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1. Komunikace s hosty ve stravovacim zafizeni

Pfi komunikaci s hosty je nutné dodrzovat urcita pravidla, a to od jejich pfichodu az
po jejich odchod. Jedna se o odborné-spoleCenské zvyklosti, které mohou byt
pouzivany vSechny, nebo jen nékteré, v zavislosti na druhu restaurace. S ristem
urovné restaurace, poroste i mnozstvi pravidel, které budou dodrzovany. Néktera
Z nich jsou bézné pouzivana, avSak v nékterych dennich dobach se od nich mlze
upustit, napf. v dobé obéda nebo pfi zvySeném provozu.

Rezervace stolu

Stoly si host mlize objednat v restauracich stfedni a vysSi urovné. Muize jit
o rezervaci osobni, telefonickou nebo prostfednictvim Internetu. Pracovnik pfijimajici
rezervace by si mél poznamenat jméno hosta, pocet osob, hodinu pfichodu pfipadné
dalSi potfebné nalezitosti. Podle domluvy si host mlze rezervovat salének, pfipravu
riznych specialit nebo dalSi véci, vSe zalezi na komunikaci a snaze vyjit hostovi
vstfic. Stll se obvykle rezervuje &tvrt hodiny pfed danou dobou a pUl hodiny po ni.
Zakladem je listek nebo kartiCka, ktera se dava na stal nebo na rezervaéni stojanek,
kde se uvadi jméno hosta, doba pfichodu a pocet mist.

Prijeti hostu

Prijeti hostu se lisi podle typu restaurace. Bud si mlize host sam vybrat stul a posadit
se, nebo u pfichodu do restaurace stoji obsluha, ktera hosta pfivita, zepta se ho na
nékteré dllezité nalezitosti (jestli ma rezervaci, zda ¢eka jesté dalSi osoby, jestli ma
né&jaka neobvykla pfani a poZzadavky). Poté hosta uvede ke stolu a to tim zplsobem,
Ze &isnik jde vzdy prvni a host ho nasleduje az ke stolu. Cisnik samoziejmé& musi
nejdfive hostovi fici, aby ho nasledoval, pozornost musi vénovat osobam zdravotné
postizenym a starSim, které chodi pomaleji. Pro pfipad, Zze budou vSechny stoly
obsazeny, maji lepSi restaurace aperitivni koutek, popf. hotelovou halu, kde muaze
host pocCkat, nez se néktery stul uvolni, nebo si mize dohodnout rezervaci na
pozdéjsi dobu. Ve vSech okamzicich musi mit host pocit, Ze CiSnik ma upfimnou
snahu hosta obslouzit a uspokojit jeho pozadavky. Ve v8ech typech provozoven plati,
Ze host ma byt pfiveden ke stolu, ktery je uklizen a pfipraven.

Usazovani hostu ke stolium

Usazovani hostl ke stolim vyzaduje jistou davku taktu a zkuSenosti. Kazdy host
ma jiny pozadavek na stll. Néktefi radéji sedi u okna, jini u topeni, néktefi uprostred
mistnosti. Néktefi pfijdou ve dvou, jini v Sesti. V restauraci by mél byt dostatek stolu
o ruznych poc¢tech mist. Obvykle to byvaiji stoly pro 2, 4, 6 a vice hostu.

Pfi zaujimani mista je tfeba dodrzovat spoleCenské zvyklosti a etiketu. Pfednost maji
vzdy osoby vyznamngjsi, jedna se o Zeny, starSi a spoleCensky vyznamnéji
postavené, takové osoby by mély byt usazovany zady ke zdi, aby mély vyhled po
celé restauraci a nemusely koukat do zdi. V dobé zvySeného provozu se obcas
stane, Ze musi CiSnik usadit hosta kjiz obsazenému stolu. V tomto pfipadé se
nejdfive musi zeptat spole€nosti u stolu, zda proti tomu nic nema. Osamélou Zenu
muze posadit bud k jiné Zen&, nebo k manzelskému paru.



Po usazeni by CiSnik mél odstranit ze stolu rezervacni stojanky a predlozit jidelni
listek. Ten se predklada otevieny a to z hostovi pravé strany. Kazdy z hostd musi
obdrzet svyj jidelni listek.

Vybér jidla — doporuceni

U restauraci vysSich urovni je bézné, Ze pfi vybéru jidla hostovi pomaha Cisnik.
V takovém pfipadé jsou kladeny vySSi naroky na ciSnikovi psychické schopnosti
a odhad potfeb hosta. Cisnik musi vyslechnout hosta, poradit mu ve vybéru a to
i podle jeho finan&nich moznosti. Nesmi v hostovi vyvolat pocit vnucovani, vtirani
nebo obtéZzovani, tim by dosahl opacnych vysledka.

Doporu€eni musi byt vyhodné pro obé strany, vérohodné a kvalifikované. Pokud
hostovi néco nabizime, musi to pfijit ve vhodnou dobu, nabizet aperitiv, kdyz uz ji
polévku, je vice nez nevhodné. Nékdy CiSnik hostovi nedoporucuje vybér hlavniho
jidla, ale pfi sklizeni pouZzitého nadobi se dotaze, jestli by si nedal po jidle dezert,
kavu apod.

Prijem objednavky

Po pfedani jidelniho listku, necha Cisnik hostovi dostate¢ny ¢as na vybér. Muze
se stat, Ze je v restauraci mnoho hostl a kuchaf nebo €iSnik nestiha, pak je tfeba
informovat hosta, Ze objednané jidlo bude pfipraveno za delSi dobu, popf. mu fici za
jak dlouho. Vzdy je lepSi hosta pfedem informovat o pfipadnych nepfijemnostech,
nez je potom fesit. Rozhodné by €iSnik nemél davat najevo svoji pracovni vytiZzenost.

Pfi pfebirani objednavky by CiSnik nemél jakkoli davat najevo, ze spécha nebo ze by
si hosté méli s vybérem pospisSit. Pokud si host nemlze vybrat, mize mu ¢&iSnik
poradit, nebo mu nechat delSi ¢as na vybér. Rozhodné vSak nesmi stat nad
nerozhodnutym hostem a znervoziiovat ho.

Predpokladem bezchybné objednavky je dobré zaznamenani pozadovanych jidel.
Neni dllezité, jakym zplsobem si CiSnik jidla zapisuje, jestli ve zkratkach nebo
v symbolech, podstatné je, aby host vZzdy dostal co pozaduje, a to v nejkratSim Case.
Zalezi na kazdém provozovateli restaurace, jak detailni evidenci o objednavkach
hostl v jednotlivych hodinach, dobé hostu stravené v restauraci apod., tim vice ma
majitel podkladl pro rozhodovani o struktufe sortimentu, zasobovani a dalSich
aspektech.

Obsluha

Cisnici jsou reprezentanty nejen podniku, ale i ostatnich zaméstnanctl. Kuchafi,
uklize€ky, vedouci pracovnici, ti vSichni jsou pfimo zavisli na praci ¢iSniku. A naopak,
CisSnici potfebuji roznaset dobfe a kvalitné pfipravené pokrmy. VSichni pracovnici by
méli mit na paméti, ze jsou na sobé existencné zavisli. Kdyz to vyzaduje situace,
kazdy musi délat, co je zapotfebi, €iSnik klidné musi vzit na sebe plast a jit pomahat
do kuchyné, pokud je to pro spokojenost hosta potfebné.

Pohostinstvi a ubytovani je souc€ast sektoru sluzeb. Malokdo si to uvédomuje, ale
zakladem dobrého podnikani v tomto sektoru je slouzeni hostum. Host je nasim
panem, kterému je tfeba udélat, co se mu vidi na o€ich. Nékomu to mozna pfipada
prehnané, ale v dnesni konkurencni dobé na trhu uspéji jen ti, ktefi se budou pfimo
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soustfedit na hosta a jeho pfani. Vyjit vstfic vSem prfanim hosta se vyplaci, host si
v tomto oboru vice povazuje stranku lidskou, nez odbornou.

Vyucétovani

Zakladnim principem u vyuctovani je zasada, Zze by host nemél na zaplaceni
zbyte¢né Cekat. Obvykle je to host, ktery oznami CiSnikovi, ze zaplati, byva to
vétSinou po odneseni talifl nebo po dopiti, pokud jiz nebude vznesena dalsi
objednavka. Od okamziku oznameni zaméru zaplatit by méla nasledovat jen kratka
chvile, nez pfijde pracovnik uréeny k pfijimani penéz od hostl. Zpusob placeni se liSi
podle typu restaurace. V nékterych byva zvykem, Ze CiSnik pfinese uctenku na tacku
v malém pouzdie nebo deskach, do kterého host nasledné vlozi penize, ¢iSnik tacek
odnese, pfinese ho zpét s penézi nazpét. Host pfevezme penize azanecha
v pouzdfe Castku, kterou povazZuje za vhodnou, jako tuzér neboli spropitné. Neni
vhodné béhem kasirovani ptat se hosta, jestli byl s obsluhou spokojen, jak se mu
v restauraci libilo apod. V hostovi to muze vyvolat pocit, Zze ¢iSnik zada o spropitné.

V jinych restauracich €iSnik pfimo prebira penize od hosta do ruky a ihned mu
vraci nazpét. Uget predlozeny hostovi musi byt &itelny a prehledny. Dobrym
zpusobem je ucet z kasy nebo pocitaCe, kde jsou i rozepsané jednotlivé Castky za
jednotlivé pokrmy. Nékdy zakaznici poZaduji danovy doklad, ten by mél byt opatfen
razitkem, podpisem, zaplacenou ¢astkou, za co byla vynalozena a datem.

Rozlouéeni s hostem

Jak je dulezité hosta pfi pfichodu pfivitat, tak je nutné se s nim na odchodu
rozlou€it. Rozlou€eni musi byt vielé a slusné, nikdy bychom se neméli loucit ve
spéchu, nebo dokonce se vlbec nerozlouCit. Rozlou€eni slouzi jako jakési
neformalni pozvani k dal§i navstévé. Podle uUrovné restaurace muze ¢iSnik
doprovazet hosta az ke dvefim nebo vychodu z restaurace. Béhem téchto chvil se
s hostem mulze vést kratky spole€ensky rozhovor. V pfipadé podani ruky nabizi ruku
vzdy jako prvni host! Pfi rozlouCeni staCi podékovat za navstévu, pozvat k dalSi
navstéve, poprat krasny zbytek dne a odpovédét na pozdrav.

2. Komunikace s hosty v ubytovacim zafrizeni

Do kontaktu s hosty se dostava pouze nékolik pracovnikl hotelu, na téchto
pracovnicich zavisi, jak se bude host v hotelu citit. Aby nedochazelo k riznym
komplikacim, zdrZzenim a dalSim nezadoucim skute¢nostem, méli by pracovnici znat
pfesné rozsah svych povinnosti a odpovédnosti. Hotely, které se vénuji i vytvareni
rlznych internich smérnic a pracovnich postupl, maji rozsah téchto cCinnosti
pisemné zpracovan a pracovnici jsou s nimi seznamovani. Jedna se o nize uvedené
naplné prace jednotlivych pracovnikll, které mohou byt v jednotlivych hotelech
upraveny:

Recepcni
Odpovida zejména za:

e fadny chod Cinnosti hotelové recepce v dobé smény,



e maximalni vyuziti lGzkové kapacity dle dispozic pracovnika rezervaci nebo
vedoucich useku,

e pfijimani a vyfizovani objednavek ubytovacich a jinych hotelovych sluzeb,

e pfejima hmotnou odpovédnost za pfedméty svéfené k vyuctovani.

Hotelovy vratny

e odpovida za uroven sluzeb na svéfeném useku, za vedeni pfedepsané evidence,
e odpovida za dodrzovani bezpe€nostnich a hygienickych predpisu,

e provadi inkasa za poskytnuté hotelové sluzby (jizdenky, puj¢ovani predméta).
Pokladnik - sménarnik

e zabezpecCuje provozni Cinnosti pokladny - sménarny,

e dba na dodrzovani pfedpisu tykajicich se spravného zuctovani s hostem a odvod
trzeb,

Pracovnik rezervaci

zabezpecuje vyuzivani lzkové kapacity hotelu,

e vede evidenci objednavek,

e vyfizuje korespondenci souvisejici s rezervacemi,

e informuje pFislusné vedouci pracovniky o pfijezdech skupin a VIP host,
e pfipravuje materialy pro kazdodenni €innost recepce.

Bagazista

e ZzajiStuje sluzby uvnitf hotelu, doruCovani baliCkid posty na pokoje,
zprostfedkovani vzkazl a pohyb zavazadel pfi pfijezdu a odjezdu hostu,

e zodpovida za spravnou evidenci a manipulaci se zavazadly pfi uschove,

e zastupuje hotelového vratného v pfipadé provozni potieby.

Dvernik

e pomaha hostum pfi vystupovani z vozu, vita a zdravi hosty, otvira jim dvere,
e zajiStuje volny pfijezd hostl ke vchodu do hotelu,

e je vzdy v uniformé,

e zajistuje privolani vozidla taxi.



Telefonistka

e odpovida za fadny chod Cinnosti telefonni ustfedny z hlediska provozu,

e dba na dodrzovani spravného zuctovani s hostem a odvodu trzeb,

e obsluhuje provozni rezim telefonni ustfedny.

Pracovnice sekretarskych sluzeb

e zajiStuje faxové, kopirovaci a prekladatelské sluzby, pfepisovani textd,

e zapujCuje kancelarskou techniku,

e pro hosty objednava jizdenky, letenky, vstupenky na kulturni a spoleCenské akce,

e rezervuje ubytovani v hotelich a mista v restauracich.

Vedouci housekeepingu

Odpovida fediteli zejména za:

e organizaci a fizeni ubytovaci ¢asti hotelu,

e kontrolu prace podfizenych pracovnikl, zajisténi hygieny a Cistoty hotelu,
dodrzovani standardu sluzeb a hygienickych a bezpecnostnich pfedpist v€etné
ochrany majetku,

e kontrolu kvality sluzeb,

e za planovité udrzovani a opravy vybavenosti hotelovych pokoju a ostatnich
zarizeni spadajicich do této oblasti, pfedklada v€as pozadavky na dopinéni
tohoto vybaveni v souladu se stanovenym standardem.

Hotelova hospodyné

e organizuje uklidové sluzby na jednotlivych pokoijich,

e fidi a kontroluje praci pokojskych,

e Fidi vyménu pradla, doplfovani vybaveni pokojd,

e vede evidenci pradla.

Pokojska

e vykonava vlastni uklid pokoja.

Uklizecka

e vykonava uklid spole¢nych prostor hosta.



Zasady komunikace na recepci

Zameéstnanci recepce jsou vzdy pfijemné naladéni a pfi kontaktu s hostem se
usmivaji. Konverzace s hostem probiha v pratelské atmosféfe, tlumenym hlasem
a v ramci spoleCenskych konvenci. RecepCni je upraven a oble¢en do uniformy dle
internich predpisu hotelu, jejiz soucasti je jmenovka slogem hotelu. V prostoru
recepce (popf. ve verejné viditelnych Castech recepce) zaméstnanec nekonzumuje
napoje ani jidlo, nekoufi, nebavi se s ostatnimi pracovniky recepce, pokud se
nejedna o pracovni zalezitosti, a neopira se o pult nebo vybaveni recepce.

Osobni véci recepCnich jsou ukladany v zazemi recepce (je zakazano tyto Vvéci
ukladat v prostoru recepéniho pultu).

Pfi kontaktu s hostem recepCni nejprve pozdravi a poté se ho vhodnou otazkou
zepta, s ¢im mu muze pomoci. PFi rozhovoru se hostovi diva do o€i, stoji vzpfimené
a pfimérené se usmiva. Je-li to mozné a vhodné, oslovuje hosta pfi hovoru jménem.
Po vyslechnuti pfani hosta, popf. jeho pfipominky se snazi hostovi vyhovét &i vyresit
pfipadny problém. Pokud neni schopen vyhovét, pfivola pfislusSného pracovnika
a zajisti tak pozadovanou sluzbu. Pracovnika vzdy pfivolava osobné a hosta na né;
neodkazuje. Recepc¢ni ovladaji alespon dva svétoveé jazyky na zakladni konverzacni
arovni.

Pracovnici recepce jsou informovani o vSech sluzbach nabizenych hotelem a o jejich
cenach, o aktualnich nabidkach hotelu, o déni v okoli hotelu, dopravé, kultufe,
sportovnim vyziti, moznostech vyletd apod. Pokud recep¢ni poskytne hostovi
informaci, ktera prestane byt aktualni, informuje hosta v nejkratS§im mozném cCase
0 zméné situace.

Recepcni je schopen nonstop kontaktovat odpovédnou osobu.

Recepce poskytuje hostim vzkazovou, faxovou a kopirovaci sluzbu. Vzkaz je
zaznamenan na pfislusny formulaf a obsahuje informace o tom, kdo a kdy vzkaz
zanechal, obsah vzkazu a kdo ho pfijal. Vzkaz je hostovi doruCen v zalepené obalce
na pokoj (mlze byt podstréen pod dvefe), pfipadné pfedan pfi nejblizSi mozné
prilezitosti.

3. Reseni krizovych situaci

Reseni krizovych situaci je Ukolem krizového managementu. V ramci krizového
managementu se specifikuji jednotlivé faze krizového fizeni a postupy a Cinnosti
zameéstnancl stravovaciho zafizeni v pfipadé vzniku mimofadné situace. Krizové
fizeni zahrnuje analyzu avyhodnoceni bezpec€nostnich rizik, planovani,
organizovani, realizaci a kontrolu cCinnosti provadénych v souvislosti s feSenim
krizové situace. Krizové planovani je aktivita pFislusnych organa krizového Fizeni
zameéfena na prevenci moznosti vzniku krizovych situaci a obsahuje souhrn opatteni
a postupU k feSeni krizovych situaci.



Priklady nejcastéjsich rizik v ubytovacim a stravovacim zafizeni:

e technické zavady - omezuji provoz subjektu, napf. vypadek elektfiny, zatopeni
nékterych mist, pozar apod.;

e nemoci, epidemie — hrozbu pfedstavuje pfedevsim rychlé Sifeni vird a bakterii
v prelidnénych prostorach

e Urazy — napf. nebezpeci popaleni, vdechnuti jidla

e rust kriminality - ovliviiuje intenzitu turistického ruchu v regionu, ale znamena
i individualni dopad na podnikatele v pfipadé asistence u vySetfovani kriminalnich
¢inl spachanych na hosty nebo samotnymi hosty;

e prirodni katastrofy - povodné, zemétfeseni, sopeCné erupce aj. mohou
nepfiznivé ovlivnit jednak misto pusobeni konkrétniho subjektu, tedy kontinent,
stat, region i lokalitu, ale také pfimo provozovnu subjektu;

o valky, obéanské nepokoje, terorismus - maji dopad na intenzitu turistického
ruchu v celém regionu a tim zprostfedkované také na konkrétniho provozovatele,
stejné tak ale muze byt pouze samotny subjekt tim postizenym;

e ekonomické faktory - zasadni dopad zde ma predevSim fluktuace mény
a urokovych sazeb.

VétSinou jsou vySe zminéné situace zpusobeny zvnéjsSku, pfesto disponuje subjekt
mnoha nastroji, jak i jejich vznik a naslednou vysi nebezpeci ovlivnit.

Kazdé ubytovaci a stravovaci zafizeni by mélo mit vypracovany urCity manual pro
jednani a chovani pracovnikd v krizovych situacich. Obsahem takového dokumentu
by mély byt zasady chovani a povinnosti pracovniki v jednotlivych krizovych
situacich. Manual pro feSeni krizovych situaci by mél obsahovat vycet vSech
moznych krizovych udalosti, které mohou ve stravovacim zafizeni nastat, zpusob
a postup chovani pracovnikll v danych situacich, soupis nutnych telefonnich gisel
(policie, hasi€i, zachranna sluzba, bezpecnostni agentura, havarie plynu, elektfiny
apod.). Vedeni zafizeni musi dbat na to, aby vSichni pracovnici byli s obsahem
dokumentu feSici krizové situace seznameni. Ktomu slouzi pravidelna Skoleni
pracovnikll o bezpec¢nosti prace a pfipadna bezpeénostni cvi¢eni. V kazdém provozu
by méla byt pfitomna alespon jedna osoba, ktera je vySkolena v poskytovani prvni
pomoci.

Pfi vzniku mimoradné situace je nutné zachovat klid, ale zaroven jednat rychle
arozhodné. Pracovnik, ktery se stane svédkem né&jaké nebezpecné nebo
mimoradné udalosti, musi neprodlené informovat svého nadfizeného. Ten by mél co
nejrychleji ziskat pravdivé informace o vzniklé situaci, vyhodnotit je a vydat pfikazy
k napravé, napf. evakuaci, pfivolani policie, hasi€l nebo zachranné sluzby. Po
skonceni krizové situace nasleduje podrobné analyzovani krize, zjisténi pficin jejiho
vzniku a zpracovani planu, jak je mozné témto pfiCinam v budoucnu pfedejit.

Krizovy management velmi €asto spolupracuje s oblasti bezpeénosti a ochrany
zdravi pfi praci, pozarni ochrany, pracovniho Iékafstvi a firemni ekologie.



Bezpec€nost a ochrana zdravi pfi praci je souhrn opatfeni stanovenych legislativou
nebo zaméstnavatelem, ktera maji pfedchazet ohrozeni nebo poskozeni lidského
zdravi v pracovnim procesu. Soucasti této problematiky je pfedevSim vyhledavani
a hodnoceni rizik, kategorizace praci, bezpecnost technickych zafizeni, ochranné
pracovni prostfedky a hygiena prace.
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