrodné uzivanych norem se vlastné zcela
zasadniho ,nestane nic”, nebot ¢eské hotelnictvi ,vstoupilo do Evropy” jiz vice jak
10 let pfedtim a to sice s pfichodem mezinarodnich hotelovych fetézcud a jejich
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standardd. Tyto standardy a postupy ovlivnily nasledné i vdechny ostatni hotely
na trhu, které se chté nechté musely ve vétsi ¢&i mensi mife ,podrobit” zvysujicim
se narokdm, musely se prizpUsobit rostouci kvalité.

A jaké jsou v tomto sméru praktické postiehy a zkusenosti z ¢innosti pracovniku
useku Front Office, konkrétné recepce? Rizné!

Zaznamendvam, a stejné tak mi kolegové podilejici se na tomto semindfi, zcela
zasadni a diametralni rozdily. Na trhu se nachazeji hotely, at uz retézcové, tak
i nezavislé, vétsii mensi, které jsou schopny poskytnout z hlediska ¢innosti recepce
kvalitu servisu prakticky srovnatelnou s trovni $pickovych mezinarodnich hotelo-
vych spole¢nosti.

Na druhé strané, a ta bohuzel zatim prevlada, jsou na nasem trhu mnoha zatizeni,
kde ¢innost pracovnikill recepce velmi ¢asto zcela zasadnim zplsobem popira byt
i jen ty zcela zékladni profesiondlni ndvyky, mnohdy dokonce i ty lidské, napf. umét
jako prvni slusné pozdravit a usmat se. Ze by v ur¢ité formé pravé dopad oné zazité
predstavy?

Kromé tohoto je rozhodné zajimavé pozorovat, jaky je rozdil v pfistupu recep¢nich
obsluhujicich napf. lazefiskou klientelu a naproti tomu téch, ktefi se vénuji ryze
turistické, kongresové a obchodni klientele. U lazenskych hoteld, kdy se primérna
délka pobytu hosta zcela bézné pohybuje deset a vice dni, ma recepcni byt i vét-
$iho hotelu samoziejmé lepsi moznost a prilezitost vytvofit s hostem urcitou formu
blizsiho, nékdy téméf,rodinného” vztahu. Jind je situace v hotelech kongresovych,
kde je velka obratka host(, ktefi pobyvaji obvykle pouze nékolik dni a jsou vétsinou
vytizeni svym intenzivnim programem.

Urcitym problémem je casta tendence recepcnich sklouznout k praxi a vsechny
hosty,hézet do jednoho pytle”, prestat rozliSovat druhy klientd. Toto mdze byt, aniz
si to i samotné vedeni hotelu uvédomi, zcela zdsadni problém, pokud se hotel roz-
hodne oslovovat novy segment klientely, obzvldsté pak klientelu individuadlIni.

Jedno maji ale vSechny hotely spolecné. A to sice fakt, ze atmosféru hotelu vytvareji
lidé - zaméstnanci hotelu! Kvalitni hotel se od ostatnich odliSuje pravé tim, Ze jeho
zaméstnanci jsou schopni vytvofit pohostinnou vstticnou pratelskou atmosféru.
A pozice recep¢niho je v tomto ohledu bez jakychkoli pochyb strategicky dllezita!

Dostatek vstficnych lidi, ktefi budou ochotni, pfipraveni a odhodléani splnit vysoké
naroky popsané v Uvodni casti tohoto ¢lanku..., co vice si pratl? Hodné Stésti
pfi jejich hledani a zdokonalovani! Asociace hoteld a restauraci Ceské republiky
se svymi vzdélavacimi programy je Vam v tomto sméru kdykoli k dispozici. Zalezi
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jen na Vas, zda stojite o to, mit za recepcnim pultem skutecné ,Recepéni profesio-
naly”...?

Zdroj: Archiv autora, viastni ¢ldnek, Jaroslav Vaculka

Upravenost

Prvni dojem hosta je ovlivnén vzhledem a upravenosti pracovnikd. Jako kazdé stre-
disko frontalni linie, také na recepci maji pracovnici povinnost nosit predepsané
uniformy.

Kazdy zaméstnanec odpovida za udrzovani bezvadného stavu své uniformy, svého
obleceni, tak, aby bylo vzdy cisté, vyzehlené a neotrhané. K pfedepsané uniformé
je zakazéno pouzivat dalsich ozdob popt. doplfikd. Sperky jsou povoleny pouze
v omezeném mnozstvi.

Osobni vzhled kazdého zaméstnance musi vzdy odpovidat obecné platnym spo-
le¢enskym pravidlim. Muzi by méli mit vzdy kratce ostfihané vlasy (vzadu nad
limec kosile, ne pres usi), upravené Cisté ruce, vzdy oholeni, v pfipadé plnovousu
upravené a zastfizené vousy. Zeny by mély mit vzdy upravené ruce, upravené vlasy,
decentni nali¢eni.

Nezbytnou soucasti uniformy je jmenovka, kterd by opét méla byt jednotna a vidi-
telné nosend u viech zaméstnancu stejnym zplsobem.

Zé&sadné kromé jmenovky, pfipadné dalSich oznaceni, predepsanych danym zafi-
zenim, by na uniformé nemély byt dalsi viditelné doplniky jako Sperky ani jiné
odznaky, stejné tak tuzky by nemély byt ulozeny ve venkovnich kapsach uniformy.

Soucasti vzhledu je samoziejmé také chovani zaméstnancl. Méli by pusobit vzdy
pozitivnim dojmem, usmivat se na hosta a béhem rozhovoru s nim udrZovat vizu-
alni kontakt.

Profesiondlni recepcni je vlastné herec, ktery pIni svou Glohu danou scéndfem bez
ohledu na to, v jakém dusevnim rozpolozeni se pravé on sam nachazi. V tom spo-
¢iva skutecna profesionalita a to je podstatna ¢ast uspéchu nejen recepcniho, ale
kazdého pracovnika sluzeb, ktery je v pfimém kontaktu s hostem.

Projev pohostinnosti

Na tomto misté se slusi pfipomenout to, co bylo zminéno v samotném tvodu a co
musi byt tou nejhlubsi podstatou kazdého pracovnika recepce - tj. projev pohos-
tinnosti. Webstrlv slovnik nau¢ny definuje osobu, ktera je pohostinng, jako:,0sobu,
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kterd poskytuje slechetné a srde¢né prijeti hostliim” a dale definuje srde¢nost jako:
Lupfimnou néklonnost a laskavost”.

Rozdil mezi prvottidnim hotelem s dobrou povésti a stejné vybavenym hotelem
se $patnou povésti je pravé v existenci (nebo v neexistenci) ,pohostinného chovani.
Postup cinnosti recepcniho je jednoduchy k pochopeni a k vykonavani. Je v ném
obsaZen kazdy podstatny detail, kazdy detail zapadd do dalsiho a vytvafi tak, fetéz”
udalosti, pocinajici rezervaci a kon¢ici pozdravem na rozlou¢enou. Neni-li Zddny
detail opomenut, dostane se hostovi pfinejmensim primérné nebo dobré sluzby.
Avsak je-li néktery detail opomenut, dostane se hostovi podpriimérného servisu.
Maximalni spokojenost hosta je opravdovou podstatou nasi prace. Odpovédnost
za to, aby se v3ichni pracovnici recepce vzdy chovali,pohostinnym zptsobem?’, ma
vedouci recepce. Ziskani dobré povésti hotelu zaleZi ve velké mife na stupni péce
o vysokou miru plnéni Ukolld a profesiondlni vystupovani personalu recepce.

A zde je zapotiebi zminit jeden dllezity moment, ktery oviem byva velmi casto
opomijen a ktery bezprostfedné souvisi s utvafenim tolik dilezitého prvniho
dojmu hosta. Pracovnici recepce spolu s pracovniky halovych sluzeb odpovidaji
za kontrolu vefejné &asti hotelové haly! Tato musi byt vzdy cistd, vSechny Zérovky
funkéni, ndbytek urovnany, Cisty, beze skvrn a prachu, popelniky bez nedopalkd
a ostatniho odpadu, kose vysypané. Pfipadné technické nedostatky, poskozeny
nabytek a vybaveni, nefunkcni technické vybaveni nahlasi pracovnici recepce zod-
povédné osobé. V piipadé zjisténych nedostatkd jsou povinni vsichni vyse uvedeni
pracovnici zajistit jejich okamzité odstranéni.

Zdkladni zdsady a ndvyky recepéniho profesiondla za recepcnim pultem
= Usméje se na hosty vzdy, kdyz k nému pfistoupi, pozdravi je a zepta se:,Mohu
Vam pomoci?”

=V/énuje hostovi plnou pozornost.

=Omluvi se — pokud musi zvednout zvonici telefon nebo poslouzit dalsimu
hostovi (napfiklad podat kli¢ od pokoje nebo vzkaz, dopis).

=Hosty, které pozna, vzdy pozdravi pfi prochdzeni kolem recepce. Pouzivé jejich
jméno, kdykoli je to jen mozné a pfijemné.

= Je upfimny v tom, co hostovi sdéluje.
= Pferusi ¢innost, kterou se pravé zabyva, a vénuje se neprodlené hostovi.

= Slibi-li néco hostovi, ucini vie pro to, aby slib dodrzel.
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= Dbd na to, aby informace, kterou hostovi podava, byla pfesnd a spravna.

= Je diskrétni, informace o tom, kam host chodi a jaké ma navyky, nikomu
nesdéluje, ani nikam nezapisuje.

= Stiznostem a projeviim nesouhlasu hostl vénuje upfimny zajem a péci. Infor-
muje o nich své nadfizené.V Zddném piipadé se s hostem nedohaduje.

Znalost produktu

Znalost produktu a jeji dllezitost je dale popsana v ¢asti pobidkového pro-
deje — up-sellingu. Je samoziejmé, Ze kazdy novy pracovnik, ktery nastupuje na
funkci recep¢niho, musi byt podrobné seznamen nejen s procesy prace, které bude
kazdodenné vykondvat, ale také s celym produktem hotelu, véemi ostatnimi stre-
disky a sluzbami.

V pfipadé technickych zévad, které hosté nebo ostatni stfediska nahlasi, musi byt
recepcni schopen urcit, jaké dalsi kroky je nutno ucinit k napravé. Stejné tak v kri-
zovych situacich musi mit podrobné znalosti a ziskat jisté navyky k feseni.

Pritom krizovou situaci mize byt jak,pouhé” uviznuti hosta ve vytahu, tak i zasadni
krizovéd situace, jakou je napfiklad pozér. V kazdé krizové situaci je pak dulezita
predchozi ptiprava a trénink, stejné jako schopnost se okamzité a efektivné rozho-
dovat. Proto nelze podceriovat zZadny trénink v této oblasti, a je tfeba se snazit vzdy
vsechny krizové procesy nejenom zndt, ale také jim porozumét.

Recepcni musi zndt detailné také produkt, ktery prodava pfimo, tedy pokoje a to
vcetné jejich vybaveni, umisténi a rozdilll mezi nimi. To je véc zcela samoziejma,
ale ne uplné dostacujici. Recepcni musi byt schopen hostovi nabidnout a prodat
vsechny sluzby hotelu. Zde je opét nutna jejich perfektni znalost. Jedna se o sluzby
restauraci, sluzby relaxacnich center, u nékterych hotelt také sportovniho a lazen-
ského charakteru apod.

Jak z vyse uvedeného textu vyplyva, je nutné vytvorit systém, ktery zajistuje pra-
videlnou aktualizaci informaci o produktu a akcich pofadanych v hotelu. K tomu
slouzi nejrliznéjsi nastroje, z nichz nejjednodussim je prostd nasténka v zazemi
recepce, kombinovana se slozkou obsahujiciinformace o viech stfediscich a manu-
alem krizovych situaci. V dobé rozvoje novych elektronickych technologii a sito-
vého propojeni jednotlivych stredisek tuto Ulohu ¢aste¢né prebird technika, ktera
umoznuje rychlou komunikaci, ploSnou aktualizaci a vyhledavani informaci.

Vétsina soucasnych hotelovych informacnich systém je jiz na takové urovni, ze
kromé béznych ukold nabizeji také nékolik funkci, slouzicich ke komunikaci mezi
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stfedisky, pracovniky a k rychlému vyhledavani napfiklad akci, které probihaji na
banketovém oddéleni a v restauracich.

Velmi dulezitd pfi znalosti produktu je také znalost cen, které se se zavedenim
Revenue Managementu lisi nejen v jednotlivych segmentech, ale také dnech
v ndvaznosti na vytizenost hotelu, sezonnost a poptavku. Opét existuji reseni tech-
nicky nendrocnd, vhodna spise pro mala zafizeni, ale také reseni prostrednictvim
hotelovych informacnich systémf, které oblasti komunikace a spravné aplikace
cen jiz vénuji mimoradnou pozornost a usnadnuji praci recepce.

Co je nového ve svété, domaiv hotelu

Nejkrasnéjsi okamziky, které Ize prozit na recepci, jsou situace, kdy se vraceji stali
jiz recepéni zna téméf jako svého pritele. Casto si s nim stali hosté také povidaji
o svych soukromych zélezitostech, Uspésich a nékdy také prohrach. Postupem ¢asu
vznikaji vztahy, které jsou c¢asto hlavnim dlivodem, proc¢ se host vraci pravé k ndm
a nevyuziva napfiklad hotel, stojici na opacné strané namésti a nabizejici podobné
sluzby, dokonce i za nizsi ceny.

Obvykla otazka pfi pfijezdu:,Tak co je nového?” je samoziejmosti, kterou jiz oceka-
vame. Je tedy nutné byt takzvané v obraze’, a to nejen co se tyka udalosti a déni
doma, ale také ve svété.

Dlvodem nutnosti mit neustéle dostatek informaci o déni doma i v zahrani¢i ne-
jsou pritom zdaleka jen stali hosté. Denné se na recepci ¢i na Concierge obraci
hosté s zadosti o pomoc pfi zajisténi programu béhem pobytu, rezervaci restau-
race, nebo jen s otazkou tykajici se mistopisu mésta. Casto se také hosté ptaji nebo
chtéji i diskutovat na aktudlni témata tykajici se kulturniho a politického Zivota
nejen ve mésté a republice, ale také ve svété.

To vse opét vyzaduje neustalou potiebu si doplriovat informace a sledovat vsechny

nové udalosti. Tato oblast pfitom neni vétsinou soucasti zadnych tréninkd, ale spise
kulturni a spolecenskou povinnosti, kterd je dulezita také v soukromém zivoté.
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PRUJETI HOSTA CHECK-IN

Prijeti hosta predstavuje prvni kontakt s personalem.
Béhem tohoto procesu si host tvoii svdj prvni dojem
o hotelu, ale také kulture mista a zemé, kterou navsti-
vil. Dalo by se fici, ze privitani hosta a jeho ubytovani
je jeden z nejdulezitéjsich aktl pro vytvoreni dobrych
VZtath po celou dobu pobytu Bude li host nespokojen

:Fr'-'- ". x"!f

davat duvody k nespokojenosti a stiznostem béhem
celého pobytu. Naopak, pokud si host vytvori pozitivni
obrazek o hotelu na pocatku své navstévy, bude pfipadné nasledné nedostatky
vnimat spise jako momentélni pochybeni, na které ma prece kazdy clovék pravo.

Zékladem vseho je dobra pfiprava. V této ¢asti popisujeme mj. nékteré ukony,
které je nutno zajistit pro hladky chod recepce. Vzhledem ke skutecnosti, ze provoz
recepce ve vétsiné hotelll bézi nepretrzité 24 hodin denné, je toto oddéleni velmi
naroc¢né na spravné planovani sluzeb a poctl pracovniki v jednotlivych sménach.
Pfi pldnovani smén je pfitom dulezité, aby byly smény posileny zvldsté v nejvét-
sich $pickach prijezdu a odjezdu hostu. V piipadé, Ze hotel zajistuje také ubytovani
skupin, je nezbytné tyto skupiny kompletné predregistrovat a pfidélit ¢isla pokoj
jiz v predstihu. Vyhodou byva skute¢nost, ze pripadné specifické pozadavky sku-
piny jsou jiz soucasti objednévky, a tudiz s nimi lze pracovat jesté pred piijezdem.
Z toho vieho vyplyva, Ze je kontinualni pfiprava pracovnikd pred vystfidanim smén
kolegli a zahajenim dalsi ¢innosti velmi dulezita.

P¥iprava pred pFijezdem hosta

Pfed zahajenim vlastni pracovni ¢innosti je kazdy pracovnik povinen se seznamit
se vSemi dostupnymi informacemi dllezitymi pro vykon smény. Jsou to infor-
mace na nasténkdach v zazemi recepce, informace o akcich banketového oddéleni,
kontrola vsech dostupnych reportd, doslé korespondence, skupin na pfijezdu, na
odjezdu, VIP host(, cenové politiky dne, informaci a nafizeni vedouciho smény.

Na zacatku smény rozdéli vedouci recepce nebo osoba timto povérena tkoly jed-
notlivym pracovniklim. Je tifeba zkontrolovat, zda viechny rezervace, které jsou
potvrzeny, odpovidaji pozadavkdim hostl (typ 10zek, nekuiacké pokoje, vyhled
atd.). K tomuto Ucelu vétsinou slouzi pfehledny report, ktery obsahuje viechny
potvrzené specifikace pozadavk( hostd. Stejné tak je tieba pripravit veskerou kore-
spondenci a objednavky tak, aby byly dostupné pti ptijezdu hosta a béhem celého
pobytu. Skupiny se vétsinou pfipravuji kompletné, véetné pridéleni pokoju tak, aby
pfi pfijezdu byla doba registrace co nejkratsi.
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VIP hosté

Zvlastni rezim byva pfi pfijezdu urcen pro VIP (Very Important Person) hosty. Jsou
to hosté, jejichz spokojenost je velmi dllezita pro dalsi obchodni zaméry firmy,
a proto musi dostat zvlastni péci. Témér vzdy jsou tito hosté predem zaregistro-
vani, obdrzi upgrade na pokoj vyssi kategorie a pozornost spolu s vitacim dopisem
reditele hotelu. ZpUsob prace s VIP hosty se lisi a byva oSetfen standardy spolec-
nosti nebo zvlasté k tomuto ucelu vypracovanym manudlem. Nékteré hotely maji
jako soucast své politiky zavedeny systém prace se stalymi hosty, jehoz hlavnim
cilem je trvale udrzet jejich opakovanou navstévu v hotelu. Stali a opakovani hosté
totiz patii mezi nejdllezitéjsi klientelu. Pokud je jim vénovana dostatecna péce,
jsou zaroven nejlepsimi,neoficidlnimi prodejci” hotelu, ktefi dobrou povést hotelu
Siti dale a casto privadi dalsi nové hosty.

Prijezd hosta

Klicovy a nejvice viditelny je moment pfijezdu hosta do hotelu. Nastava cas skli-
zet ovoce dlouhé pripravy. Host prijizdi. Jak je neustale opakovano, prvni dojem je
velmi dulezity a v této fazi skute¢né nejvétsi biemeno spociva pravé na pracovni-
cich recepce. Pfistup k hostovi, snaha vyhovét jeho pfanim je pfitom prioritou! Je
to situace, ve které ve vétsiné pripad(l ,nastavujeme” rozpolozeni hosta pro jeho
zbytek pobytu u néds.

Registrace skupin

Skupiny maji tu nespornou vyhodu, Ze veskeré pozadavky mohou byt pfedem pfi-
praveny tak, aby naslednad registrace probéhla co nejrychleji. V nékterych hotelech
se dokonce nabizi efektivni registrace skupiny v autobusu, kdy pracovnik recepce
nebo provozni manazer privita hosty ptimo ihned pfi pfijezdu k hotelu, rozda
k vyplnéni registracni karty (pokud nejsou na zékladé dohody s organizétory jiz
pfedem zaslany a vyplnény) a preda klice od pokojli. Hosté pak odchazeji piimo
do hotelovych pokoj(, aniz by se zbyte¢né koncentrovali v prostoru hotelové haly.
Dalsi moznosti je vytvoreni mista pro registraci skupin, a to bud' trvalého, nebo
docasného, pouze pro danou akci. Registrace pak probihd na tomto misté. Je
dulezité zajistit veSkerou dokumentaci a platbu skupiny. Vzhledem ke skutecnosti,
Ze se vétsinou jedna o organizované zajezdy, nebyvda problém s garanci platby
a kontrolou uctd pred odjezdem.

Po pfijezdu skupiny by méli byt hosté pfivitani a mély by jim byt pfedény vSechny
potiebné informace tykajici se pobytu. U skupin je také nezbytné potvrdit s pra-
vodcem ¢i organizatorem akce vsechny dalsi pozadavky skupiny jako napf. ¢as
podavani snidané, pozadavky na buzeni, potvrdit datum a ¢as odjezdu, pfip. dalsi
pozadavky. Tyto informace jsou dulezité pro dalsi oddéleni, proto je nutné zajistit
jejich komunikaci.
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Registrace individudlnich hostii
Pribéh check-in procedury je dén vétsinou internimi predpisy a standardy hotelu.
Zéroven se Fidi zakonnymi povinnostmi o hlaseni pobytu cizincG na tzemi Ceské
republiky.
V zésadé je nutno zajistit nasledujici tfi hlavni tkoly:

= upresnit rezervaci a potvrdit platbu,

= zajistit platbu — garance,

= zajistit fadnou registraci hosta.

Z obchodniho hlediska je dale dulezité:
= seznamit hosta s dalsimi sluzbami hotelu a nabidnout mu jejich vyuziti,

= zkontrolovat historii hosta a v pfipadé opakované navstévy reagovat na jeho
pozadavky z minulych navstéy,

=zaznamenat do systému, tzv. historie hosta, veskeré nové pozadavky a infor-
mace, které mohou slouzit ke zpftijemnéni pobytu, pfipadné zajisténi opako-
vané ndvstévy hosta v budoucnosti.

Registrace hosta by neméla byt pfilis dlouhd. Ma-li host urcité preference, je zadouci
snazit se mu v ramci moznosti co nejvice vyhovét. Pri zjisténi jakékoli informace,
ktera by mohla byt dilezita pro dalsi stfediska, je nutno tuto informaci zaznamenat
do systému a komunikovat ji dale. Dalezité je zachovat diskrétnost pfi praci s infor-
macemi o hostech.

Prihldseni hosta - povinnosti ze zdkona
Ze zakona o pobytu cizinc na tzemi Ceské republiky vyplyva mj. povinnost hla-
$eni jejich mista pobytu na tuzemi Ceské republiky. Mezi povinnosti ubytovatele
patfi mimo jiné:

=vést domovni knihu,

= oznamit policii ubytovani cizince,

= domovni knihu na pozadani predlozit policii.
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Domovni kniha je dokument, ktery je ubytovatel povinen vést v pisemné podobé
a do kterého ubytovatel zapisuje Udaje o ubytovaném v rozsahu:

=jméno, pfijmeni,

=den, mésic a rok narozeni,

= statni obcanstvi,

=trvalé bydlisté v zahranici,

= ¢islo cestovniho dokladu,

= ¢islo viza, je-li v cestovnim dokladu uvedeno,

= predpokladanou dobu ubytovani,

= Ucel pobytu,

= statni pozndvaci znacku motorového vozidla.

Ozndmeni ubytovdni

Ubytovatel je povinen oznédmit ubytovani cizince nésledujici pracovni den po jeho
ubytovéni utvaru policie. Toto ozndmeni lIze splnit predloZzenim pfihlasovaciho
listku, ktery je stejnopisem zapisu v domovni knize, nebo prostfednictvim technic-
kych nosicli dat a jejich telekomunikacnim pirenosem, je-li takovy pfenos mozny.
Cizinec je mimo jiné povinen na pozadani ubytovatele predlozit cestovni doklad
nebo priikaz povoleni k pobytu.

Tolik tedy litera zdkona. V praxi z toho vyplyva povinnost pro pracovnika recepce
zajistit fadné zaregistrovani hosta vcetné vsech vyse uvedenych informaci a zis-
kané udaje ulozit zplsobem, ktery pro tento Ucel stanovilo vedeni ubytovaciho
zafizeni. Pfitom se zpUsob ukladani a prace s témito udaji bude lisit podle tech-
nického vybaveni hotelu. V zédsadé plati, ze je nutné zachovat nalezitou ochranu
téchto dat a neni mozné je bez védomi a souhlasu managementu poskytovat treti
osobé.
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Priklad registracni karty hosta

Registration Card/Registracni karta/Registrierkarte

Vitejte . Welcome . Willkommen . Welkom . Valkommen
Bienvenue . Bienvenido . Salamat datang . Vitajte

Arrival/P¥ijezd/Anreise Departure/Odjezd/Abreise Room/Pokoj/Zimmer

Surname/Pfijmeni/Name:

First name/Kiestni jméno/Vorname:

Date of birth/Datum narozeni/Geburtsdatum:

Nationality/Narodnost/Nationalitat:

Country/Stat/Land:

City/Mésto/Stadt:

Street/Ulice/Strasse:

Postal Code/PSC/PLZ: Licence plate/RZ/Kennzeichen:

Reason of stay/Diivod pobytu/Grund zum Aufenthalt:

business/pracovné pleasure/soukromé/privat

Passport and Visa Number/Cislo OP/Pass Nummer:

Company/Firma:

Credit Card number: Expiration:

Signature/Podpis/Unterschrift:

All these bold information is necessary for our law and it will be used in compliance with our law. Thank you for your
time and understanding/Veskeré tuéné tisténé udaje jsou vyzadovany zakony ¢. 565/1990 Sb. a 290/2004 Sb. a je s nimi
nakladano v souladu se zékonem ¢. 101/2000 Sh. Dékujeme za pochopeni./Alle sett gedriickte Angaben werden durch

unsere Gesetz verlangt. Wir danken fiir Ihre Verstandnis.
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Check-in hosta - struény prehled
= Pfivitani hosta

= Zjistit, zda se jednd o prvni navstévu hosta
= Upfesnéni rezervace

= Preference pokoje - kufacky, patro, vyhled, typ
=Pocet osob

= Datum planovaného odjezdu

= U¢el pobytu

= Garance platby

= Registrace hosta

= Jméno a pfijmeni hosta

= Termin pobytu

=Cena

= ZpUsob platby - ¢islo kreditni karty

= Adresa

=Den, mésic, rok narozeni

= Statni pfislusnost a obc¢anstvi

= Cislo cestovniho dokladu a viza

= SPZ vozidla, kterym pficestoval

= Up-selling - pobidkovy prodej

= Predani klice

= Zjistit pocet klich
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= Diskrétné sdélit ¢islo pokoje

= Kde se pokoj nachazi a jak se tam host dostane
=Co vse je zahrnuto v cené

= Jaké dalsi sluzby muze vyuzit

= Poprat pfijemny pobyt, nabidnout pomoc s daldimi pozadavky
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ULOHA RECEPCE BEHEM POBYTU
HOSTA

Dobry dojem pfi svém piijezdu do hotelu musi byt zachovan v pribéhu celého
pobytu. Je samoziejmé zdravit hosta zdvofile, kdykoliv pfijde k recepci. Host nikdy
nesmi dospét k dojmu, Ze obtéZuje. Je potiebné ujistovat se, ze host je s hotelovym
pokojem spokojen. Jsou hosté, ktefi nic nefeknou, ale nikdy vice nepfijedou.

Reseni pfipominek hostii

Pracovnici Front Office by méli pozorné pfistupovat ke stiznostem a komentaiiim
hostl a pokusit se dosdhnout uspokojivého vysledku na obou strandch. Dostavi-
-li se rozruseny host s vyjadienim reklamace nebo stiznosti, je dllezité nechat ho
hovotit, vénovat mu soustfedénou pozornost a neprerusovat ho. Tim se dosahne
caste¢ného uklidnéni a vytvofi se prostor pro konstruktivni feseni. Reklamace
hostli ukazuji, Ze v organizaci neni néco v poradku a jsou casto velmi uzitecné.
Proto nékteré hotely Zadaji hosty pred odjezdem o vyjadreni pfipominek jakozto
namétl ke zlepseni sluzeb. Doporuceny postup pro feSeni pfipominek hosta je
pfedmétem samostatné kapitoly.

Péce o hostovu bezpecnost

Otazka ochrany a bezpecnosti hostl je dalsim prvofadym tkolem pracovnikt Front
Office. A jeji dllezitost v dnedni dobé neustéle nardsta. Zahrnuje ochranu zdravi,
Zivota, majetku, cennych véci a informaci. Ochrana a bezpecnost je stavem mysleni
vsech zaméstnancu. Pracovnici Front Office jsou prvni, ktefi hosta ochranuji svou
diskrétnosti v podavani informaci, odhalovani jména, cisla pokoje ubytovaného
a spojovani telefonu jen s jeho svolenim. K ochrané a bezpecnosti také patii vyvo-
ldvéni a vyhleddvani hostl. Napf. jednoduchd tabulka s napsanym jménem, které
nese pracovnik halovych sluzeb, postaci bez zbyte¢ného rozruchu k informovéni
hledaného.
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ZASADY KREDITNi POLITIKY

Kazda spolecnost provozujici ubytovaci zafizeni by méla mit zpracovanou transpa-
rentni kreditni politiku, ktera vymezuje a pfesné popisuje predepsané procesy pro
zajisténi platby a minimalizace pfipadnych ztrat, které mohou vzniknout spolec-
nosti v souvislosti s poskytovanim sluzeb hostim a zajisténi plateb za tyto sluzby.
Rozsah tohoto dokumentu se lisi hotel od hotelu v ndvaznosti na klientelu, velikost
zafizeni a pfevazujici zplGsoby plateb.

Tato kapitola se zabyva pouze tzkou, nicméné velmi dilezitou, ¢asti kreditni poli-
tiky, ktera je pfimo spojena s pobytem individualnich hostl a dotyka se pfimo
prace recepce. Prace se skupinami je vtomto pfipadé zamérné vynechdna, protoze
je velmi specificka pro kazdy jednotlivy hotel. Ve své podstaté ale také vymezuje,
za jakych okolnosti je akceptovana platba fakturou, predepisuje za jakych okolnosti
musi objedndvajici slozit depozit pro kryti platby a v jakém ¢asovém horizontu.

V pfipadé prace s individualni klientelou vymezuje kreditni politika vétsinou nasle-
dujici postupy a podminky pro akceptaci platby:

=garance platby hosta,

= platba kreditni kartou,

= platba v hotovosti,

= platba fakturou, voucher.

=kontrola vyse nezaplacenych uc¢tl hostu.

Garance platby

bude hrazen jeho pobyt. Tyto postupy by mél vzdy jasné urcit management hotelu
a vsichni pracovnici recepce a dalsich relevantnich oddéleni by méli byt s postupy
seznameni a proskoleni pro komunikaci a praci s hostem. V pfipadé platby v hoto-
vosti nebo kreditni kartou by méla byt vzdy pfi pfijezdu zajisténa garance platby.
V pfipadé bezhotovostni platby kreditni kartou, kterd se stava nejcastéji vyuziva-
nou metodou platby, spocivéd postup v tom, ze na kreditni kartu je provedena
tzv. predautorizace na c¢astku odpovidajici predpoklddané &astce za ubytovani
a pfipadné cerpéni dalsich sluzeb. Pfi platbé uc¢tu béhem odjezdu je pak predauto-
rizace dokoncena. V pfipadé hotovostni platby je pfi pfijezdu pozadovana pred-
platba pfedem objednanych sluzeb, pfipadné slozeni depozitu v hotovosti, ktery
je nasledné hostovi pii odjezdu vyuctovan. V pfipadé platby na fakturu stanovi
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vedeni hotelu podminky pro garanci platby (depozit, pIna predplatba pfevodem
na Ucet, maximalni vyse kreditu apod.)

V zésadé plati, ze u kazdého hosta musi byt pred ubytovanim urcen jasny zptsob
platby a garance, ze bude ucet skutecné uhrazen!

Platba kreditni kartou

Platba kreditni kartou ma sva specifika, ktera je nutno
zachovat proto, aby bylo zabranéno pfipadnému zne-
uziti kreditnich karet. Vyhodou kreditni karty je fakt,
ze hotel mliZze predpokladanou utratu hosta na uctu
,zablokovat” pfi pfijezdu a mit tak jistotu, Zze ucet bude
uhrazen. Na druhou stranu, pokud neni platba prove-
dena, tak na zakladé internich nafizeni kreditnich spo-
le¢nosti muze dojit k nésledné reklamaci ze strany hosta
a pomérné citelnym ztratdm pro poskytovatele sluzeb.
Proto je nutno zachovat nékolik zasad a platbé kreditni kartou vénovat pozornost
minimalné stejnou, jako platbé v hotovosti.

Kontrola kreditni karty

P¥i prijeti kreditni karty jiz vétsina zafizeni vyuziva on-line systém, kdy je transakce ihned
provedena s provozovatelem systému. Kromé ochrannych prvkd kreditni karty je
tedy nutno také pfi platbé nebo predautorizaci toto provést za pfitomnosti karty
(fyzickym protazenim karty s magnetickou paskou termindlem) a zkontrolovat, zda
udaje na displeji souhlasi s Udajem vyrazenym na kreditni karté. Nasledné je nutné
vénovat dostate¢nou pozornost podpisu hosta a zkontrolovat jej se vzorovym pod-
pisem na karté.V pfipadé jakychkoli pochybnosti je doporuceno kontaktovat auto-
riza¢ni centrum. Falzifikovani platebnich karet se bohuzel velmi rozmaha.

Situace, kdy se v praxi stava, Ze pokladni pfijimanou kartu ani nezkontroluje, pfi-
padné ji zakaznikovi vrati je$té pfed podpisem, se bohuzel neustéle stavaji, jsou
vsak naprosto nepfipustné! Na druhou stranu na trhu pribyva karet, které naopak
kromé podpisu vyzaduji i zadani ochranného ¢iselného kédu, jinak uzivaného
standardné pro vybér v bankomatech (PIN).

Platba v hotovosti

Stejné jako v pripadé kreditnich karet je nutné zajistit pro kazdého pracovnika
recepce dikladny a pravidelné se opakujici trénink na rozeznavani falzifikatd a praci
s bankovkami. Také zde se stale mUzete setkat se situaci, kdy pokladni i klient pfiji-
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maji bankovky bez viditelné kontroly, v pfipadé zdkaznika mizeme dokonce zazit
situace, kdy si ani vracené bankovky nepfepocita.

Pfi hotovostni platbé je nutno vénovat pozornost kontrole bankovek, zkuseni
pokladni se fidi hlavné citem v rukéch, kdy kvalita papiru je vétSinou prvnim sig-
nalem, ze s bankovkou neni néco v pofadku. Pfevzaté bankovky je nutno nej-
prve pred hostem pFepocitat a manipulovat s nimi tak, aby na né po celou
dobu transakce vidél. Teprve poté, co host prepocitd navracené bankovky, mlze
recep¢ni ulozit bankovky do pokladni zasuvky.

Bankovni Ustavy poskytuji Skoleni na rozeznavani falzifikatt bankovek. B€hem nich
se maji posluchaci moznost detailné seznamit se viemi procesy a riziky, kterym je
nutno preventivné Celit. Lze jen doporudit, aby tato $koleni probihala pravidelné
a co mozna nejcastéji, nebot v pripadé pochybeni jednotlivcli mize v tomto pfi-
padé management hotelu Celit pomérné vysokym ztratam.

Platba fakturou, voucher

Pro praci recepce je v tomto pfipadé dilezité, aby byly stanoveny podminky, za
kterych je platba fakturou povolena a stanoveny druhy voucherd (poukazu), které
muze recepcni akceptovat pfi pfijezdu hosta. Pro kazdou rezervaci by méla exis-
tovat predbéznd pisemna objednévka. Veskera dokumentace musi byt k dispozici
recepci pred pfijezdem hosta, béhem pobytu se uklada na recepci a po odjezdu
se priklada k fakturaci spolu s ostatnimi ucty a registra¢ni kartou podepsanou hos-
tem. V nékterych ptipadech potvrzuje host cerpani sluzby také podpisem tctu.

Kontrola vyse nezaplacenych tctii hostii

Dalsim velmi dilezitym, ale ¢asto opomijenym momentem v povinnostech pra-
covnikl recepce, je kazdodenni kontrola uctd hostd, respektive jejich zlstatkd
v ndvaznosti na garance platby. Recepce za toto zodpovida! Prekro¢i-li ¢astka na
Uctu hosta ¢astku garantovanou, musi byt host kontaktovédn a pozadovéna dalsi
garance platby. K tomuto kroku je nutno pfistupovat velmi citlivé a diplomaticky,
ovsem dlsledné.

Kreditni politika hotelu by méla dale pfesné vymezovat podminky pro pfijeti hosta

poprvé. Zde je zvlasté nutné vénovat pozornost upresnéni délky pobytu, ceny,
registraci a zajisténi garance platby.

Dale by mélo byt stanoveno, jakym zplsobem a za kterych podminek je mozno
hostovi provést tzv. late charge®, tedy dodatecné douctovani na kreditni kartu,
v ptipadé, Ze nezaplati véechny sluzby spojené s pobytem.
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EFEKTIVNI VYUZITIi UBYTOVACI
KAPACITY A NASTROJE KONTROLY

Hovofime-li o vyuziti ubytovaci pokojové kapacity, ma
to opét nékolik aspektd. V prvni fadé tkol maximalniho
vyuziti za¢ind jiz na rezerva¢nim a obchodnim oddéleni.
Pokud je kapacita hoteld rozdélena do riiznych typ(, od
kterych se odviji cena pokoje, je nezbytné nutné, aby
také obchodni oddéleni a rezervace prodavaly pokoje
podle téchto segment(. V praxi se totiz ¢asto stava, ze
pokud jiz nejsou k dispozici pokoje nizsi kategorie a je =
po nich poptévka, mivaji prodejci tendenci prodavat L
standardni pokoje déle s tim, Ze host pfi pfijezdu obdrzi pokoj kategorie vy3si.
Timto dochazi k tzv. ,upgrade” rezervace, kdy je sice zdkaznik spokojen, nebot
ziskal pokoj vyssi kategorie za cenu standardni, ale hotel pfichazi o potencionalni
trzby. Navic zdkaznik vétsinou pfi dalSim pobytu jiz neni ochoten za pokoj vyssi
kategorie platit vice.

V den pfijezdu je pak maximalni vyuziti kapacity ubytovaci ¢asti ukolem recepce.
Zde je opét nutné dbat na nékolik véci. Hotel potvrzuje vétSinou nejen typ pokoje
(mysleno standard, superior, Junior Suite, SGL, DBL atp.), ale také dalsi atributy jako
vyhled, kufacky, nekufacky atp. VSechny pfislibené atributy je nutno zkontrolovat
a pripadné provést korekci. Déle je tieba pfi pridélovani pokoji dbat, aby nebyl
zbytecné poskytovén upgrade. Pokud se jiz recepce dostane do situace, kdy ma
pokoje vyssi kategorie a nedostatek pokojl standardnich, mGze se pokusit na
posledni chvili tyto pokoje nabidnout s malym pfiplatkem pfijizdéjicim hostdm
s rezervaci na standardni pokoj. Blize se touto problematikou zabyvame v dal$im
textu v ¢asti nazvané Up-selling. Velmi dulezité pfi pridélovani pokojl je také mini-
malizace pokoju, které jsou k dispozici pouze na jednu nebo dvé noci. Idedlné by
na sebe rezervace mély navazovat. Pokud nam v rezervacich pribyva pokoju, které
muzeme obsadit pouze na jednu noc, riskujeme, ze nebudeme mit dostatek rezer-
vaci na jednu noc a pokoj bude muset zGstat neobsazen. V pfipadé, ze ocekavame
plnou obsazenost hotelu nebo médme zcela vyprodanu kapacitu v urcitém seg-
mentu, mGzeme tak vytvofrit necekané overbooking hotelu.

Kontrola vyuziti kapacity

V z4jmu majitele a provozovatele objektu je potieba nastavit takové systémy, které
maximalné znemozni pfipadné uniky trzeb z prodeje pokoji. Bézné pouzivany
systém pocita s denni kontrolou pokojud, kdy pracovnici Housekeepingu oznaci
vsechny obsazené pokoje ve formulafi, ktery je pak nasledné kontrolovan podle
skute¢ného stavu v hotelovém informacnim systému. Nékdy je tato kontrola jesté
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podporena tak, ze naptiklad bezpecnostni sluzba nebo provozni vedouci pracov-
nik (tzv. Manager on Duty) zkontroluje namatkové nékolik pokojd oznacenych
v systému jako volné. Tato kontrola navic byva spojena s kontrolou kvality uklidu
a pfipravy pokoje na pfijezd hostu. Pfipadné zjisténé rozdily se hlasi fediteli hotelu
a je nutno objasnit jejich dlivod.

UZivané definice stavu pokoje - status

V priibéhu pobytu hosta v hotelu dochdzi ke zméné stavu, tzv. statusu, pokoje.
Spravna pojmenovani jsou velmi dulezitd pro komunikaci a to zejména pro komu-
nikaci s Housekeepingem. Nize jsou uvedeny piiklady obvykle uzivanych oznaceni
a pojmenovani jednotlivych stavli - statusd — pokojl. Pficemz ne kazdy status bude
uzit v pribéhu pobytu hosta.

Occupied (obsazeny)  host je v soucasné dobé zaregistrovan na pokoji.
Complimentary  pokoje je obsazeny, ale neni zpoplatnén za uziti hostem.
Stay-over  host dnes neodjizdi, zGstava dalsi noc.
On-change  host odjel, ale pokoj jesté neni uklizen a neni tudiz
pfipraven pro prodej.
Do notdisturb  host pozaduje nebyt rusen.

Sleep-out/Skip

host je na pokoji registrovany, ale postel nebyla pouZzita.

Skipper  hostopustil hotel, aniz by sdélil zpGsob vyfizeni svého
uctu.
Sleeper  host vyfidil svij Ucet, ale pokoj je fyzicky stéle obsa-
zen; mozny omyl pracovnik( Front Office.
Vacant and inspected  pokoj byl uklizen, zkontrolovén a je pfipraven k pfi-

Out-of-order

Lock-out

jezdu hosta.
pokoj nemuze byt pfidélen hostovi. Je vyfazen z tech-
nickych dlvoddl, napfi. potieby udrzby, malovani,

generalniho uklidu.

pokoj je uzamcen, host nemUze vstoupit do pokoje,
dokud nedojde ke kontaktu s recepci hotelu.
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DNCO (Did Not Check Out)

Check-out

Late check-out

Definice typu pokoje

host si udélal dohodu o zplsobu vyrovnani, nenfi
tedy skipper, ale opustil hotel bez uvédoméni Front
Office.

host se odhlasil, vratil kli¢ a opustil hotel.

host pozadal a bylo mu povoleno opustit pokoj pozdéji
nez ve vyhlasenou hodinu ur¢enou pro check-out.

Tak jako jsou obecné uzivdna urcitd pojmenovani pro statusy pokojd, existuji
v hotelnictvi i obvykle uzivana oznaceni pro typy pokojd. Nasledujici definice typud
pokojli pfiblizuji ty nejcastéji uzivané.

= Rozdéleni podle poctu ubytovanych osob:

Single

Double

Triple

pokoj urcen k ubytovani jedné osoby.

pokoj urceny k ubytovani dvou osob. MGze mit jednu
nebo vice posteli.

pokoj ur¢eny k ubytovani tii osob. Mlize mit dvé nebo
tfi postele.

= Rozdéleni podle typu llzek a dispozic:

Queen

King

Twin

Double-double

pokoj se Sirokou posteli. MGze byt obsazen jednou
nebo dvéma osobami (nejcastéji rozmér 200x145 az
165 cm).

pokoje se sirokou posteli. Mize byt obsazen jednou
nebo dvéma osobami (nejc¢astéji rozmér 200x180 az
200 cm).

pokoj se dvéma postelemi. MGze byt obsazen jednou
nebo dvéma osobami (nejc¢astéji dvé Iizka 200x90 az
100 cm).

pokoj se dvéma Sirokymi postelemi. Mize byt obsa-
zen jednou nebo vice osobami.
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Studio

Mini-suite, Junior suite

Suite

Connecting rooms

Adjoining rooms

Adjacent rooms

Efektivni vyuZiti ubytovaci kapacity a nastroje kontroly

pokoj s IGzkem a pohovkou, kterd mlize byt zménéna
na lGzko. MGze mit také pristylku.

jednoltdzkovy nebo vicellizkovy pokoj s posteli a pro-
storem pro sedaci soupravu. V nékterych pfipadech
je loznice oddélena od obyvacich nebo jednacich
prostor.

na obyvaci pokoj jsou napojeny jedna nebo dveé loznice.
pokoje se samostatnym vchodem a spojovacimi
dvefmi uprostied. Host mUlzZe prochazet, aniz by

musel vyjit z pokoje.

pokoje se spolecnou sténou, ale bez spojovacich
dvefi.

pokoje vedle sebe, spojené vstupni halou, predsini,
chodbou.

Nutno pouze dodat, Ze se ve své praxi setkate i s mnoha dalsimi typy pokoja dle
druhu ubytovaciho zafizeni a jeho klientely.
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REVENUE MANAGEMENT

Revenue Management je specifickd soucast fizeni hotelu zabyvajici se analy-
zou a planovanim obchodni strategie hotelu, predevsim otazkami obsazenosti
a cenovou politikou. Analyzuje rezervacni zdroje a kandly, kterymi hotel rezervace,
respektive klienty, ziskava, sleduje obsazenost hotelu, priimérnou cenu za uby-
tovani, celkové vynosy z ubytovacich sluzeb a v neposledni fadé také cenovou
politiku konkurencnich hotel. Na zékladé informaci ziskanych témito analyzami
potom planuje vlastni cenovou politiku, preferované cesty prodeje, odhaluje silné
a slabé stranky hotelu a formuje jeho obchodni strategii tak, aby se hotelu podatilo
dosdhnout vytyceného cile a co mozna nejvétsich trzeb a nasledného zisku.

Revenue Management vychazi z toho, Ze sluzba je neskladovatelnd. Napf. pokud
volné sedadlo v letadle ¢i volny hotelovy pokoj zlistane neobsazen, je to jednou
provzdy pro ten den nenahraditelna ztrata.

Ve velkych hotelech se Revenue Managementem zabyva casto Revenue Mana-
ger, pracovnik, jehoz naplni je sledovat vyse zminéné ukazatele, provadét analyzy
a informovat pracovniky rezerva¢niho oddéleni nebo obchodniho oddéleni o pla-
novanych postupech, realizovat potifebné kroky k zajisténi co mozna nejvyssi obsa-
zenosti hotelu pfi co mozna nejvyssi dosazené primérné cené.

Definice Revenue Managementu

Revenue Management predstavuje proces fizeni za Ucelem maximalizace trzeb
z prodeje zbozi (sluzeb), které jsou neskladovatelné, prostiednictvim efektivni kon-
troly cen a celkové kapacity.

Vlybrané dulezité pojmy z Revenue Managementu:

Budget  vedeni spole¢nosti urc¢i na kazdy rok tzv. budget, coz
je rozpocet urcujici predpoklddané vysledky kazdého
oddéleni a hotelu jako celku. PInéni budgetu je
zakladnim provoznim cilem hotelu. Budget se netyka
pouze financ¢nich nalezitosti. Urcuje také predpokla-
danou vysi obsazenosti, pocet zaméstnancud ¢i vysi
predpokladanych nakladi. Z hlediska vyuziti ubyto-
vaci kapacity je podstatny budget obsazenosti, trzby
za ubytovani a dosazené primérné ceny (viz samo-
statna kapitola sledovanych parametrd).

Daily/weekly pick-up  vyjadfuje zménu v poctu rezervovanych pokojl
porovnévanych za urcité obdobi (den, tyden, mésic).
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Je to dulezity udaj pro odhad celkové obsazenosti pro
jednotlivé dny (mésice) v roce. Vysoky pick-up v krat-
kém obdobi signalizuje zajem o konkrétni datum
a umoznuje hotelu operativné zvysit ceny.

Demand calendar  obsahuje informace o kongresech, veletrzich a dal-
sich udalostech vyznamnych z hlediska poptavky
po hotelovych pokojich a uréeni cenové hladiny pro
rezervace.

Sledované revenue ukazatele:
Roomnights  realizované pokojonoci. Celkovy pocet pfenocovéni
neboli pokojonoci  klietl v hotelu.

Average roomrate (ARR)  neboli dosazena primérna cena za ubytovani.
Occupancyrate  neboli obsazenost pokoju.
RevPAR  Revenue Per Available Room.
Market penetration  podil na trhu.
Prehled sledovanych parametr(i ubytovaciho Useku je uveden v samostatné kapitole.

Revenue Management se zabyva fizenim maximalizace trzeb. K tomu vyraznym
zpUsobem napomaha tzv.,Up-selling”.

zvyhod
Zdroj: Neil Salerno, CHME, CHA, Hotel Marketing Coach, www.hotelmarketingcoach.com,
NeilS@hotelmarketingcoach.com

Nechdpejte mne prosim Spatné, opravdu si nemyslim, ze by kdokoliv z mych cte-
narl byl prihlouply, aviak poté, co jsem si v posledni dobé precetl nékteré ¢lanky
o fizeni trzeb (Revenue Management), sdm si jako hlupdk pfipaddm. Nepochy-
buji, Ze mnohé hotely se o toto téma zajimaji. Mam jen dojem, Ze néktefi,experti”
toto téma zahaluji do zavoje vétsi mysti¢nosti a komplikovanosti, nez je to pro
fadu hotelG nutné. Je pravdou, Ze mnohé z téch ¢lankq, které jsem precetl, byly
evidentné mifeny do fad profesionalnich a dobfe informovanych Revenue Mana-
gerd, ale co ty mnohé hotely, které si nemohou dopfat podobny luxus zaméstna-
vat nékoho, kdo by se vénoval vyhradné fizeni trzeb? Vétsiné hotell nezbyva, nez
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ukoly souvisejici s fizenim trzeb svéfit nékomu, kdo v jejich tymu nejlépe zvlada
vice Ukolll najednou; obvykle se jedna o Generalniho reditele nebo Front Office
Managera - kohokoliv, kdo se vyrazné zajima o ¢isla, a md i ¢as se jim vénovat.

Moje obavy se tykaji téch cetnych stiedné velkych a mensich provozd, které si nemo-
hou dovolit zaméstnavat specialistu na Revenue Management, a které se tak jesté
nesetkaly s vysledky, které fizeni trzeb mize pfinaset. Mnozi z mych klientl jsou vlast-
niky mensich nezavislych a frensizovanych hoteld, ktefi maji nékdy problém vibec
sehnat kvalitni persondl pro recepci. Revenue Management pro né neni o nic méné
dulezity, ale museji si vystacit s tim, co si mohou dovolit a co je pro né praktické.

V cestovnim ruchu to byly letecké spole¢nosti, které
si jako prvni uvédomily, Ze princip ,nabidky a poptavky”
Ize vyuzit i pro maximalizaci trzeb. Pochopily totiz, ze
prodavat viechna sedadla za vysoké ceny je povétsinou
téméf nemozné. Potiebovaly néjak zaplnit dostatek
sedadel pro to, aby byly pokryty naklady; zaroven viak
chtély mit moznost zvysit ceny, jakmile tohoto zakladu
bylo dosazeno. Tak se zrodila magickd sedmidenni
letenka. Kdokoliv, kdo si udélal rezervaci vice nez 7 dni
pfed vlastnim letem, dosahl na skute¢né vyhodné podminky, po téchto prvnich
rezervacich se pak jiz vytvarel zisk, a tak to fungovalo fadu let.

Stejny princip funguje u hoteld. S tim, jak se zvysSuje poptavka (obsazenost) a jak
nabidka (volné pokoje) klesa, uzaviraji se nizsi sazby pro prodej a v nabidce zUsta-
vaji pouze sazby vyssi. Hotely dnes potfebuji takovou obchodni zdkladnu, aby
pokryly svoje provozni naklady. Prodej vsech pokojl za neustéle stejné ceny ziidka
ptinasi dobrou obsazenost ¢i dobrou priimérnou cenu.

Pojdme se podivat na to, jak se stanovuji hotelové sazby. V rozporu s tim, ¢emu
mozna véri néktefi majitelé hoteld, stanovovani cen ma maélo docinéni s vybavenim
nebo designem hotelu. Ceny hotelovych pokoju se urcuji podle toho, co jsou lidé
za tyto pokoje ochotni zaplatit. Vidél jsem mnoho hotelovych pokojt, které se na
Floridé prodavaly za $150 za noc, a pfitom byste za stejny pokoj v New York City
zaplatili $500 za noc. Hlavni rozdil je v poptavce po obsazenosti. Vyssi poptavka
umoznuje Uctovat vyssi ceny — jak prosté.

P¥i stanovovani cen se vzdy vyplati,jit do Skoly” a dozvédét se néco o konkurenci.
Mate-li tésti, pak ve Vasi oblasti bude pUsobit zastoupeni spole¢nosti Smith Travel
Research; jejich zpravy o konkuren¢nim setu Vdm mohou poskytnout takika vse,
co potiebujete. Takova STR zprava pak mUze byt tou nejlepsi investici, kterou jste
kdy pro svij hotel udélali. Stanovujte své ceny s ohledem na konkurenci. Jak si Va3
hotel v porovnéni stoji?
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Hoteliéfi si jiz mnoho let uvédomuiji, Ze rlizné segmenty trhu toleruji rizné cenové
hladiny. Vétsina kvalitné provozovanych hotelli stanovuje své sazby podle seg-
mentu trhu v celé Siti cenové skaly. Vsechny takové sazby pak osciluji od téch nej-
vyssich pultovych cen doli az k tém nejmarkantnéji slevenym sazbdm.

Jakmile jste si stanovili $kalu sazeb, nastdvé ¢as pro prvotni nastaveni parametrQ
fizeni trzeb. Ve své nejjednodussi podobé mohou sazby vypadat nasledovné:

=Rack Rate — pultova cena,

=Sleva 1 (walk-in Corporate/prodej z ulice pro Spole¢nosti),

=Sleva 2 (Government/VIadni - Military/Vojenské),

=Velkd sleva 3 (Segmentové slevy),

=Velka sleva 4 (Promotional Rate/Propagacni sazba).
Poviimnéte si prosim, Ze zde nejsou uvedeny AAA ani AARP sazby, protoze, jak je
dobrym obchodnim zvykem, tyto cenové kategorie se pro obchodovani uzaviraji
pouze ziidka.
Po stanoveni sazeb pro kazdy z obchodnich segmentl (viz vyse) je dalsim krokem
stanovit si poZzadované hladiny obsazenosti potfebné pro uzavieni kazdé ze sle-
vovych drovni; co je nutné pro dosazeni obchodniho zékladu. Nésledujici pfiklad
se vztahuje na hotel se 100 pokoji.

=0 az 50 prodanych pokoj( ........ nabizeny jsou vSechny ceny,

=51 az 70 prodanych pokojl ...... uzavieni Velkych slev,

=71 az 85 prodanych pokoj( ...... uzavieni viech sazeb s vyjimkou sazeb Walk-in
Corporate a Rack.

Povsimnéte si prosim, ze sazby se de facto nezvysuji. Se zvysovanim poctu obsa-
zenych nebo rezervovanych pokojli se kategorie nizsich cen pro prodej uzaviraji;
tim se ve svém dusledku zvysuje vynos z trzeb. VySe uvedené stupnice jsou velmi
prosté; se vzrlstajici praxi a zkusenosti si do nich mizete doplnit mnohem vice
proménnych a doladit si tak miru vynosnosti.

Stejny princip Ize samozifejmé aplikovat na obdobi svéatkl a zvlastnich akci. Ceny
se pro tato obdobi mohou zvysit, ale Ize aplikovat stejné stupnice.
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Zavadéni restriktivnich opatieni

V obdobich zvysené poptavky mnohé hotely zavadéji restrikce s cilem zvysit vynos
z trzeb. Néktera bézna omezeni, jako jsou napiiklad minimalni délky pobytd, uza-
vieni pro pfijezdy apod., jsou vynikajicimi nastroji v rukou zkusenych Yield Mana-
gerl. Restrikce by vSak mély byt uplathovany obezietné, nebot je pravdou, ze
snizuji poptavku.

Kazdodennim cvi¢enim k dokonalosti

Dobrou praxi je zavést specializované porady k otdzce vynos( - tzv. Yield meetingy,
kterych se ucastni vsichni klicovi vedouci hotelu. Pro za¢atek doporucuji takovy
meeting poradat alespon tfikrat tydné. Vétsi hotely a hotely zaméstnavajici vlastni
specializované Revenue Managery samoziejmé sleduji pohyb obsazenych a rezer-
vovanych pokojd kazdodenné. U¢elem takovych porad je zkoumat rezervace do
budoucna a vytipovat dny, jimz je tfeba vénovat vétsi pozornost.

Rychlost rezervovani

Rychlost rezervovani, tj. tempo, jimz jsou rezervace do budoucna provadény,
se v pribéhu roku méni. Pokud se Yield meetingy pofadaji poctivé, pracovnici
vénujici se Fizeni trzeb ziskaji urcity smysl pro rychlost rezervaci. Tomuto procesu
muZze napomoci i spravné vedeni evidence.

Tridenni program sledovani vyvoje budouci obsazenosti mize obecné vypadat
nasledovné: pondéli - kontrola 30 dni dopredu, stfeda — 60 dni a patek — 120 dni.
Hotely se skupinovou klientelou mohou kazdy patek sledovat vyvoj na rok i vice
dopfedu.

Revenue Management vyuziva jak intuitivnich, tak analytickych dovednosti; oba
tyto soubory dovednosti se s praxi zlepsuji. Rozhodovani dobrého Revenue Mana-
gera nebo celého tymu se soustfeduje na namichani sprdvného poméru obsaze-
nosti a prameérné sazby. Poslanim hotelu by mélo byt vybudovat zakladni obsaze-
nost prostrednictvim kvalitniho cenového mixu, a pak vyuzit vyhody toho, ze hotel
jiz ma tuto zakladnu, uzavirat nizsi sazby a posilovat tak primérné sazby.

Poslanim by nemélo byt pouze dosdhnout 100% obsazenosti, mélo by vsak spo-
¢ivat v dosazeni co nejvyssi obsazenosti pii co nejvyssi primérné cené. U hotelu
se 100 pokoji je obsazenost 85 % pfi primérné cené $140 vynosnéjsi nezli obsaze-
nost 100 % pfi $110. | kdyZ oba scénare pfinaseji priblizné stejné trzby, nakolik Vas
asi vyjde uklidit 15 pokoja?

Toto je zjednoduseny format pro ty hotely, které dnes zatim ,pouze prodavaji
pokoje”. U¢elem Revenue Managementu je pomoci hoteldm ,formovat” svou
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obchodni ¢innost. Je samoziejmosti, Ze fizeni trzeb mize vyuzivat mnoho dalsich
detailnéjsich a slozitéjsich technik; pokrok viak nékdy musi zezac¢atku jit malymi
kricky.

Jak bylo fe¢eno v tivodu tohoto ¢lanku, je pravdou, Ze mnoho vétsich hotel(, fren-
sizovanych i nezavislych, jakozto i nékteré hotelové spole¢nosti, ti vsichni na pIny
Uvazek zaméstnavaji talentované Revenue Managery. Vétsina nezavislych a men-
sich hoteld vsak pfi své provozni ¢innosti nevyuziva zadnou formu fizeni trzeb.
Revenue Management, byt ve své nejprostsi podobé, miize prospét vétsiné hotel(,
bez ohledu na jejich velikost.

Existuji dalsi faktory, které ovlivni rozhodnuti o uzavirani cen a/nebo restrikcich,
jako napf. historie obsazenosti, pfebytkovy tlak (overflow pressure) z hotell s kon-
gresovymi zafizenimi, ¢i specidlni akce pofddané v dané oblasti. Pro hotely, které
moznd pii své provozni ¢innosti pravé zacinaji vyuZivat Revenue Management,
plati, Ze opakovani je matka moudrosti.V mnoha hotelech se vyplati zacit s méalem.
V brzku objevite spoustu pfilezitosti, jak se stat sofistikovanéjsimi, a naleznete dalsi
cesty pro zlepSovani vynosu z trzeb.

Revenue Management je nastrojem pomahajicim hotellm ziskavat lepsi infor-
mace o pokojich, které prodavaji, o sazbéch, za néz se prodavaji, a o tempu, jimz
se prodavaji. Jedna se o zpUsob, jakym se hotely mohou stat v prodejnim procesu
proaktivnéjsimi a nikoliv pouze pasivné zvefejnovat své ceny a Cekat, az se pokoje
prodaji.
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UP-SELLING

Z vlastni zkuSenosti jisté vite, Ze pokud cestujete, vétsinou si zajistite predem ¢ast
sluzeb, které predplatite nebo rezervujete, a platbu garantujete napriklad ¢islem
své kreditni karty. Dalsi sluzby ale vyuzivate v misté vaseho pobytu a o tom, jaké
sluzby zakoupite, se rozhodujete na misté. Stejné tak nasi hosté pfijizdéji do hotelu,
kde maji objedndno vétsinou ubytovéni, v nékterych pfipadech jesté dalsi sluzby,
ale vzdy maji pfipraveny dalsi penize, které jsou ochotni utratit za sluzby v souvis-
losti s tim, co dana destinace nabizi.

Definice Up-sellingu

Up-selling pro ubytovaci Usek je program vytvofeny za Ucelem maximalizace (navy-
3eni) trzeb prostrednictvim prodeje nad bézny rdmec, tzv. Up-selling. Hosté, ktefi
jiz maji predstavu, jakou sluzbu si plivodné objednali, jsou pii kontaktu s pracov-
niky Front Office na vsech liniich osloveni a je jim nabidnuta dalsi nadstandardni
sluzba. Dostavame se tak ke klicovému slovu pro Up-selling, coz je ,nabidka”

Co tedy Up-selling v praxi znamend? Jeho cilem je na zakladé znalosti produktu
a poznani potfeb zdkaznika aktivné nabizet a proddvat daldi sluzby a produkty,
¢imz dochazi ke zvyseni trzeb. Tato trzba ,navic’, kterou by se pravdépodobné
nepodatilo ziskat, pokud by nebylo s hostem systémové pracovano, se oznacuje
jako tzv.,.incremental revenue”.

K tomu, abychom zjistili, jak tuto trzbu definovat a vypocitat, slouzi nasledujici pfi-
klady:

zdkladé dotazi a vyhodnoceni informaci persondlem je mu proddno apartmd.
Rozdil mezi cenou za apartmd a plvodni cenou pokoje je prdvé zmiriované
Lincremental revenue’; neboli trzba nad rdmec ptivodni objedndvky.

Cena standardniho pokoje je 1 000 K¢/noc

Cena nabizeného apartmdnu je 2 500 K¢/noc

Délka pobytu je 3 noci

Vypocet ,incremental revenue”: (2500 - 1000) x 3 =4 500 K¢

Plvodné tedy bylo pocitdno, Ze host utrati v hotelu za ubytovdni 3000 K¢, ale diky

aktivité persondlu nakonec utrati 7 500 K¢, rozdil tedy cini 4 500 K¢, coZ je trzba
navic, tedy incremental revenue.
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= Host prijizdi do hotelu s rezervaci na ubytovdni. BEhem rezervace je mu nabid-
nuto za priplatek ziskat polopenzi a volnou ndvstévu relaxacniho centra. Cena
za tuto sluzbu ndsobend poctem dnu pobytu je opét povazovdna za trzbu nad
puvodni oekdvany ramec.

Tento systém muze byt vyhodny pro viechny zicastnéné a mize v zavéru vést jak
ke zvy3ovani kvality sluzeb, tak ke zvy3ovani spokojenosti hosta.

Z pohledu hosta je ocenéno, Ze se persondl zajima o jeho potfeby tim, Ze se mu
snazi priblizit dalsi sluzby hotelu a zaroven nabidnout vyhodny nakup.

Z pohledu provozovatele (majitele) hotelu pfinasi systém navyseni trzeb, aktivnim
prodejem viech nabizenych sluzeb viemi pracovniky. Kazdy zaméstnanec, ktery
se dostane do kontaktu s hostem, je potencionalni ¢len obchodniho tymu.

Z pohledu zaméstnance (prodejce) je zvySovana jeho profesionalita. Vyssi trzby
by mély byt ocenény zaméstnavatelem, v nékterych zafizenich je zaméstnanec na
tomto prodeji pfimo finan¢né zainteresovan.

Cyklus spokojenosti zakaznik — provozovatel - zaméstnanec

=

SPOKOJENY
ZAKAZNIK

SPOKOJENY SPOKOJENY
ZAMESTNAVATEL _ ZAMESTNANEC

Zdroj: Podnikatelskd akademie NFHR CR, 2005, Vdclav Stdrek

Aby byla nabidka uspésnd, musi byt vytvoren a pracovniky zazit systém a metody
pro zjisténi potfeb hosta, okamzité ,usiti” nabidky na miru a aktivniho nabidnuti
vyhod, které sluzba hostovi pfinese. Nejedna se tedy o chaotické ¢i ndhodné Siteni
nabidky, ale cileny systémovy prodej Uzce zaméfeny na potieby zdkaznika.
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Na zacdtku je tedy dllezité vyjasnit nékolik oblasti:
=kdo je nas cilovy zdkaznik,
=jak zjistime jeho potieby,

=jak nejlépe pfipravit nabidku a prodat.

Kdo je nds cilovy zdkaznik?

Nasim cilovym zdkaznikem je F.L.T. (Frequent Individual Traveler) - individualni
klient nebo skupinka individudlnich klientd, ktefi cestuji za i¢elem obchodu nebo
jako turisté. Podstatnym faktorem pfitom z(stava fakt, ze za sluzby plati sami a ne-
jsou soucasti organizované skupiny. Tento segment host( je totiz mozné s nabid-
kou nejlépe oslovit, samostatné se rozhoduji a vétSinou jsou to pomérné zkuseni
turisté. Samoziejmé, ze se tim neuzavird moznost nabidnout nékteré sluzby také
naptiklad ¢lentim predplacenych skupin. Jisté bychom nasli i pro né vhodny pro-
dukt a nabidku. U skupin a kongrest ovsem byva Up-selling pfi ptijezdu slozité;jsi
v tom, Ze aranzma téchto skupin je vétsinou pfedem pfipraveno a program se podfi-
zuje predem domluvenému pevnému ¢asovému harmonogramu.

Jak zjistime potfeby naseho zdkaznika?

K tomu, abychom urcili potieby zékaznika, je tfeba nejprve pochopit, jak lidé
o svych nadkupech rozhoduiji. Pfi rozhodovéni kazdého ¢lovéka o tom, co, kdy a za
kolik nakoupi, hraje roli nékolik faktord:

=osobnost nakupujiciho,
=vzdélani a zkusenosti,

= Ucel ndkupu, jeho potieby,
= osobni preference.

Pokud pujdou dva lidé nakupovat stejné zbozi, napfiklad oblek, kazdy mGze mit
rozdilnou predstavu o tom, co by jej pIné uspokojilo. U nékoho to mize byt cena,
tedy co nejlevnéji nakoupit bez velkych narokl na kvalitu. U nékoho to mdze byt
zaruka kvality a znacka, a k tomu, aby jej oblek uspokojil, se musi jednat o zvlasté
vybranou kvalitni latku a zpracovani renomovanou spolec¢nosti. Dalsi typ nakupu-
jiciho mlize mit jako hlavni hledisko pfi rozhodovani preferenci Uspory casu, tedy
koupit pomérné slusnou kvalitu za rozumnou cenu, ale hlavné se pfi ndkupu pfilis
nezdrzovat. M(ze nakoupit napf. v prvnim obchodé nebo vyuZit nabidky katalog(,
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internetu apod. Aby byla situace jesté sloZitéjsi, v nékterych pfipadech se muze
jednat o kombinaci vyse uvedenych preferenci.

Jetedy na proddvajicim, aby v prvnifadé zjistil, o jakého zdkaznika se jedna, v nasem

konkrétnim pfipadé, kdo pfed ndmi stoji. Pro zjednoduseni mlizeme vyuzit nasle-
dujici schéma pro nakupni chovéni hosta.

Jak se zdkaznik rozhoduje o nakupu

CENA KVALITA CENA -

9
©
- KVALITA CENA KVALITA

Zdroj: Materidly AHR CR

Vlyse uvedené schéma jednoduchym zplsobem identifikuje motivacni faktory,
které prevazuji u kazdého jednotlivého zadkaznika individudlné a v navaznosti
na mnoha psychologickych a sociologickych faktorech. Pfitom se ne vzdy jedna
o vyhranéné chovani pfesné dle naseho schématu, ale vétsinou jde o kombinaci
nékterych z faktord, které se stru¢né daji shrnout do tfech skupin - kvalita, cena,
cas.
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Faktor kvality asi netfeba vysvétlovat. Pfimo s kvalitou pak samoziejmé souvisi
cena, kdy vétsinou plati ¢im vyssi cena, tim se prfedpoklada vyssi kvalita.

Zéakaznik orientovany na cenu tedy nevyzaduje vzdy tu nejvyssi kvalitu a luxus, ale

Faktor ¢asu pak hraje roli v nékolika rdznych rovinach. Vétsinou tito klienti ocenf
sluzby, které jim usetfi cas, tedy napfiklad mohou vést sva obchodni jednani
v hotelu, zaroven si zde vytvofit jakousi do¢asnou kanceldr a vyuzit dobrého jména
hotelu a reprezentacnich prostor pro dalsi udélosti spojené s jejich obchodem
napt. pracovni obédy apod. Nebo pfipad, kdy radéji zaplati vice, aby mohli bydlet
ve stejném hotelu, kde probihd konference, jiz se Ucastni, a tak usettfili ¢as kazdo-
denniho presunu z hotelu do mista konference. V neposledni fadé muze hrat fak-
tor ¢asu svou roli pfi rozhodovéni hosta jiz na poc¢atku procesu nabidky obchodu.
Jako ptiklad mlzeme uvést rezervaci sluzeb pres internet. Zde jde o typickou kom-
binaci preference Uspory ¢asu pii dosazeni co nejekonomictéjsi ceny. Rezervace
pfes internet predstavuje Usporu ¢asu sama o sobé. Nemusime navstivit agenturu
ani hotel, nemusime volat jednotliva rezervac¢ni oddéleni. Jednoduse zadame své
preference a vybereme z nabidky, kterou ndm vyhledavac poskytne. Pfitom diky
nizkym nakladim spojenym s vlastnim procesem prodeje a vysoké flexibilité, ktera
se nabizi, jsme ve vétsiné pfipadech schopni ziskat sluzby za velmi pfiznivou cenu.

Jak tedy v praxi zjistit, podle jakych faktor(i se host pfed ndmi stojici rozhoduje?
Velmi jednoduse, prosté se jej zeptdme. Zni to snadné a je to do jisté miry otdzka
cviku. Recep¢ni pfi pfijezdu polozi hostovi otdzku, kterd by mu mohla pomoci zjistit
ucel jeho navstévy a jeho preference.V konverzaci pro zjisténi informaci pouzivame
otazky, které Ize rozdélit do dvou skupin:

=Uzaviené

=Oteviené
Na uzavriené otazky se da odpovédét pouze slovy ANO nebo NE.

= Priklad: Jednd se o Vasi prvni ndvstévu v nasem hotelu?

Chutnd Vdm nase menu?

Na oteviené otazky nelze timto zplsobem odpovédét. Vyzaduji odpovéd, kdy host
pojmenovava své konkrétni pocity, stavy, pfani a preference.

= Priklad: Co je tcelem Vasi ndvstévy?
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Co byste nejradéji nalezl v nabidce nasi restaurace?

Co pro Vds jesté mtiizeme udélat?
Otevrené otazky ndm davaji moznost zjistit, kdo pred nami stoji, jaké ma preference,
ukazuji ndm potencidl pro dalsi sluzby. Na zdkladé téchto informaci mizeme pak
pfipravit nabidku Sitou na miru.

Uzavrené otazky pak mizeme velmi dobte vyuzit pfi uzavirani obchodu.

= Priklad: ~Mohu Vdm rezervovat tento pokoj? Budete si prdt rezervaci
restaurace na 18:00 hodinu?”

Jaké jsou nejcastéjsi oteviené otazky?
Kdo?
Kdy?
Pro¢?
Kde?
Co?
= Pfiklady: Kdo dalsi se s Vdmi ucastni tohoto setkdni?
Kdy pldnujete dalsi konferenci?
Proc jste si pro svij pobyt vybrali nds hotel?
Kde mdte zajisténou veceri?
Co dalsiho bychom pro Vds mohli udélat?
Jak presvédcit hosta k uzavieni obchodu
Je mnoho zpUsobd, jak hosta,donutit’, aby kyvnul na ndmi nabizeny obchod a jisté
by to vydalo na dalsi knihu. Soustiedme se tedy pouze na nékolik zakladnich zasad,
které jsou dulezité pro uspéch pii pobidkovém prodeji.

= Znalost produktu — prodejce musi perfektné znat svlj produkt a také produkt
konkurence.
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= Motivace prodejce — prodejce musi byt presvédéen o kvalité svého produktu.

=\/yhoda pro zdkaznika — prodejce neprodava vlastni produkt, ale vyhodu, kte-
rou zakaznik zakoupenim ziska.

=Vhodné uzavieni obchodu - obchod uzavie prodejce tak, ze bude obéma
stranam jasné, co a za jakych podminek se prodava.

Popisme si stru¢né tyto zasady a jak je v praxi mGzeme vyuzit.

Znalost produktu je zakladnim predpokladem toho, abychom mohli produkt nabid-
nout. Nestaci pouze znat zakladni vlastnosti produktu, ale je tfreba jej znat detailné.
IdedInim zpUsobem zajisténi znalosti produktu je moznost si jej vyzkouset osobné.
V nékterych hotelech umoziuje management svym novym zaméstnanclim, aby
stravili jednu noc v hotelu, vyzkouseli pokoj, nabidku restaurace, relaxa¢niho cen-
tra atd. Zaméstnanec pak mnohem lépe dokaze popsat hostovi nabizeny produkt
a jeho vlastnosti. V pripadé, ze tento zplisob neni k dispozici, postaci dikladné
poznavani produktl a vyzkouseni funkcénosti vsech komponentl napt. pokoje.

Prodejce by mél znat také svou konkurenci a to jak vyhody, tak i slabiny jejich
sluzeb. Zasadné vSak konkurenci nesmi pomlouvat pred zakaznikem a ani by nemél
vyzdvihovat jeji slabiny. Dulezité je, pokud vi, co konkurence nemize nabidnout,
klast na tuto vlastnost dliraz pfi nabidce svého produktu.

Motivace prodejce je nejdilezitéjsim predpokladem uspéchu. Zakaznik okamzité
poznd, zda je prodejce zdroven nadsencem, ktery je pfesvédcen, Zze nabizeny pro-
dukt je kvalitni a na trhu tim nejlepsim, co mdze nabidnout.

Vhoda pro zdkaznika. Kazda sluzba a vyrobek ma své vlastnosti, které Ize zakazni-
kovi jednoduse popsat. Ve skute¢nosti ale zékaznik tyto vlastnosti vyrobku neku-
puje. Zajima se o to, jaky benefit, neboli vyhodu, mu tyto vlastnosti pfi uzivani
sluzby pfinesou. Proto je dllezité pfi nabidce nenabizet a nepopisovat pouze vlast-
nosti, ale na zakladé otazkami zjisténych preferenci prodat zakaznikovi vyhody,
které mu nabizime. Jako pfiklad mGzeme uvést apartma nabidnuté zakaznikovi na
obchodni cesté. Pokud mu jej pouze nabidneme s tim, Ze je zde pracovni plocha
s pfipojenim na internet a pokoj ma oddélenou loznici od pracovny, nemusi jej
tato nabidka zaujmout. Pokud mu ale nabidnete, Ze zakoupenim apartmanu misto
standardniho pokoje usetii Cas a finance, protoze muze schlizky vyfidit pfimo na
pokoji a vecer bude mit pohodli pro vyfizeni své administrativni prace, pficemz
si stale zachova své soukromi v druhém pokoji, mize to byt motivem k pfistoupeni
na uzavieni tohoto obchodu. Pfitom dalsi technikou je tzv.,sendvicovani’, kdy do
vyhod zabalime cenu. Napt.: ,Pokoj ma samostatnou pracovnu, kde miizete neru-
$ené vyrizovat své obchodni schlizky, a za pfiplatek pouhych 500 K¢ navic tim méte
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k dispozici i pohodIny pracovni stll a pfipojeni na internet, takze mlZete nerusené
vyfizovat svou administrativu, kdykoli si budete prat”

Vhodné uzavrieni obchodu je zavére¢nou fazi, kdy je jiz zakaznik takika rozhodnut
obchod uzaviit a je tieba pfijit s poslednim impulsem a obchod potvrdit. V praxi to
muze byt napfiklad uzavieni obchodu rekapitulaci, kdy prodévajici zopakuje, co vie
hostovi zajisti a za jakou cenu, nasledné se zeptd hosta, zda je to takto v pofadku.
Druhou moznosti je upfesnit zpUdsob platby. Napt.:,Zajistim Vam rezervaci pokoje.
Jakym zpUsobem si prejete platit?”

Pobidkovy prodej je oblast, kterd obsahuje celou fadu pobidkovych technik moti-
vujicich k ndkupu. Zakladem vsech je, ze cilend systematicka nabidka by méla byt
soucdsti kazdodenni praxe recepcnich. Je to jedna z cest, jak navysit trzby a zvysit
jejich kvalitu.
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CONCIERGE - INFORMACNI SLUZBA

Technicky pokrok radikdlné zménil pracovni procesy na useku ubytovéni. Stal
se skute¢nou hybnou silou hotelového déni. Jen pro pfipomenuti, nebo moznd jen
zaznamenani historie, napf. pokrokové zmény zacinaly automatickym otevirdnim
vchodovych dvefi do hotelu. Drive, jesté pred deseti lety, tuto praci vykonaval pra-
covnik uniformovanych sluzeb. Zdokonalenim vytaht zcela zmizel dalsi pracovnik,
ktery jesté pred dvéma desitkami let provazel hosty cestou do poschodi hotelu
a komunikoval v souladu s pfedem nacvi¢enymi otdazkami simulovaného dialogu.
Elektronické bezpecnostni zamky maji vliv na vzhled recepc¢niho pultu, zvlasté
jeho zadni stény, ze které zmizely klice od pokojli a pfihradky na postu a vzkazy
pro hosty. Tato zména méla vyrazny vliv na zvyseni bezpecnosti hosta. Hostovi
se $patnym umyslem ,vystavni expozice” kli¢t od pokoju davala dostate¢né sig-
nély o piitomnosti hosta na pokoji a o obsazenosti pokojl. Klasicka organizacni
struktura se pIné soustredila na Usek Concierge, tzv. vratnice, neboli portier. Mnohé
jesté nerekonstruované klasické hotely maji Usek Concierge vizualné oddéleny,
dokonce v jiném misté vstupni haly, blize ke vchodu. Vedouci uniformovanych
sluzeb bylo hierarchdlné vyznamnéjsiho postaveni nez recep¢ni ,ufednik’, ktery
se vénoval registraci a administrativé. Pfitomnost technologii tento stav zménila.
V evropské literatuie se o této zméné hovofi jako o dalsi ,amerikanizaci” v Fizeni
hoteld. Z malych a stfednich hoteld pracovisté Concierge zmizelo docela. To vse
k malé radosti Société des clefs d'or, tedy mezindrodni prestizni spole¢nosti sdruzu-
jici vedouci Concierge ¢lenskych hoteld.

Vznik kongresovych a konferencnich hoteld, hotel orientovanych na obchodni
klientelu vyvolal potfebu oddéleni tzv. sekretarskych sluzeb, které prevzaly celou
fadu povinnosti, které by pfi neexistenci samostatného oddéleni Concierge vyrazné
ztizily praci recepéniho co do soustfedéni se na hosta a vénovani se mu. Toto hle-
disko by mélo byt respektovéno v malych a stfednich hotelovych zafizenich.

Co tedy bylo povinnosti Concierge, alias ,hlavniho vratného™:

= Ridil celou strukturu uniformovanych sluzeb ve 24hodinovém provozu.

=Byl odpovédny za chovani uniformovanych sluzeb, aby se hostim dostavalo
srdec¢né pozornosti a osobni sluzby.

= Odpovidal za bezpecnostni opatteni systému vydavani, uklddani a pfijimani
klica od hotelovych pokoj.

=Odpovidal za doprovod hostli na pokoje, otevirdni dvefi u aut, parkovani,
dopravu na nadrazi, zajisténi taxi apod.
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= Odpovidal za pfepravu zavazadel do a z pokoj.
= Odpovidal za postu hotelovych hostt a celkovou manipulaci s postou.

= Odpovidal za pfipravenost vsech informaci o misté, kulturnich udalostech,
zajisténi vstupenek do divadel, na koncerty, exkurze, vylety, podaval infor-
mace o jizdnich a letovych fadech, zajistoval letenky, jizdenky atd.

= Zajistoval kvétiny pro hotelové hosty, donasku dark(, prevzeti balickd pro
hosty atd.

Je to jako vzpominka na dobu minulou, ale viechny tyto funkce a sluzby pro
hosty zlstavaji nadéle platné a jsou nedilnou soucasti sluzeb hotelu. Nékteré
velké hotely v rekrea¢nich centrech s dlouhodobymi pobyty nadale setrva-
vaji u existence tohoto oddéleni, protoZze hosté v pribéhu dne a pobytu jsou
zavisli na mnoha informacich a zajisténi sluzeb spojenych s jejich pobytem, jako
napf. zajisténi tee-time na golfovém htisti a doprava na misto, rezervace teniso-
vého hiisté na pozadovanou dobu, zajisténi trenéra, zajisténi projizdky na koni
a mnoho jinych. K zajisténi je zapotrebi fady informaci, znalosti véci a profesio-
nalni trpélivosti v projednani napf. zmény terminu v pfipadech obsazenosti. Tyto
prace jsou pro recepcniho, ktery by mél vénovat pozornost uc¢tim hotelovych
hostU a rezervacim, zatézujici. Neexistuje tedy mezinarodni standard na organi-
zacni usporadani hotelu a hotely v tomto sméru nejsou stejné.

V dnedni dobé viak tato sluzba vyuzivéd novych rozmér(, za vyuZiti nejmodernéj-
sich on-line technologii se stava Concierge nejen informac¢nim mistem a ,sekre-
tariatem” hosta, ale také prodejnim mistem, kde Ize naptiklad on-line ziskat vstu-
penky na kulturni a sportovni akce, jizdenky, letenky apod. Velmi casto jsou také
tato strediska kombinovana s tzv. business centry, plné vybavenymi kancelaremi
a malymi konferenénimi mistnostmi, které Ize vyuzit jako kancelare a mista pro jed-
nani s obchodnimi partnery.

Vlastni sluzba Concierge je v nékterych hotelech ¢asto spojovéna se sluzbou
recepce. Trend spojovani funkci, zajisténi vétsi flexibility pracovnikd a pohotové
reakce na prani zdkaznika je v soucasné dobé spole¢né pro cely sektor cestov-
niho ruchu, zvlasté pak pro oblast hotelnictvi a gastronomie. Zaroven se vzrista-
jicimi naroky na kvalifikaci zaméstnancl stoupaji také mzdové néklady. Ty Ize pak
akceptovat pouze za predpokladu maximalniho efektivniho vyuziti pracovni doby
a dlsledného planovéni pracovnich smén v souvislosti s potfebami provozu.

Cinnost Concierge by tedy pfi zna¢né zjednoduseném pojmenovani 3lo nazvat
jako soubor v3ech cinnosti a sluzeb poskytovanych hostovi béhem jeho pobytu
prostrednictvim recepce, vyjma sluzeb check-in, check-out a vymény penéz.
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Pfedani zprav hostovi a buzeni jsou pravdépodobné nejkriti¢téjsi funkce Concierge
béhem pobytu hosta. Nepfesnym provedenim sluzby buzeni stejné jako véasnym
nepredanim zprav a zasilek mGzeme hostovi zpUsobit velmi nepfijemné situace,
jejichz nasledky mohou byt pro hosta velmi nepfijemné. Je tedy nezbytné témto
sluzbam vénovat maximalni pozornost, zajistit nalezité vedeni evidence a preda-
vani dokumentace spojené se zajisténim téchto sluzeb.

V ptipadé pozadavku na doporuceni restauraci a dalsich sluzeb je pak povinnosti
vsech pracovnikd vzdy nejprve nabidnou sluzby vlastniho hotelu, at uz stravo-
vaci, kulturni, relaxacni, ¢i jiné, které jsou k dispozici. Pouze, pokud host pres tuto
nabidku vyjadii prani vyuzit jinych sluzeb, napt. restaurace, doporu¢ime nékolik
variant. Pfitom je vzdy nutné mit jistotu, Ze sluzba, kterou nabizime, je na patti¢né
urovni, nebot za toto doporuceni ruc¢ime.
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TELEFONNI SLUZBY
‘/@ @® Telefon i pfes neustdlé zdokonalovani informacnich
technologii zUstava ¢asto prvnim prostrednikem

poptavky po ubytovani. A nejen to! Vzdyt pravé roz-

ac jinym zpGsobem, ale nékolikanasobné vice. Je proto
urcité namisté pfipomenout alespon zékladni pravidla,
ktera jsou oviem rovnéz bohuzel také ¢asto opomijena.

Desatero spravného telefonovani:
= Zvedejte telefon neprodlené.
= Omluvte se, jestlize volajici musel ¢ekat.
= Pozdravte, oznamte své jméno a Utvar.
= Pouzivejte mirny ton hlasu, mluvte pomalu a zietelné.
= Pouzivejte pratelsky ton a projevte zéjem.
=V/énujte volajicimu plnou pozornost.
= Rozlisujte hlas téch, ktefi volaji pravidelné a oslovujte je jménem.
=\/énujte pozornost tomu, s kym mluvite a fadné vyslovujte jeho jméno.

=Poznamenejte si informaci Uplné a zopakujte ji volajicimu, abyste se utvrdili
o jeji uplnosti.

=Na zavér hovoru podékujte volajicimu za informaci nebo obdrzenou objed-
navku.

Moderni digitalni Ustfedny snadno zvladaji fadu tkold, které se v dobé pred jejich
zavedenim plnily s obtizemi a pokud, tak jen s velkym pracovnim zatizenim. Pfesto
se vsak nachdzi prostor na pfipomenuti poznatkd, které by mély obsahovat i nové
pracovni popisy operatora pracujiciho s modernim vybavenim:

=Na interni telefondty odpovida pozdravem a pfipoji slovo ,operator”. Namisté
je uvedenijména.
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= Ma-li spojit hovor na linku, kterd je obsazena, zdvofile informuje volajiciho
a ¢ekd na jeho rozhodnuti. Nasledné kontroluje, doslo-li k poZzadovanému
spojeni.

= Je-li zapotiebi vyhledat hosta, ktery predtim oznamil, Ze odchazi z pokoje,
musi telefonista stale informovat volajici o stavu vysledku vyhledavani.

= Jestlize se hledany nehlasi, telefonista se zdvorile dotaze volajiciho, chce-li
zanechat vzkaz pro volaného, neni-li tato sluzba zajistovana jinak.

= Nesdéluje cisla pokojli ani jména hostd.

=Hosty na pokojich spojuje s volajicim jen s jejich svolenim po sdéleni jména
volajiciho, nesdéluje volajicimu misto pobytu hosta v hotelu.

= Ovlada vyhlasovani poplachu a jedna efektivné pfi mimoradnych situacich.

= Za kazdé situace ochrarniuje soukromi a bezpecnost hosta.
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OD.IEZD HOSTA - CHECK-OUT

@ Findlni soucdsti celého procesu od prijezdu hosta az po
jeho odjezd je vytvareni podkladd pro ,guest history”,
tzv. databazi nebo jinak téz tzv. ,banku” hostd.

‘ V procesu ,check-out” host uvolni pokoj, obdrzi
a vyrovnd Ucet, odevzdad kli¢ nebo z ekologickych

8y ¥ dlivodi karticku elektronického zamku a opousti hotel.
‘""‘z‘” V tomto momenté pracovnici recepce aktualizuji status
pokoje a predavaji zdiznam Housekeepingu.

Dobry dojem, ktery host ziskal pfi pfijezdu do hotelu a byl udrzovan i v pribéhu
jeho pobytu, nesmi byt porusen v procesu hostova odjezdu. Proto je tfeba vénovat
mu velkou pozornost. Bylo by Spatné pokazit dobry dojem nepozornosti pfi vyrov-
nani uctu. Stejné prostiedky platné pred pfijezdem hosta pro zdokonaleni procesu
jsou platné i pfi jeho odjezdu. Tak jako jsou ocekdvané a neocekavané pfijezdy, je
tomu i u odjezd(. V priibéhu odjezdu pracovnici recepce zjistuji spokojenost hosta
s pobytem a povzbuzuji ho k opakované névstévé hotelu nebo sesterského hotelu
hotelového fetézce. Informace ulozené v, bance host(” dovoluji hotelu lépe poro-
zumét své vlastni klientele a vytvéret solidni zaklady strategickému marketingu.
K tomu muze také poslouzit permanentné uskutecnovana dotaznikova akce ori-
entovana na hostova pfani. Po odjezdu hosta jsou v recepci ziskané zpravy a udaje
analyzovany a vyuzity k revizi operaci, identifikaci problém jednotlivych oblasti,
ve kterych byly sluzby poskytnuty a stanoveni potieby opravnych prostfedkd.
Denni zpravy slouzi k operacnim analyzam, které pomahaji manazerdm stanovovat
standardy a jejich provadéni v zajmu zhodnoceni efektivity ¢innosti Front Office.

Bez ohledu na skute¢nost, zda hotel vyuziva systémové pomoci dotaznik{l pfi-
pominek hostl a hodnoceni jejich pobytu, je vzdy povinnosti a nezastupitelnym
ukolem recep¢niho polozit pfi check-out hostovi otdzku, zda byl spokojen s poby-
tem. Pokud host vyslovi k pobytu jakoukoli pfipominku, at jiz pozitivni ¢i nega-
tivni, je tfeba na ni okamzité reagovat. Nabidnout hostovi feSeni situace a ujistit
jej, Ze se pfipominkou bude vedeni hotelu déle zabyvat. Kazda stiznost hosta a to
jak béhem pobytu, tak pfi odjezdu musi byt okamzité vyresena. Odlozeni stiz-
nosti na pozdéjsi dobu pouze zvysuje naklady a nepfrispiva k budovani dobrého
jména hotelu. Pokud neni pracovnik recepce kompetentni vyfesit stiznost hosta, je
nutné pfivolat zodpovédného pracovnika, ktery na misté vyresi stiznost a pfipadné
nabidne kompenzaci.
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Béhem platby uctu

Béhem platby uctu je nutno zajistit hostovi diskrétni zénu, nabidnout tGcet k pred-
bézné kontrole, ujistit se o zpUsobu platby. V pfipadé platby kreditni kartou je
nezbytné zajistit véechny pozadované bezpecnostni kroky, tzn. ovéfit bezpec-
nostni prvky, zkontrolovat informace na magnetickém pasku s témi uvedenymi
na karté a ovéfit podpisovy vzor. V pfipadé platby v hotovosti je nutna dasledna
kontrola bankovek.

Po zaplaceni U¢tu a zjisténi spokojenosti hosta je ta nejlepsi prilezitost pro posledni
pokus o Up-selling. Pracovnik recepce mize lehce zjistit, zda host opét planuje
ndvstévu mésta a nabidne, Ze piipadné ihned zajisti rezervaci. V pfipadé hotelo-
vych fetézcll je vhodné také nabidnout rezervaci v jiném sesterském hotelu, pokud
host cestuje do destinace, kde hotelovy fetézec hotel provozuje.

Pfed odjezdem hosta je také nutné zjistit, zda mu jesté nepfisla néjakd zprava

nebo korespondence.V piipadé, ze host néjakou zasilku ocekava, je nutné upresnit
adresu, na kterou je mozno zasilku nasledné zaslat.

Check-out hosta - rekapitulace a strucny prehled
= Bezpecnost — vzdy kontrola jména vs. Cislo pokoje.

= Diskrétnost — informace pouze pro hosta, ne pro jeho okoli, dodrzeni diskrétni
zony.

= Zjistit a douctovat pripadné dalsi konzumace — mini-bar atp.

= Zjistit, kdy host opusti pokoj.

= Zjistit spokojenost hosta — pfipominky, nabidka dalsi rezervace.

=Tisk informacniho uctu.

= Nabidnuti dalSich podkladi k uctu.

= Zvysend pozornost platbé - kontrola kreditni karty.

= Host podepise kopii t¢tu pro archivaci.

= ¢et predavame v obdlce.

= Zjistit spokojenost, vyresit viechny piipadné reklamace ihned na misté, pfipo-

minky nebo stiznost hosta neponechat bez reakce.
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= Podékovat za pobyt.
= Nabidnout rezervaci pfi dalSim pobytu.

= Popfrat Stastnou cestu a pozvat k dalsi navstéve.

Express check-out

Néktera hotelova zafizeni nabizeji hostiim sluzbu Express check-out, ktera jednak
Setfi ¢as hosta v pfipadé, ze hotel ocekava mnoho odjezd a hosté musi na odba-
veni ¢ekat, jednak umoznuje v dobé nejvétsi Spicky ¢astecné odlehcit pocet hostl
odbavovanych recepci.

Existuje nékolik technickych zpUsobu, jak zajistit tuto sluzbu za vyuZiti modernich
technologii propojenych s informa¢nim hotelovym systémem, napt. hotelového
televizniho systému, nebo manualné, kdy hostim na odjezdu jsou doruceny ucty
ke kontrole a po jejich podpisu jsou automaticky natictovany na predem autorizo-
vanou kreditni kartu, kterou host predklada pfi pfijezdu.

Vzdy je nutno zajistit dva zékladni poZadavky:
= Ochrana dat hosta a zamezeni zamény ucta.

= Zajisténi platby a zamezeni nasledného zpochybnéni a zruseni transakce
ze strany hosta.

PFi poskytovani této sluzby je tedy nutné vytvorit takové systémy, aby nebylo
mozno zaménit Ucty a bylo zfetelné, ze byl host s i¢tem a celkovou Utratou pred
vyuctovanim prokazatelné sezndmen. Néasledné u téchto transakci, které probihaji
pomoci platby kreditni kartou, je nutno zajistit dokumentaci tak, aby host nemohl
nasledné platbu zrusit. Je tedy nutné mit podpis hosta jak na registracni karté, kde
je jasné vyznaceno ¢islo kreditni karty, tak na odsouhlaseném uctu. V nékterych
pfipadech hotel zajistuje tuto sluzbu tak, ze ma pouze zajisténou a podepsanou
predautorizaci kreditni karty na urcitou financni ¢astku, kterou host spolu s regis-
tracni kartou podepise a nasledné jiz dalsi potvrzeni nepozaduje a host provede
check-out pfimo na pokoji prostfednictvim televize.

S postupnou dynamizaci Zivotniho stylu, kdy se neustale zvysuji naroky na maxi-

malni vyuziti a Usporu ¢asu, obzvldsté v pfipadé obchodnich cest, si tato sluzba
bude také v budoucnu upevnovat svij vyznam pro hotelové provozy.
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BEZPECNOST - PREVENCE

Bohuzel musi byt pfedmétem Siroké pozornosti, pro-
toze stav bezpecnosti souvisi i s obchodnim Uspéchem
hotelu. Je zde soustfedén velky majetek jak hotelu, tak
i hotelovych hostl. Hotel predstavuje velké soustredéni
lidi a déni, které pfitahuje aktivity nezadoucich osob.
Zajisténi ochrany zdravi a Zivota hostl a personalu
je nedilnou soucdsti systému. Ochrana a bezpecnost
neni jen soucasti majetkové stranky hotelu, ale stavem
takové urovné mysleni, ve kterém se také host citi byt
odpovédnym nositelem svého podilu na ochrané a bezpecnosti. Elektronické
zamky, kamery a dalsi technologie jsou pfedpokladem, nebot pracovnici bezpec¢-
nosti sami o sobé nejsou,bezpecnosti”. Informacni technologie souvisejici s evaku-
aci hotelu, prvni pomoci, pozarem, bombovym ohrozenim, tnikem plynu a ostat-
nimi kalamitami maji pro nepretrzité zajisténi sluzeb a moznost komunikace svij cil
obvykle v recepci. | zde plati, ze velké hotely s vlastnim bezpecnostnim oddélenim
maji specializované pracovisté, ale ¢im mensi hotel, tim je recepce nejvhodné;jsim
mistem s ohledem na moZnost operativniho zajisténi potfebného zakroku.

Méjte oci oteviené

V souvislosti s teroristickymi Utoky ve svété si klademe otazku: ,Lze teroristickym
utoklm zcela zabranit?” Odpovéd zni: ,Dosud ne! To vSak neznameng, ze bychom
zGstali zcela necini v prevenci proti ni, anebo ve snaze snizit jeji nasledky. Kazdy
zaméstnanec hotelu v kterémkoli pracovnim zafazeni by se mél citit jako ¢len Sir-
$iho tymu security. Pfi svoji denni ¢innosti ve svém zaméstnani by nemél zapomi-
nat na bezpec¢nost hosta ani svoji.”

Je zddouci mit na paméti bezpec¢nostni devatero a fidit se jim pfi zajistovani sluzeb
nasim hostdm.

Co by mél kazdy zaméstnanec hotelu védét:

= Jako hotelovy zaméstnanec jste nedilnou soucasti bezpecnostniho tymu.
Vase bdélost, pozorovéni a ¢innosti maji pfimy dopad na bezpecnost hotelu.
Jednim z pfikladl jsou podezielé osoby a aktivity.

= Je dullezité poznamenat, ze velka vétsina lidi navstévujicich hotel ma legi-
timni dGvody k tomu, aby se v hotelu zdrzovali. Cas od ¢asu se véak mohou
do hotelu snazit vniknout osoby, které takovy legitimni divod nemaji. Tyto
osoby mohou, ale nemusi, zamyslet spachat trestny ¢in, kazdopadné se viak
na ptdé hotelu zdrzuji neopravnéné.
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=\/éfte ¢i ne, jednou z nejlepsich forem obrany je Va3 usmivajici se oblicej.
PFi praci udrzujte o¢ni kontakt, usmivejte se a zdravte kazdého hosta, ktery
se dostane na vzdalenost 1,5 metru od Vas. Pratelsky pfistup a zdraveni
kazdého hosta plni dva dllezité Gcely. Navozuje to mezi hosty viely pozitivni
pocit ze sluzeb poskytovanych zdkaznikdim. Rovnéz to vsechny potencionalni
zlocince informuje, Ze nas persondl je bdély a vSimavy a Ze by je pozdéji doka-
zal identifikovat.

= Zpozorujete-li osobu potloukajici se po hale, chodbach u pokojl, hotelovém
zazemi nebo jinych prostorach, pfistupte k takové osobé a identifikujte se jako
zaméstnanec. Budte profesiondlni a zdvofili. Zeptejte se, jakym zplsobem mu
muzete pomoci. Pokud osoba tvrdi, Ze je hostem, pozadejte ji, aby Vam uka-
zala priokazku od pokoje. Pokud tvrdi, Ze je na navstévé u hosta, pozadejte
o jméno tohoto hosta a jeho cislo pokoje. Pouzijte hotelovy telefon a infor-
maci si ovéite. Pokud centréla jméno a ¢islo pokoje potvrdi, doprovodte jej
ven z prostor, kam neni pfistup neopravnénym osobam povolen, a nechejte
jej pokracovat dal.

= Pokud osoba nemUze uvést legitimni diivod pro své setrvavani v hotelu nebo
pokud recepce pozitivné nepotvrdi jeji registraci, povazujte takovou osobu
za narusitele. Pozadejte takového jednotlivce, aby opustil objekt a informujte
Security nebo Managera on Duty (provozniho manazera).

=Pokud ve Vas podezield osoba vyvolava pocity neklidu ¢i ohrozeni, odejdéte
z doty¢ného prostoru a okamzité informujte Security nebo MOD. Pozname-
nejte si veskeré podrobnosti o doty¢né osobé, jako je vyska, vaha, odév, barva
vlas(, etnikum, pohlavi, poloha apod. Nikdy se nevystavujte riziku.

= Obavy budi rovnéz vozidla ponechana bez dozoru u vchodu do haly, zavaza-
dla bez dozoru a podezielé balicky. | tyto by mély proto byt okamzité hlaseny
Security nebo MOD.

= Je dulezité, abychom zabranovali v pfistupu do prostor hotelového zazemi
osobam, které nemaji opravnéni ke vstupu. Toho Ize snadno dosédhnout uza-
virdnim a uzamykanim vsech dvefi od skladt a technickych prostor.

= Upozornujte véas na podezrelé aktivity kohokoli a zejména dbejte:

1. aby se v zazemi hotelu nepohybovaly osoby neoznacené visackou a bez
doprovodu,

2. aby pfed hlavnim vchodem neparkovaly bezd{ivodné osobni automo-
bily nemajici Zddny vztah k hotelu,
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3. aby byly automobily zasobujici hotel pod pfimou kontrolou security,
nebo jiného zaméstnance hotelu,

4. aby byly stale uzamceny vsechny prostory, které nejsou v provozu (ban-
ketové salonky, mezisklady atd.),

5. aby byly stdle uzamceny, anebo pod kontrolou pfistupy na stfechu
hotelu, k rozvoddim plynu, elektfiny a vod,

6. aby nebyly poruseny plomby na dvitkdch hydrantd (moznost ulozeni
naloze),

7. aby neleZely na podlahdch restauraci, chodeb a haly volné odlozena
zavazadla, zdanlivé nepatfici nikomu,

8. aby byla vSechna auta zaméstnancu parkujicich v garazich hotelu vidi-
telné oznacena kartou na prednim skle,

9. aby byla vénovana pozornost nové prijatym zaméstnanciim vcetné
vyzadovani referenci z mista jejich posledniho zaméstnani,

10. abyste méli k dispozici vSechna potfebna telefonni ¢isla na Security,

11. abyste reagovali okamzité dle pfislusnych manual(i na viechny poplasné
signaly,

12. abyste ohlaSovali jakékoli podezielé ptichozi balicky, ¢i jinou podezie-
lou postu.

Dodrzovanim vyse uvedenych pokynl chrénite nejen hosty, ale také svou vlastni
bezpecnost.

Prdce s informacemi o hostech

Pfi praci na recepci dochazi ke shromazdovéni, vyhodnocovani a praci s informa-
cemi o hostech, na které se vztahuje zakon na ochranu osobnich dat. Navic nékteré
informace o hostech jsou divérné a v Zddném pfipadé nemohou byt poskytovény
tfeti osobé.

Proto je nutné, aby si kazdy pracovnik recepce uvédomil riziko prace s témito daty
a nutnost zachovat maximalni mi¢enlivost a zajistil, ze data budou vyuzita jen k tém
ucellm, které jsou spojeny se zajisténim c¢innosti hotelu, a to na zakladé souhlasu
hosta, ktery by mél byt soucésti kazdé registracni karty.
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V zddném piipadé neposkytujeme tieti osobé informace o pobytu hosta, pfipadné
informace tykajici se jeho identifikace.

Stejné tak veskera data tykajici se hospodareni hotelu, databaze hostd a obchod-
nich partnerd, cenové politiky hotelu, soukromych udajli o vlastnicich a zamést-
nancich spole¢nosti jsou majetkem spole¢nosti, a jsou predmétem ochrany a je
nepfipustné je pfedavat ¢i poskytovat tfetim osobam.

Ochrana majetku

Béhem pobytu maji vétsinou hosté moznost ulozit si cennosti do trezorl, bud’
pfimo na pokojich, nebo do bezpecnostnich schranek v recepci. Zavazadla hostl
béhem manipulace v hotelové hale je nutno mit neustale pod vizudini kontrolou.
Pro uschovu zavazadel se vydavéa hostovi potvrzeni, které se opét vyzaduje pro
vydej zavazadla.

Zasilky, balicky a odlozena zavazadla jsou predméty, kterym je nutno vénovat
pozornost a jakékoli podezreni je tfeba hlasit nadfizenému nebo pracovnikovi,
ktery zajistuje bezpec¢nost v hotelu.

Vydej kli¢hi hostim také podléhd bezpecnostnim zésadam. V hotelech, kde jsou
zavedeny kartové systémy, kazdy host pfi pfijezdu obdrzi kartu od pokoje, vétsi-
nou uloZenou ve zvlastni obalce, v tzv.,.key cover’, neboli prikazce. Na obélce byva
uvedeno jméno hosta, Cislo pokoje, termin pobytu. Na samotném klici, karté, pak
zbezpecnostnich dlvodl neni uvedeno anijméno hosta ani ¢islo pokoje, takze kli¢
nemize byt v pfipadé ztraty zneuZzit jinou osobou.

Pokud host pozaduje vystaveni duplicitniho klice, napf. v pfipadé ztraty, vystavi mu
pracovnik recepce kli¢ novy. Novy kli¢ mize byt hostovi vydan pouze po ovéreni
hostova jména a ¢isla pokoje v hotelovém systému. Pouze pokud tyto Udaje sou-
hlasi, mGze byt hostovi novy kli¢ vystaven. V ptipadé, Ze udaje nesouhlasi, infor-
muje pracovnik recepce svého pfimého nadfizeného nebo pracovnika, ktery ma
na starosti bezpecnost.

V hotelech, kde se pouzivaji klasické klice, je pak host pozadan, aby kli¢ pfi odchodu
ponechal na recepci, Concierge, kde je bezpec¢né ulozen a tak zamezeno jeho zneu-
Ziti nebo ztraté. Stejné tak pfi vydeji klice zpét hostovi plati, ze je vzdy nutné zkon-
trolovat ¢islo pokoje a jméno hosta.

Také prace s univerzalnimi kli¢i ma sva pravidla a podléhd pfisnému bezpecnost-
nimu rezimu.
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Hosté by méli byt prostfednictvim informacnich material(i na pokoji ¢i na recepci
informovani, Ze hotel neprebira odpovédnost za cennosti odloZzené volné na
pokoji, popt. ve vefejnych prostordch hotelu nebo ve voze, zaparkovaném v hote-
lové garazi. Pokud hotel mé k dispozici trezory na vsech pokojich, musi byt viechny
cennosti ulozeny v trezoru v pokoji hosta, popfipadé pro hodnotnéjsi predméty
se nabizi ulozeni téchto predmétl do depozitnich schranek na recepci.

V pfipadé, ze ubytovaci zafizeni nema zadné prostfedky pro ulozeni cennosti
hostll, mél by byt host na tuto skute¢nost upozornén a méla by mu byt nabidnuta
alternativni moznost ulozeni cennosti. V piipadé prevzeti cennosti od hosta musi
byt zajisténa dostate¢na evidence a dokumentace.
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TRENINK ZAMESTNANCU

Potieba tréninku

Vse, co zde zaznélo, jasné doklada jedno z tvodnich tvrzeni, a to, Ze kvalitu sluzby
délaji lidé. Pouze pravidelnym tréninkem, neustalym pfipomindnim zésad, vysvét-
lovanim hlubsi podstaty a problematiky situaci, stejné tak jako osobnim profesnim
rozvojem, Ize udrzet stoupajici tendenci kvality poskytovanych sluzeb. Na tomto
misté, stejné jako napfiklad v technice, jasné plati, ze kdo zdstane stat na misté,
tzn., kdo se prestane profesné dale rozvijet, zdokonalovat, vzdélavat, logicky zakrni
a postupné upadne do prdméru a nasledné do podpriiméru. A to dozajista nikdo
nechce!

Formy tréninku, tréninkovy pldn

O tréninkovych metodach a pristupech by se daly napsat celé svazky materiald
a jsou jim vénovana mnoha samostatna skoleni a seminare. Proto na tomto misté
zminime pouze vycet nékterych moznosti tréninkl v rdmci ubytovaciho useku.
Tyto by mély byt idedlné soucésti tréninkového plénu na urcité obdobi, nejlépe
kalendaini rok a jasné dokladovat, jak je pecovano o profesni rozvoj zaméstnancli
a dodrzovani predepsanych standard ¢innosti v ramci ubytovaciho useku.

Nékteré konkrétni pfiklady tréninku zaméstnanct ubytovaciho useku:

= Pravidelna setkani k probrani provoznich situaci a pfipomenuti standard( (2
az 3 hod.).

= Trénink pfimo na pracovisti béhem smény, pokud to provoz dovoluje, na kon-
krétni vybranou proceduru (10 min.).

= Pfenocovani v hotelu - osobni zkusenost s produktem (1 noc).

=Navstéva konkuren¢niho hotelu na ohldsené bazi - moznost porovnani
(2 hod.).

= Plldenni/celodenni pracovni workshop, napt. v mimosezéné, béhem kterého
Ize v klidu probrat hlavni zdsady standard(, hlavni zmény a novinky, domlu-
vit se na vstupy kolegu z jinych Usekd, promitani tematickych instruktaznich
videoprogram atd.

=Trénink na kontrolu bankovek.
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=\ysilani vybranych zaméstnancli na profesni $koleni a semindfe a nasledné
tlumoceni novych myslenek a informaci.

Je tfeba zdUraznit, Ze bez pravidelného tréninku zaméstnancl prakticky nelze
udrzet jednotnou linii a Uroven standardu kvality sluzeb, nemluvé o potiebé jeji
stoupajici tendence. To je také hlavni divod, pro¢ viechny véhlasné mezinarodni
spole¢nosti vénuji oblasti tréninku zaméstnancl a oblasti personalistiky takovou
péci a pro¢ na ni vynakladaji nemalé finan¢ni prostredky. Jasné si totiz uvédomuiji,
ze kvalita lidského faktoru je nedilnou soucasti jejich znacky!
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ZASADY RESENI PRIPOMINEK HOSTA

P¥i feSeni stiznosti host( se drzte téchto zasad:

= Stiznost je dar — kazdd pripominka hosta je moznosti, jak napravit chybu
a zlepsit sluzby hotelu.

= Stiznost nelze brat osobné - je tieba zachovat profesiondlni pfistup s dosta-
te¢nym nadhledem. Nefeste stiznost jako osobni spor.

=Vzdy vyslechnéte pozorné hosta — naslouchdnim se snazte zjistit, co je pod-
statou stiznosti a co host od nds o¢ekava.

= Pisemny zadznam - délejte si pisemné pozndmky.
=Omluva - hostovi se omluvte a vyjadriete pochopeni.

=Nabidka feseni — hostovi nabidnéte feseni jeho ptipominky, popfipadé kom-
penzaci. Je dobré snazit se nabidnout o néco vice, nez host ocekava.

=Dodrzet slovo - ujistéte se, Ze v3e, co jste hostovi nabidli a bylo schvéleno,
bude také dodrzeno.

=Zpétnd vazba - poté, co je nabidnuté feseni nebo kompenzace provedeno,
zpétné hosta kontaktujte a zjistéte, zda je vie vyfizeno k jeho spokojenosti.

= Pfedani informaci managementu - i v pfipadé, ze jste stiznost vyresili na misté
a ke spokojenosti hosta, je treba zaznamenat tuto skute¢nost do historie hosta
a predat ji také vedeni hotelu na védomi a pro dalsi pfipadnou prevenci.

Ve vétsiné piipadu se z host(, se kterymi byla jejich stiznost vyresena ku spoko-
jenosti, stavaji nejvice loajalni hosté, ktefi déle sifi dobré jméno hotelu a co vice,
vétsinou se z nich stévaji nasi stali hosté.
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REZERVACNI ODDELENI

Pocet pracovnikd rezerva¢niho oddéleni a zafazeni
oddéleni v organizacni strukture hotelu zavisi na veli-
kosti hotelu a také na poctu hotel(, které spole¢nost
v daném mésté, misté ¢i zemi ma.

V malém hotelu je funkce rezervac¢niho oddéleni piesu- .
nuta vétSinou na recepci Ci je zde vyclenén jeden pra- |
covnik, ktery se bude zabyvat pfedevsim rezervacemi.

V tomto ptipadé je vétSinou zodpovédnou osobou i
vedouci recepce, Front Desk Manager, ktery se zodpovida pfimo fediteli hotelu ¢i
jeho zastupci. Rezervace se zaznamendvaji do rezervac¢niho systému ¢i v pfipadé
skute¢né malého hotelu do rezervaéni knihy.

Ve vétsim ¢i velkém hotelu tvofi rezerva¢ni oddéleni samostatné pracovisté o néko-
lika zaméstnancich. Za chod rezervac¢niho oddéleni odpovida vedouci rezervac-
niho oddéleni, Reservations Manager.

Pracovni doba rezerva¢niho oddéleni je dana velikosti hotelu, sloZzenim klientely
hotelu, tzv. business mixem, a poptdvkou. V nékterych hotelech je pracovni doba
na rezerva¢nim oddéleni pouze od pondéli do patku, 8 hodin denné. Ve vétsich
hotelech je samoziejmosti pracovni doba 7 dni v tydnu vcetné statnich svatkd, 10
az 12 hodin denné. V sobotu a v nedéli se pocet hodin omezuje. Po skon¢eni pra-
covni doby rezerva¢niho oddéleni prebird rezervace klientl recepce.

Samoziejmosti je pouzivani rezervacniho systému PMS, Property Management
System, napf. Fidelio, Opera, Hores, Hogatex. Tyto systémy jsou zpravidla pouzi-
vany na kazdém oddéleni, od recepce pres Housekeeping, uctarnu a jsou propo-
jeny se systémem, ktery pouZzivaji pracovnici restaurace.

Dalsi dilezitou soucasti je vyuZiti centralniho rezervac¢niho systému CRS, Central
Reservation System, napt. Trust Voyager, Holidex, Tars, Marscha, Horizon, ktery je
napojen na GDS, Global Distribution System, call centra, internet nebo na ostatni
hotely daného fetézce. Rezervace z CRS jsou v nékterych hotelich vkladany do PMS
manualné. V soucasné dobé byvaji oba systémy propojeny pres interface. Rezer-
vace jsou tudiz do PMS prevedeny automaticky.

Individudlni rezervace
Nize jsou uvedeny zakladni zasady, které je tfeba dodrzet pfi realizaci individualni
rezervace, kromé nékterych zdvofilostnich, které byly jiz zminény v sekci recepce:
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=\lyslechnout ¢i zeptat se klienta na zakladni udaje o pozadované rezervaci
- termin, typ pokoje.

= Zkontrolovat obsazenost hotelu.

=V pfipadé, Ze je hotel plny, nabidnout waiting list, tzv. ¢ekaci listinu, nebo
rezervaci v alternativnim terminu ¢i hotelu.

=V piipadé volnych pokojl nabidnout aktuaini ceny dle cenové politiky hotelu,
zac¢iname od nejvyssi ceny bez restrikci.

=\/ysvétlit rozdil mezi jednotlivymi typy pokoja — velikost, vybaveni, vyhled...

= Rici vie, co je zahrnuto v cené - snidané, DPH, dal3i sluzby jako napf. hotelové
fitness atd.

= Zeptat se klienta, zda si pfeje pokoj rezervovat.
V ptipadé kladné odpovédi postupujeme nasledovné:

= Jesté jednou si s klientem potvrdime termin, typ pokoje, specidlni pozadavky
na pokoj — kutacky, vyssi patro, vyhled - a rezervaci zadame do PMS.

= Zeptame se hosta na predpokladany ¢as pfijezdu do hotelu.V ptipadé pozdéj-
siho pfijezdu, vétsinou po 18. hodiné, pozddame o garanci rezervace platebni
kartou ci jinym zptsobem, napf. garance firemnimi Gdaji, pfedplatbou.

=Informujeme hosta o stornopodminkach.

= Zopakujeme klientovi celou rezervaci.

=Vezmeme si od klienta e-mailovou adresu ¢i faxové cislo, abychom mu mohli
rezervaci pisemné potvrdit. Doporucujeme mit na klienta také telefonicky

kontakt v ptipadé, Ze by e-mailova adresa ¢i faxové ¢islo nebylo spravné.

= Zjistime, jaky dopravni prostfedek k cestovani klient pouzije, a nabidneme mu
napt. transfer ¢i zaslani mapy.

= Sdélime mu rezervacni cislo.

= Podékujeme a popiejeme hezky den.

Ubytovaci tsek v oblasti cestovniho ruchu | 73



Rezerva¢ni oddéleni

Viyse uvedené kroky se nedaji aplikovat na viechny telefonické hovory. Néktery
host chce hovor rychle ukoncit. V tom piipadé se pouze zaméfime na ziskani udaj
nezbytnych pro provedeni rezervace. Pozor také na stalé hosty. Neni vhodné jim
vse opakovat, kdyz uz u nas nékolikrat byli.

Skupinové rezervace
Kazdy hotel si dle své vlastni prodejni strategie urcuje, jak velké skupiny je schopen
akceptovat pro dany termin.

Zéakladni kritéria pro nabidku skupin ovliviiuje pocet pokoju akceptovanych pro
skupiny, ve vysoké sezéné vétsinou prodame pokoje i individualni klientele za vy3si
cenu, cena — pfi vysoké poptavce v kongresovém terminu se i cena logicky zvy-
Suje, stornopodminky — ve vysoké sezéné ddvame pfisnéjsi stornopodminky nez
v nizké, kdy potfebujeme hotel zaplnit.

Dalsim kritériem je obsazenost versus vzdélenost terminu, napi. mame-li obsa-
zeno malo pokojl a skupina chce pfijet za mésic, mizeme nabidnout i vice pokoju
za nizsi cenu, nez bychom jinak na tento termin nabidli. Mdme-li obsazeno malo
pokoj(, ale termin je napt. rok vzdaleny, rozhodujeme se opatrnéji, ale miizeme vzit
i vice pokojU, vétsinou je poptavka nejdfive na tzv. opci, coz ndm déva vétsi prostor
k rozhodovani. Mdme-li hodné obsazenych pokoj, ale termin je vzdaleny, postu-
pujeme opatrné a skupinu vezmeme radéji na ,waiting list’, tzv. druhou opci. Totéz
v ptipadé, Ze na dany termin jiz mdme jednu skupinu na opci nebo jiz potvrzenou.

Pozor na mezindrodni svétky, Velikonoce, Silvestr apod., které je potfeba vést
v patrnosti také do budoucnosti, zejména ty, které nemaji pevné datum, jako jsou
napf. Velikonoce.

Jednim z dulezitych kritérii pro skupinové poptavky jsou také ostatni sluzby
v hotelu, které skupina poptéva, jako napf. polopenze, konferen¢ni mistnosti.

Pracovnik rezerva¢niho oddéleni je zaroven prodejce, prevazné po telefonu. Proto
jisté na tomto misté stoji za zminku prekonavani prekdzek a zminéni nékterych
obchodnich technik.

Prekondvdni prekdzek

Kazdy prodejce se setkal s prekdzkami, namitkami pfi své praci, s nécim, co se zdkaz-
nikovi nezda, nelibi, s ¢im zdkaznik nesouhlasi. Ve skute¢nosti je to ale,,signal zajmu”
o koupi. Velmi ¢astou prekazkou byva cena, ¢asto slysime, to je drahé apod.
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Zde se nabizi zajimavé a jednoduché feseni. Nikdy neuspéjeme, pokud nebudeme
véfit nasemu produktu a nasim cenam. Musime byt presvédceni o nasich vybor-
nych sluzbach, vysoké kvalité produktu, a tedy k tomu pfiméfenych cenach. Dobie
neproda ten, kterému samotnému se budou zdat ceny vysoké. Jestlize vy sami
nevéfite v danou cenu, zdkaznik nebude vérit vam. Jestlize cena je pouze jedinou
Lvymluvou = zbrani”, kterou zdkaznik pouzivd, nebojte se, vyhrajete!

Nékolik rad:

= Zdlraznéte kvalitu — nabidnéte srovnani, srovnejte s nécim.

=Pfedbézna cena - sdélte nejdrive vyssi, pak snizujte dle moznosti. Zakaznik
nabude dojmu, Ze udélal vyhodny obchod.

= Pfesvédcete — souhlaste se zakaznikem, ale pfesvédcete ho.
=Sendvic¢ — mluvte o vyhodach, cené, vyhodach.
= Zhodnotte cenu - vyjmenuijte, co vie miZe za své penize dostat.
=Jedno je neoddiskutovatelné - zndt na 100 % produkt, ktery proddvame,
a myslet na vyhody, vyhody, vyhody. Vést prodej v pozitivnim duchu, pouzivat
pozitivni tén feci, najit svou motivaci pro Uspésny prodej.
Naslouchani
Neprodame uUspésné, pokud nebudeme znat pozadavky a potieby klienta. Nejen
spravné kladené otdzky, ale i sprdvné naslouchani je mnohdy rozhodujici.
Nékolik tipa:
= Naslouchejte pozorné po celou dobu hovoru.
= Soustiedte se pouze na hovor, nezabyvejte se jinou ¢innosti.
= Obcas pritakejte za Ucelem porozuméni.

= Délejte si béhem hovoru pozndmky.

= Pokud nerozumite, pouzijte otazky k objasnéni.
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Uzav¥it obchod
Znamena ,zeptat se na rezervaci”. Uzavieni obchodu je nejdllezitéjsi ¢ast prodeje.
Néktefi prodejci se zdaji byt malo energicti a az bojacni ve chvili, kdy ma byt prodej
uzavren, ale méjte na paméti, kdo koho volal, pfece zdkaznik volal vas!
Zakonceni prodeje je kulminace celého procesu, kdy zékaznik projevil zdjem. Pred-
tim, nez dojde ke kone¢nému ano, pouzijeme tzv. ,pokusny proces uzavieni pro-
deje”:

= Rikal jste, Ze byste rad pokoj ve vys$im patfe?

=Rozumél jsem dobfe, Ze vdam vyhovuje tato cena?

= Pochopil jsem dobre, Ze pfijedete i s manzelkou?

= Jestli vdam to vyhovuje, mizeme udélat rezervaci hned ted?

= Jestli mohu doporucit, je nejlepsi si udélat rezervaci co nejdfive.

= Mohu vdm ted nabidnout alternativni data?
Kdy zacit s uzavienim prodeje?
Ilhned pfi prvnim zvednuti telefonu,Jak vam mohu pomoci s rezervaci?” Ku pomoci
vam mZe byt pét typu uzavirdni obchodu:

= Pfimy — zeptejte se na rezervaci pfimo.

= Pfedpokladany -, Jaké cislo kreditni karty si mohu poznamenat pro vasi rezer-
vaci?”

= Shrnuti — zopakujte zpétné detaily a pak se zeptejte na rezervaci.

= Alternativy - nabidnéte alternativy, superior nebo standard pokoj, pak
se zeptejte nebo rezervujte.

=Naléhani, jemny natlak - ,UZ ndm v tomto terminu zbyvaji jen 2 pokoje,
budete si je pfat rezervovat?”
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Slova, ktera prodavaji
Zde nabizime seznam vhodnych slov, kterd vdm pomohou popsat a ,zatraktivnit”
vas produkt, a tak podpofit Uspésny prode;.

Cinime produkt Vyzdvihujeme velikost Zdlraznujeme pohodli
pritazlivym a klid

Nadherny Enormni Utulny
Roztomily Giganticky Privétivy
Pritazlivy Velkolepy Pohostinny
Znamenity Senzacni Klidny
Rozkosny Kralovsky Pratelsky
Prijemny Ohromny Domacky
Perfektni Veliky Uvolnény
Podivuhodny Rozmérny Mirny
Specialni Nekonecny Uvolnény
Nezapomenutelny Neomezeny Relaxujici
Plvabny Népadny

Nabizime eleganci Povzbuzujeme klienta Zminime nasi
a vznesenost profesionalitu

Prvotfidni Senzacni Vlysoce profesionalni
Vyznamny Uzasny Kvalifikovany
Véazeny Vzrusujici Kompetentni
Prestizni Malebny Cenény
Slavny Barvity Sikovny
Prosluly Zarivy Obratny
Véhlasny Prekvapuijici Dokonaly
Renomovany Fantasticky Odborny
Svétové prosluly Bajecny Nejlepsi
Respektovany Nadherny Prvotfidni
Elegantni
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Sdélime, co je nové Predlozime luxus Setfime penize

Nové prepracovany Luxusni Vyhodnd koupé
Rozsiteny Nadherny Usporny

Zrenovovany Skvostny Ekonomicky
Zrekonstruovany Skvély Nenékladny
Restaurovany Prvotfidni Vhodny pro vas budget
Upraveny Pro néroc¢né Nenakladny
Zmodernizovany Super Levny

Oziveny Pfepychovy Laciny

Zkrasleny Velkolepy Neuvéritelné nizky
Zdokonaleny Vlysoce elegantni Ohleduplny k vasi kapse
Nové vybaveny Nedostizny Ne drahy

Perfektni Ten nejlepsi

Naprosto novy Excelentni

Nesrovnatelny s dfive Elitni
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Housekeeping

HOUSEKEEPING

Housekeeping je dalsi klicovy usek ubytovaciho useku. Velmi ¢asto je opomijen,
vUci recepci a dal$im oddélenim odsouvan do pozadi, ale je tieba si uvédomit,
Ze veskera fyzickd kvalita produktu ubytovaciho zafizeni lezi prevazné na ném.
A nejen fyzickd, ale i hostova pocitovd, dojmova atd.

Obsah pojmu Housekeeping

Casto zaznivajici otézka zni:,,Co je to vlastné Housekeeping?! Cim se zabyva? Je
to ten uklid hotelu?” Nikoli! Housekeeping zahrnuje celou fadu ¢innosti, o kterych
nema nezasvéceny ¢lovék skoro ani nejmensi potuchy!

A historicky byl takto omezené opravdu vniman. Cituji:
,UdrZovdni Cistoty v hotelu, jako hlavni funkce tseku hospo-
dyné, se pro mnohy managament zdd byt do té miry snadno
a lehce organizovatelnou a proveditelnou cinnosti, u které
se 0 ,manazerskych ukolech’ nenechd ani hovorit., Domdci
prdce’ v néco vétsi dimenzi...” A kdyz uz doslo na ucty-
hodnéjsi pojmenovani, tak obvykle napfiklad v duchu
,Oddéleni hospoddre s ukdzkou organizacniho schématu
s indikaci postaveni hospoddre/housekeepera (jinak také
hospodyné nebo directrice) v sezonnim hotelu.. .”.

Takto mysli neodbornik, ale bohuzel paradoxné i v dnedni dobé pomérné casto
také mnohy hoteliér. Zbavit se tohoto zaZitého ,cejchu” je opravdu nesnadnym
ukolem! A pfitom je pravda Uplné jinde!
Podivejme se, co vlastné vyjadiuje samotny nazev ,House-keeping”:
*House =ddm
= Keeping = péce
Housekeeping, to neni jen uklid, Housekeeping obsahuje kromé jiného:
=Planovani
= Rizeni
= Organizovani zaméstnancd, jejich smén

= Komunikaci
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=Trainingy

= Motivaci

= Rizeni spotteby
=Planovani investic

= Utulnost, aby byl hostovi naplnén pocit ,home away from home” = 2. domov
a pfitom zajistén financni pfinos hotelu

= Optimalizace a koordinace ¢innosti pfi obsazovani hotelu
= Komunikace a koordinace outsourcingu

= Ovladani PC techniky

Z vyse uvedeného vyctu je jasné patrné, ze v souvislosti s Housekeepingem
se plnym pravem a hrdé musi hovofit o managementu, odborné pak nazyvaném
,Management Back of House” (volné pielozeno Rizeni té ¢asti hotelu, ktera je pro
oci hosta ve vétsiné pripadud skryta). A nutno pfiznat, Ze uz sam zazity nazev ,hospo-
dyné” vyzniva do znac¢né miry podradné, ba dokonce az urazlivé. Vzdyt skutecné
oznaceni uzivané ve svété nese prdvem pojmenovani Housekeeping Supervisor
(supervizor), Executive Housekeeper (manazer Housekeepingu).

Cistota a dobry pocit jako zdklad

Ac to mUze znit zcela samoziejmé, ba dokonce fadné, je tieba si uvédomit, ze ani
v dnesni dobé cistota a dobry, dnesnim dnlim odpovidajici stav hotelu a jeho vyba-
veni, bohuzel, opravdu bohuzel, nemusi byt Uplné jasnd samozfejmost a standard.
Nékdy to ba dokonce spise mUze plsobit téméf jako luxus. A méjme na paméti
absolutni diiraz na hygienu a cistotu. A toto musi mimo mnoha jinych véci garan-
tovat pravé Housekeeping.

A bohuzel, to ani neni vzdy o poctu hvézdicek, které visi u vchodu. Na to Ize ve vétsi
mife spolehnout snad jen u mezindrodnich hotelovych fetézct, které kladou
znacny dliraz jak na Uroven cistoty a kvalitu uklidu, tak i na povinné obmény vyba-
veni po stanovenych letech. A ,zaplatpanbuh’, kdyz to majitelé nezavislych hotel
citi obdobné. Vzdyt tak jako na recepci vzdy vstficné chovani, tak u Housekeepingu
vsudypfitomny pocit Cistoty, déla hotel hotelem!
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Marketing versus Back of House

Marketing a prodej dnes stoji bezesporu na prvnim misté. Ale je opravdu spravné
prodat za kazdou cenu? Bez ohledu na kvalitu produktu? Asi uz z téchto otazek
vyplyvd, Ze toto se jevi jakozto béh na nepfilis dlouhou trat. Pravda je ziejmé nékde
uprostred. Je potieba vzit rozum do hrsti a uvédomit si potiebu balance mezi kva-
litou nabizeného produktu, v nasem pfipadé cistotou, udrzbou, stupném amorti-
zace fyzické i morélni, prodejni cenou, srovnéni s konkurenci.

A jesté jeden aspekt je zde! Zatimco slovo marketing a prodej slysite doslova na
kazdém kroku, tak o Housekeepingu se bohuzel nemluvi. A pravé ona ,samoziej-
most’, se kterou je tato ¢innost pojimana, je velmi ¢asto na ukor kvality findlniho
produktu. Vzdyt Housekeeping, stejné jako marketing, ne-li dokonce vice, provazi
hosta v ubytovacim zafizeni doslova na kazdém kroku.

Obména vybaveni

Dalsi neopomenutelnou ¢innosti je nejen systematicka péce o vybaveni hotelu,
ale i planovani jeho obmény. A je obecné zndmo, Ze se v takovém piipadé jedna
o investice zna¢ného rozsahu.

Rizeni ndkladi

Je tfeba mit na paméti, ze Housekeeping je nakladové stredisko, tzn. ze pfimo samo
o sobé prakticky negeneruje pfimé trzby, vyjma napf. pradelny a cistirny pro hosty.
A pravé planovani a fizeni nakladl je jednim z klicovych ukoll a ¢innosti tohoto
oddéleni. A opét jde o rozhodné nezanedbatelné finan¢ni ¢astky! Vzdyt napt. doci-
lend Uspora na jednom pokoji se automaticky nasobi celkovym poctem pokoju,
piip..,pokojonoci’, a mize se vysplhat od tisict az do miliond.

Outsourcing

Outsourcing je v soucasné dobé velmi popularni a casto diskutovana metoda zajisténi
vybranych sluzeb externi dodavatelskou spole¢nosti. Tzn. ze urcité ¢innosti jsou
vykonavany pracovniky externi spole¢nosti. V pfipadé Housekeepingu je tento jev
pomérné casty, v podobé najimani pracovnich sil na samotny uklid. Outsourcing
by mél vést opét k optimalizaci ndklad(i a ¢asu vynakladanych na péci o ubytovaci
zafizeni. Pfindsi na jedné strané jisté Usporu v mimosezéné, tsporu administrativy
se zaméstnanci, moznost vice se vénovat dal$im ¢innostem, na druhou stranu vy3si
naroky na fizeni, komunikaci a pfece jen mensi kontrolu nad vykonnymi pracov-
niky, nez je tomu u kmenovych zaméstnancti.
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Motivace a trénink

Jakjiz bylozminéno v pfedchozim textu, zadnd ¢innost se neobejde bez patfi¢ného
tréninku, a s tim souvisejici motivace pracovnik(. A v oblasti Housekeepingu je tato
problematika o poznani slozitéjsi. Vzdyt je na prvni pohled ziejmé, Ze pracovnika
rezerva¢niho oddéleni mizeme zamotivovat finan¢ni odménou vyplyvajici z pro-
daného pokoje nad rdmec plénu (viz Up-selling), dobrého recep¢niho rovnéz, ale
0 pozndni slozitéjsi je nastavit spravné napt. motivaci pokojskych ¢i pracovnikd
uklidu kuchyné a vefejnych prostor. A zde zéleZi dvojnasob na osobnosti Executive
Housekeepera a jeho vynalézavosti a schopnosti motivovat a,strhnout” lidi ke kva-
litnimu vykonu. A nemusi se jednat jen a pouze o motivaci financni, ale napfiklad
i ustni ¢i vécnou.

Management Back of House

Ze vieho, co zde bylo uvedeno, jasné vyplyva, Ze je tfeba Housekeeping vice priblizit Sirsi
vefejnosti a postavit jeho rozsah a dulezitost ¢innosti do toho spravného svétla.
Dnes to neni o hotelové hospodyni s hadrem v ruce! Dnes je to o fizeni naklad(,
pracovnich sil, motivaci a tréninku zaméstnancu!
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Zakladni sledované parametry a ukazatele ubytovaciho tseku

ZAKLADNIi SLEDOVANE PARAMETRY
A UKAZATELE UBYTOVACIHO USEKU

Pro Uspésné fizeni jakékoli ¢innosti, ¢i dokonce souboru ¢innosti, je bezpodmi-
nec¢né nutné mit k dispozici srovnatelné a méfitelné parametry a ukazatele, které
jsou porovnatelné. NiZe jsou uvedeny zékladni sledované parametry a ukazatele
pro méfeni ekonomické vykonnosti ubytovaciho Useku. Netfeba ani dodévat, ze
zaroven slouZi i jakozto kontrolni ukazatele a nastroje.

Je tfeba mit na paméti, Ze jednorazovy sbér takovychto dat ale neni sdm o sobé
pfilis vypovidajici. Pouze pravidelnym a systematickym sledovanim nize uvede-
nych a dalSich parametr(l Ize vytvofit smysluplnou a vypovidajici historii, dokla-
dujici vyvoj a soucasny stav a pozici ubytovaciho zafizeni. Nej¢astéji se hodnoceni
provadi na bazi porovnani s pfedchozim rokem, pfedchozim mésicem, stejnym
mésicem predchoziho roku, od za¢atku roku do soucasnosti, od zacatku mésice do
dnesniho dne. Hlavné se sleduiji:

Obsazenost
Angl. Occupancy, zkratka OCC, vyjadfuje se obvykle v %, pfip. v tzv. ,pokojono-
cich”.

Vypocet: OCC = Celkovy pocet obsazenych pokojli/Celkovy pocet pokoju (za
pozadované obdobi).

Jedna se o zakladni kamen statistik a reportd, ukazuje sezonnost a predurcuje
strategii prodeje. Je to vyznamny ukazatel pfi tvorbé finan¢niho rozpoctu a slouzi
k planovani (pocty zaméstnanc(, generalni uklidy, tréninky, rekonstrukce atd.)

Priimérnd dosaZend cena za pokoj
Angl. Average Room Rate, zkratka ARR, pfip. nékdy ADR (Average Daily Rate), udava
se v pfislusné méné a standardné bez DPH a bez snidané.

Viypocet: ARR = Trzba za ubytovani (bez DPH a bez snidani)/Pocet obsazenych
pokojl (za obdobi)

Patii k zakladnim statistikdm a reportlim, ukazuje sezénnost, predurcuje strategii

prodeje — Revenue Management, je to vyznamny ukazatel pfi tvorbé finan¢niho
rozpoctu.
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Muze se dale ¢lenit napt. na Priimérnou cenu za osobu atd. Je tfeba vzdy sledovat
zaroven obsazenost i priimérnou cenu za pokoj!

Trzba za ubytovdni
Angl. Room (Accommodation) Revenue, zkr. Room Rev, udava se v pfislusné méné
a standardné bez DPH a bez snidané.

Vypocet: Room Rev = soucet trzeb za jednotlivé obsazené pokoje

Nosny parametr pro financni rozpocet, vyznamny ukazatel potencidlu zisku,
vychozi parametr vétsiny investi¢nich rozhodnuti.

RevPAR
Angl.Revenue Per Available Room, neboli tzv. trzba na disponibilni pokoj, zkr. RevPAR,
udava se v prislusné méné a standardné bez DPH a bez snidané.

Viypocet: RevPAR = Trzba za ubytovani (bez DPH a bez snidani)/Celkovy pocet
pokojt k dispozici (za obdobi)

Vyznamny porovndvaci parametr i pro dvé na prvni pohled rozdilnd ubytovaci zafi-
zeni. Dokladuje Gspésnost obchodni strategie ve smyslu optimalniho vyuziti uby-
tovaci kapacity s pfihlédnutim k jeji velikosti

Dalsi sledované a reportované parametry

Zastoupeni jednotlivych segment( (turisticky, konferen¢ni, firemni...), zastou-
peni jednotlivych narodnosti, index spokojenosti hostd, priimérna délka pobytu,
ztratné na jednoho hosta, spotfeba materidlu na hosta, pfijezdy, odjezdy, pobyty,
VIP prijezdy, pobyty, obsazenost podle dne v tydnu, norma poctu pokojl k uklidu
pokojskych a dalsi parametry na miru dle charakteru, zaméreni a potieb zafizeni.

Vsechny vyse uvedené sledované parametry pfinaseji cenné informace vyuzitelné

pfi analyze situace ubytovaciho zafizeni na trhu, rozhodovani a planovéani do
budoucna, tvorbé finan¢niho rozpoctu, organizaci a koordinaci procest atd.
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Ochrana Zivotniho prostredi

OCHRANA ZIVOTNIHO PROSTREDI

Y Vsichni vime, ze nds obor sehrava dilezitou roli
v ochrané a zachovani Zivotniho prostredi pro pfisti
generace a musi zabezpecit dlouhodobé udrzitelny roz-
voj priimyslu cestovniho ruchu.

Je tfeba pokusit se o sladéni ekologickych a ekonomic-
kych cili. Reditel podniku v sobé& musi najit dostatek
presvédceni, sily a odpovédnosti k tomu, aby se eko-
logické principy staly soucasti podnikatelské filozofie
a osobnlm prlkladem presvédcovanim a skolenim spolupracovnikli se ,zeleny
management”, jak se téz mj. nazyv4, stal nedilnou soucasti fizeni podniku.

Cilem hotelu by mélo byt nabizet sluzby vysoké kvality za sou¢asného splnéni
viech pozadavkd na ochranu zivotniho prostredi. Setrny pfistup k Zivotnimu pro-
stredi by mél patfit mezi zakladni principy nasi prace.

K dosazeni téchto cilG a tkoll se zatizeni zavazuje ucinit nasledujici kroky:

= Dosdhnout spolehlivosti v praxi pouzivanych ekologickych opatfeni v celém
provozu.

= PfizpUsobit se plné viem zdkonnym opatienim vydanym k ochrané Zivotniho
prostiedi.

= Minimalizovat spotfebu energie, vody a material{.

= Minimalizovat odpad, redukovat, vracet do uzivani a recyklovat zdroje spotie-
bované pfi nasi ¢innosti jakkoliv je to prakticky mozné.

= Redukovat na minimum znecisténi a pfiméfené upravovat vystupy.

= Zvat nase zakazniky, dodavatele a smluvni partnery k Gcasti na nasem usili
k ochrané Zivotniho prostiedi.

=Vsude, kde jen mizeme, pracujeme s ostatnimi partnery pdsobicimi v cestov-
nim ruchu, ve vefejnych sdélovacich prostfedcich a spolecenskych organiza-

cich sitime ukoly v ochrané Zivotniho prostredi.

= Zabezpecovat pro vsechny zaméstnance trénink a dostatek informaci
k dosazeni nasich cilG.
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= Zvefejfiovat nase pristupy a napliovani praktickych krok(l k ochrané Zivot-
niho prostredi ve styku se zainteresovanymi stranami.

= Pravidelné sledovat a zaznamenavat dopad nasich opatieni k ochrané Zivot-
niho prostredi a porovndavat nase vykony s nasimi plany, ukoly a cili.

Proc jit touto ,,zelenou” cestou?

Je tfeba si uvédomit i tu skutecnost, jak miZze ekologicky management prospét
v napliovéani obchodnich cill. Redukovana spotieba totiz znamena redukované
naklady. Rada opatfeni v ochrané Zivotniho prostfedi je sméfovéana na snizeni spo-
tfeby energii, vody, kanceldfského materidlu apod. Jejich zavadéni slouzi ke snizo-
véani nasich obchodnich vydaju. Posledni vyzkumy v hotelech naznacuji, ze Uspory
energii mohou dosahovat fadll az desitek procent.

Zlepseni povésti hotelu

Zajem o ochranu zivotniho prostfedi u hotelovych host( stéle roste. Ukaze-li hotel
péci o Zivotni prostfedi stejné jako o komfort hosta, ziska tim ¢asto i vy3si respekt
u hotelovych hostl a néktefi budou o vasem hotelu v tomto sméru jisté hovorit.
Jedna se tedy i o marketingovy ndstroj, jistou formu image. To vse svéd¢i a ukazuje
na vyspélou organizaci, kterou vnimaji samoziejmé nejen hosté, ale i obchodni
partnefi, dodavatelé a stejné tak zaméstnanci.

Dlouhodoby efekt

Ochrana zivotniho prostiedi neni rozhodné béh na kratkou trat. Jediné spolupraci
s ostatnimi subjekty pecujicimi o Zivotni prostiedi a reprezentujicimi vtomto sméru
piikladné praxe je mozné ochranit zivotni prostfedi v misté, do kterého je situovan,
a na kterém je dlouhodobé zavisly, chod naseho ubytovaciho zafizeni.

Konkrétni priklady z dnesniho hotelu

A jak prispét konkrétné k ochrané Zivotniho prostiedi v ramci procest probihajicich
v hotelu mimo ten klasicky, a jiz na mnoha mistech zavedeny ,zeleny program” na
ru¢niky v koupelné, ktery se vice ¢i méné formalné dodrzuje — nedodrzuje? Nize
je uveden soupis vybranych praktickych pfikladd, jak je mozno v hotelu k ochrané
Zivotniho prostredi pfispét, aniz by se vynaklddaly ohromné investice.

Priklad hlavnich vychozich principl environmentalniho pfistupu (environment =
ochrana zZivotniho prostiedi):
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= Jednat v souladu s pravnimi a jinymi pozadavky, které se vztahuji ke sluzbam
hotelu z hlediska ochrany Zivotniho prostredi.

=\/yuzivat takové dostupné technologie a technicka zatizeni, kterd umozni zvy-
Sovat ochranu zivotniho prostredi pfi sou¢asném zachovani vysoké kvality
poskytovanych sluzeb.

=\/e svém rozhodovani uplatiiovat princip prevence znecistovani zZivotniho
prostredi.

= Aktivné spolupracovat s mistnimi autoritami a zainteresovanymi stranami na
zlepsovani Zivotniho prostiedi v misté naseho plisobeni.

=Seznamovat partnery se zdsadami a postupy, které spole¢nost v rdmci
environmentalniho fizeni uplatriuje.

=Vedeni hotelu musi jednat v souladu s environmentalnim pfistupem. Byt pfi-
kladem pro viechny dalsi zaméstnance, ktefi jsou trvale vzdélavéni, vedeni
a motivovani tak, aby cile, které si spole¢nost v oblasti ochrany zivotniho pro-
stfedi vytkla, mohly byt ispésné plnény.

Nékteré konkrétni priklady Setfeni zivotniho prostfedi z praxe — minimalni naklady
na realizaci:

= Tridit odpad v hotelu - plast, papir, sklo, tetrapak
a dalsi.

= Pouzivat ekologicky Setrné praci prostiedky.
= Zeleny program na ru¢niky v koupelné.

= Pouzivat recyklovany toaletni papir tam, kde je to
mozné.

= Zvazit moznost vyuziti kancelaiského recyklovaného papiru.
= Maximalni vyuziti kanceldiského papiru — oboustranny potisk.
=Vlybér natérovych hmot a dalSich material( pro udrzbu s niz$im obsahem

tékavych organickych latek nebo hmot, které tékavé organické latky neob-
sahuji.
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= Tfidéni odpadu — obaly a zbytky nebezpecnych latek a ostatni materidly zne-
¢isténé témito nebezpecnymi latkami shromazdovat ve specidlnim k tomu
vyhrazeném kontejneru (akumuldtory, zafivky, tonery...).

= Tridit biologicky rozlozitelné odpady z pfipravy jidel v kuchyni.

Nékteré konkrétni pfiklady Setfeni Zivotniho prostiedi z praxe — urcité naklady na
realizaci:

=Omezovace pritoku vody hlavic sprch (méné vody, vyssi tlak) pfi dodrzeni
komfortu pro hosty.

= Dvoustupnova splachovaci zafizeni u toalet.
= Instalace Uspornych zdroju svétla.

Nékteré konkrétni piiklady Setfeni zivotniho prostiedi z praxe — pomérné znacné
naklady na realizaci:

= Tepelna Cerpadla.

= Solarni ¢lanky.

= Centrélni spinace osvétleni do pokoju.

= Inteligentni systém méfeni a regulace pro celou budovu.

= Lapol (zachycovac tukd) u kuchyriského provozu.
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Zaveér

Daly by se popsat stovky, ba dokonce tisice stranek s cilem obsahnout celou proble-

matiku fungovani a fizeni ubytovaciho Useku, a stejné by nebylo zdaleka obsazeno
viel

Tento materidl se snazil postihnout alespon hlavni oblasti a poukazat na vybrané,
v praxi ovéfené a pfinosné momenty.

Kazdy ubytovaci Usek je trochu jiny. Vybrat to, co by mélo byt spole¢né pro vsechna
zafizeni, nebylo tak snadné, jak by se na prvni pohled zdalo. Ur¢ité vas néco oslo-
vilo vice, néco méné. Ale pokud vas jiz pfi ¢teni fadkd tohoto materidlu napadaly
dalsi myslenky a body, souvislosti s vasi kazdodenni praci a specifikem hotelu ¢i
penzionu, ve kterém pUsobite, pak toto pojednani jednoznacné splnilo svij ucel...!
Véfime, Ze moznost kombinace vasich dosavadnich zkuSenosti a znalosti s tim, co
jste si zde precetli, budou dobrym zakladem pro dalsi zdokonalovani postupli
ve vasem ubytovacim zatizeni a povedou ke zdokonalovani kvality vami poskyto-
vanych sluzeb.

Pfejeme vam vyborné fungujici ubytovaci tsek a mnoho spokojenych opakova-
nych hostd...!
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REJSTRIK - KLICOVA SLOVA

A
ADR
ARR

B
Back of House
Budget

C
Concierge
CRS

D
Domovni kniha

E
Express check-out

F
FIT.
Front Office

G

Garance platby
Green management
Guest History

H
Housekeeping

Ch
Check-in
Check-out

I
Incremental Revenue
Individudlni rezervace

K
Kartové zamkové systémy
Kreditni politika

[10,83]
[10, 43, 83]

[10, 80, 81, 82]
[10,42,78]

[10,12,17,18, 26, 56,57, 58, 67]
[10,72]

[10, 29, 30]

[10, 63]

[10,50]
[10,12,17,18, 22, 34, 39, 40, 44, 48, 61]

[10, 29, 32, 35,37]
(1]
[11,61]

[11,12,17,38,39,61,72,79,80, 81, 82]

[11,18,27,29,32,57]
[11,18,40,57,61,62, 63]

[11,48]
[11,72]

[11,17,56,61, 64]
[11,35,37]
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L
Late charge  [11,37]

M
Market penetration [11,43]
MOD  [11,65]

o
ocC [11,83]
Outsourcing  [11, 80, 81]
Overbooking [11,38]

P
Pick-up [11,42,43]
PMS [12,72,73]
Pokojonoc  [12,43, 81, 83]
Polopenze  [12,49, 74]

R
Registracni karta hosta  [12, 28,31, 37, 63, 66]
Report [12,27,83]
Revenue Management [12,26,42,43,44,46,47, 83]
RevPAR  [12,43,84]
Rooms Division [11,12,17]

S
Security  [12, 64, 65, 66]

T
Training  [12,21, 80]

V)
Upgrade  [12,28,38]
Up-selling  [12, 25, 32, 38, 43, 48, 50, 62, 82]

\'}
VIP host [12,27,28]
Voucher  [12,35,37]

w
Walk-in [12,37,45]
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Tato skripta jsou spolufinancovévna
Evropskym socialnim fondem a rozpoctem Ceské republiky



