FFOED

IO 1 - Vybraneé aspekty provozu
hotelové Front Office

Dodatecny vystup - Slovnicek pojmii

PFi praci na recepci (ale také obecné na oddéleni Front Office), zaméstnanci pouzivaji
specificky Zargon a odbornou terminologii, které umozniuji efektivnéjsi komunikaci, ale také
obecné provoz celého oddéleni. V této kapitole se zamérujeme na zakladni terminy a jejich
stru¢ny popis. Samotnou terminologii je vhodné nastudovat pred vykonem prace na téchto
pozicich a nasledné také pouzivat v pribéhu vykonu této prace. Samotny vycet termind,
ktery je sestaven jako slovnik, neni komplexni a zaméfuje se na vybrané, nejpouzivanéjsi a
nejzasadnéjsi terminy, které mohou mit zasadni vliv na fungovani Front Office. Stejné tak je
tento seznam prizpUsoben pozadavk(im evropského hotelnictvi a nezminiuje terminy
specifické pro hotelnictvi v jinych geografickych oblastech. Pti préci s timto prehledem je
vhodné jeho doplnéni o terminy pouzivani v jednotlivych provozech tak, aby bylo dodrzeno
jejich komplexni pochopeni.

Jednotlivé terminy jsou seskupeny do homogennich skupin pro jejich jednodussi pochopeni a
nasledné snazsi pouziti v rdmci prace na recepci. V kontextu dalSich jazykovych mutaci
tohoto textu je také nutné poukazat na fakt, Ze mnoho z termin(i se pouziva v jejich anglické
verzi, a proto jsou nékteré preklady doplnény o ¢astéji pouzivané anglikanismy.
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FFOED
Rezervace a jejich administrace

Prvni skupina terminu se vénuje rezervacim, jejich typim a staviim, pfipadné také jejich

v s

potfebny kontext ve vazbé na provoz oddéleni Front Office.

Potvrzenad rezervace — Rezervace vytvorend v PMS na zakladé poZadavku klienta. Potvrzeni
bylo vytvoreno predplatbou, pripadné platnou celé ¢astky rezervace. V soucasné dobé je
také mozné rezervaci garantovat pred autorizaci ¢astky na platebni karté klienta. Soucasti
potvrzené rezervace je také akceptace storno podminek.

Cislo potvrzené rezervace — Unikatni identifikdtor rezervace generovany PMS pro
efektivnéjsi praci s rezervaci.

»Floating” rezervace — Typ rezervace dostupny pouze ve vybranych PMS, kde je rezervace
vytvorena na typ pokoje, ne konkrétni pokoj. Tento je rezervaci pfifazen nékolik dn pred
prijezdem (pfipadné v den prijezdu na zakladé pozadavku klienta). Tento typ rezervace
umoznuje efektivnéjsi fizeni ubytovaci kapacity.

Opcni rezervace s efektem — Opcni rezervace je rezervace, ktera byla vytvorena na zdkladé
poptavky klienta, ktery danou rezervaci negarantoval, pfipadné nepotvrdil. Nékdy je
klientovi alokovana poptavand kapacita do urcitého data (op&ni datum), poté je pfesunuta
do volného prodeje. Opcni rezervace s efektem umoziuji automatizaci ndslednych cinnosti,
kdy je efektem myslena pfima aktivita systému PMS (storno rezervace, jeji potvrzeni,
pfipadné dalsi aktivita).

Opcni rezervace bez efektu — Analogicky opcni rezervaci s efektem je mozné tuto pospat
jako rezervaci, kterd ma stanovené opc¢ni datum, jehoz uplynutim nedojde k Zadné
automatizované akci. V tomto pripadé je nutné kontaktovat klienta akci iniciovat.

Op¢ni datum — Presné, pripadné relativné, stanovené datum, do kterého je treba aktivita
zakaznika v rdémci op¢ni rezervace. Uplynutim tohoto data je mozné rezervace stornovat,
pripadné na zdkladé stanoveného efektu dale zmeénit.

Rezervace na éekaci listiné (waiting list) — Cekaci listina pfedstavuje seznam rezervaci, které
jsou potvrzené ze strany klienta, ale neni je mozné akceptovat provozovatelem hotelu.
Podminky ¢ekaci listiny jsou vytvorena na zakladé predchoziho chovani zakaznikd, tj.
pfipadnych nedojezd(, storen a walk-in0. Rezervace muze byt potvrzena poskytovatelem
ubytovacich sluzeb.

Provizorni rezervace — V soucasné dobé je tato rezervace povazovana za synonymum pro
op¢ni rezervaci, které nejsou detailné specifikovany jeji charakteristiky.

Nedojezd (no-show) — Situace, pfi které klient s potvrzenou rezervaci nedorazil do hotelu.
V ramci OTA (vid dale) je nutné tento stav nahlasit v extranetu OTA pro zamezeni
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nadbytecného placeni provize zprostfedkovateli. V rdmci feSeni téchto situaci je nutnd
detailni znalost obchodnich a storno podminek.

Storno rezervace — Rezervace zrusena klientem spojend s dodate¢nym prodejem uvolnéné
kapacity. V rdmci storna je nutné reflektovat storno podminky akceptované klientem.
V ramci refundace je nutné k témto prihlédnout.

Cisla storna — Unikatni kod pFifazeni konkrétni rezervaci. Na zakladé tohoto &isla je moiné
efektivnéji resit pozadavky klienta.

Check-in — Prihlaseni klienta k pobytu, které je spojeno s ovéfenim rezervace (pripadné jejim
vytvorenim pfi walk-inu), registraci klienta a predanim potrebnych informaci, které se tykaji
celého pobytu. Check-in je zachycen jako samostatné SOP v predchozim textu.

Registracni karta — Formular s predem definovanym rozsahem osobnich dat, které jsou
nutné pro prihlaseni hosta k pobytu. Rozsah osobnich dat nutnych pro pfihlaseni hosta

k pobytu je dan pravnimi normami, se kterymi je nutné se seznamit. Pokud neni klient
schopen, pfipadné ochoten, tato data poskytnout, musi byt zaktivovana walk-out procedura.

Walk-out — Procedura ,,odmitnuti“ pfihlaseni klienta k pobytu pfi nedostatecné volné
kapacité (overbooking — preknihovani), pfipadné pfi nedoloZeni potfebnych osobnich dat,
zarazeni klienta na black-list, pfipadné nedodrzeni struktury rezervace.

Alokace/kontingent — Dohoda mezi hotelem a smluvnim partnerem o specifickém poctu
garantovanych pokoja v pfedem definovanych datech. Smluvni partner (cestovni kancelaf,
pfipadné jina spole¢nost) alokuje pocet pokoju, jejich ceny, pripadné také struktura dalSich
sluzeb a tzv. release datum.

Release datum — Preddefinované datum v ramci alokace, které umozniuje smluvnimu
partnerovi tuto alokaci ¢erpat. Po dosaZeni tohoto data je alokovana kapacita uvolnéna
k volnému prodeji. Toto datu muze byt stanoveno absolutné (pfesné definované datum),
pripadné relativné (poctem dni pred ocekdvanym ptijezdem).

Walk-in — Nékdy také oznaceni pro samostatny zakaznicky segment klient(, ktefi prichazeji
do ubytovaciho zafizeni bez pfedchozi rezervace. Pro tyto klienty je pouzivana ,Pultova
cena”, tedy nejvyssi dostupna cena, kterd reflektuje nedostatek informaci dostupnych
klientovi.

Storno podminky — Specialni ¢ast obchodnich podminek, které jsou odsouhlasené
vytvorenim rezervace, pripadné jejim potvrzenim. Tyto podminky stanovuji data pro storno
rezervace, pripadné také poplatky se stornem spojené.

Storno poplatky — Poplatek spojeny se stornem rezervace, ktery je deklarovan ve storno
podminkach. U garantovanych rezervaci je storno poplatek odecten z této garance a
preplatek je vracen klientovi. U negarantovanych rezervaci je vymahani storno poplatkd
velmi komplikované a v mnoho pfipadech také nerealné.
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Prodlouzeny pobyt — V pfipadé vysoké spokojenosti klienta, pripadné zméné pozadavku
klienta, je moZné narazit na pozadavek prodlouzeni pobytu. Tito klienti nejsou pfilis citlivi na
zménu ceny ubytovacich sluzeb (pokud tato cena neni vyrazné odlisna od ceny predchozi).
Diky tomu je také mozné snizit naklady spojené s prodejem a uklidem pokoje.
Celkovy/relativni pocet prodlouZzenych pobytl je daleZity pro praci v ramci strategie
»,overbookingu®.

Zkraceny pobyt — V pripadné nespokojenosti klienta s poskytovanymi sluzbami, pfipadné se
vyznamnou zménou skutecnosti jak na strané ubytovaciho zafizeni, tak na strané klienta,
muze dojit ke zkraceni pobytu. V tomto pripadé je nutné aplikovat storno podminky,
pfipadné pristoupit individudlné k dané situaci a vse resit k maximalni spokojenosti klienta.

Overbooking (,,pfeknihovani“) — Situace, pti které dochazi k prodeji vétsiho poctu pokoja,
nez je fyzicky dostupnych. Samotna strategie overbookingu je velmi komplexnim pfistupem
k fizeni poptavky, ktery bere v potaz miru storen, nedojezdl, prodlouzenych a zkracenych
pobytl a celkové chovani zakaznikd.

Skipper — Zakaznik, ktery ma v umyslu opustit ubytovaci zafizeni bez radného check-outu a
zaplaceni zkonzumovanych sluzeb. V praxi je mozné témto predejit vhodnym garantovanim
pobytl, pripadné predautorizaci platebnich karet. Vzidy je vSak nutné pocitat s moznosti
neuhrazeni sluzeb a produktl béhem pobytu, které jsou na pfipsany na vrub zdkaznikova
Uctu. Pecliva evidence tak mize byt vhodnym fesenim, spolecné s dobie nastavenymi
obchodnimi podminkami.

Predautorizace — Pfi platbé platebni/kreditni kartou je mozné vyuZit ,rezervace” prostredki
pro urcity ucel. Klientovi tak neni stazena platba v celé vysi, ale na jeho Uctu je vytvorena
rezervace prostredkd, které budou poskytnuty hotelu po datu check-outu.

Up-selling — Prodejni technika, ktera je postavena na nabizeni a poskytovani sluzeb vyssi
urovné, nez bylo objednano. Tyto sluzby jsou nabizeny, aby vice vyhovovaly potfebam
zakaznikd. Mnohdy je tato strategie také pouZzivana pro snizeni miry walk-outd, kdy je
klientim nejprve nabizen pokoj vyssi kategorie za urcity poplatek, pripadné je jim tento
nabidnut jako gratuita. Velmi ¢asto je také mozné hovofit o up-sellingu ve vazbé s aktivitami
vedoucimi ke zvyseni celkovych vynostl z rezervace.

Gratuita — Sluzba poskytnutd bezplatné.

Cross-seeling — DalsSi prodejni technika, které se zaméfuje na prodej dalSich sluzeb
poskytovanych ubytovacim zafizenim, pripadné jeho partnery.

Seznam ocekavanych pfijezdi — Seznam rezervaci/hotelovych hostll jez dnes pfijizdéji do
ubytovaciho zafizeni. Tento seznam se pouziva pro kontrolu obsazeni hotelovych pokoijd,
pripadné také pro kontrolu no-shows.

Seznam ocekavanych odjezdli — Seznam rezervaci/hotelovych hostd, ktefi dnes odjizdéji
z ubytovaciho zafizeni. V ptipadé potfeby je moZné tento seznam propojit se seznamem
host(, jimZ pokracuje jejich pobyt (tvz. Stayover).
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Ceny a poplatky za stravovani (tzv. meal
plans)

Nasledujici skupiny termin(i je zamérena na rizné typy cen a typu stravovacich plant
nabizenych hotelovym hostiim. Nékteré typy cen mohou byt povazovany za pobytové
restrikce, protoze jsou spokojeny s dalsimi podminkami jejich akceptace.

Pultova cena (RACK) — Cena, ktera je deklarovana fyzicky na hotelové recepci a jedna se
opak BAR ceny, tedy nejvyssi vefejné dostupnou cenu. V. mnoha zemich je uvadéni pultové
ceny povinné, a proto je tato stanovena fixné na vysoké Urovni prekracujici online ceny.

V rdmci prodeje je tato nabizena hostlm z ulice (Walk-in). Vice u specifikace tohoto
segmentu.

vy

ochotno prodat svoji kapacitu, ale nejlepsi vefejné dostupnou cenu. Oznaceni BAR je také
pouzivano jako synonymum pro online cenu viditelnou zakazniky, i kdyzZ se tato lisi na
jednotlivych portalech.

Nevratna cena (NR) — Nevratnd cena je spojena s cenovym zvyhodnénim nabidky, které
bude klientem uhrazena v rdmci procesu rezervace. Samotna platba pro stornu pak neni
klientovi vracena. Klient se akceptaci zvyhodnéné ceny (vétsinou na urovni 10 %) vzdava
flexibilnich storno podminek.

Minimalni délka pobytu (MLOS) — Minimalni délka pobytu m{ze byt vnimana nejen jako
cenova restrikce, které primo uréuje minimalni pocet noci v ramci rezervace, ale také jako
cenové zvyhodnéni pfi zvySeni poctu noci v ramci rezervace. Velmi ¢asto je tato pouzita pro
prodej méné zadanych noci.

Korporatni cena (CORPRATE) — Cena ur¢end smluvni dohodou mezi zastupcem ubytovaciho
zatizeni a obchodnim partnerem. Velmi ¢asto je tato cena spojena s urcitym cenovym
zvyhodnénim, pripadné dalSimi zvyhodnénimi v podobé gratuit a dodatecnych sluzeb. Fixni
ceny urcéené objemem prodeje jsou dnes nahrazovany flexibilnimi cenami, které umoznuji
lepsi fizeni prodeje kapacit.

Komplementarni cena (Complimentary Rate) — Ubytovaci sluzby poskytované bez Uplaty
partnerlim spolecnosti, pripadné vyznamnym zakaznikim.

Interni pobyt (House Use) — Specialni cena poskytnuté hotelovym zaméstnanclim, pripadné
jejich rodindm. Nékdy je vyse této ceny nulova.

Skryta nabidky (Opaque Rate) — Verejné nedostupna, ¢asové limitovana a individualni cena
pro konkrétniho zakaznika (zakaznicky segment).

Pobidkova cena (Incentive Rate) — Specialni cena poskytovana obchodnim partneriim, ktefi

ubytovaci sluzby pouzivaji jako pobidky pro své zaméstnance, rodiny, pripadné dalsi
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obchodni partnery. Nabidka je vazani na specidlni ,,promo” kdd a vede ke stimulaci poptavky
po ubytovacich sluzbach.

Skupinova cena — Cena poskytované prevazneé pro spolecnosti poptavajici velké mnozstvi
ubytovaci kapacity. Tato cena byva nizsi nez BAR, coz odpovida také snizeni distribucnich
naklad(l. Velmi ¢asto dochazi k prodeji velkym skupindm s velkym ¢asovym predstihem. Tyto
poté vytvareji zakladni hladinu prodané kapacity.

Cenova parita — Strategie postavena na prodeji ubytovacich sluzeb za stejné ceny na
jednotlivych dostupnych online portalech. Ujedndni o cenové parité jiz neni vyZzadovano ze
strany OTA, ale na dalSich portalech je moZné toto ujednani stale nalézt. V ramci
rozhodovani je tak eliminovan vliv rozdilné ceny a zdkaznik se rozhoduje pouze na zdkladé
dalSich sluzeb poskytovanych danym distribué¢nim kanalem.

Cenova disparita — Opakem cenové parity je cenova disparita. Tedy strategie, ktera je
postaven na cenovém zvyhodnéni vybranych distribu¢nich kanaliim. Diky tomu je také
mozné fidit poptavku po ubytovacich sluzbach. Rozhodovani zakaznikd je pfimo ovlivnéno
nabizenou cenou.

PIna penze (American Plan) — Ubytovaci sluzby spojené s plnou penzi, tedy snidani, obédem
a vecefi. Cena sluzeb je Uctovana véetné téchto sluzeb.

Ubytovani bez dalSich sluzeb (European Plan) — Prodej pouze ubytovacich sluzeb.

B&B (Continental Plan) — Ubytovani se snidani. Nej¢astéjsi cenovy/stravovaci plan, ktery je
nutné v ramci PMS administrovat a reportovat oddélené (tedy vynosy z ubytovacich a
stravovacich sluzeb).

All-Inclusive — Specialni cena, ktera v sobé zahrnuje nejen ubytovaci sluzby, ale také vSechny
dalsi sluzby jako stravovani, poplatky, dané. Rozsah sluzeb a zpUsob jejich vyuZiti musi byt
predem jasné definovan.

DDR — Delegate Daily Rate (denni cena na delegdta) je cena vyuZivana v ramci MICE sales,
kdy je celkova cena vse sluzeb (obcerstveni, pronajem prostor a dalSich sluzeb) rozpoditana
na jednoho delegata a den. Cena ubytovani je uvedena samostatné. Pro kratsi eventy je
vyuzivana zkracena HDDR (Half Day Delegate Rate) pfipadné dalsi varianty dle délky eventu.
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Uctovani, poplatky a dané

Pobyt kazdého zakaznika je spojen s urCitym pohybem penéz, pfipadné jsou nedilnou
soucasti také rGzné poplatky a dané. V rdmci této ¢4asti neni detailné popisovana danova
problematika, pfipadné individualni poplatky, které jsou spojené s provozem ubytovaciho
zatizeni v konkrétni destinaci.

Pozdni ptikaz — Castka vloZend na Gcet hosta po jeho odjezdu. Nej¢asté&ji se jedna o doplatky
minibaru, ptipadné refundaci za poSkozeny majetek.

Zakaz vkladani pozadavki (No Post) — Specialni funkcionalita PMS systému, ktera
znemoznuje vkladani dodatecnych poplatkd na ucet hosta z jinych oddéleni.

Anulace — Anulace, pripadné zruseni poplatku, pfipadné polozky na hotelovém uctu.
V mnoha PMS systémech je mozné anulovat polozky pouze v ptipadé, kdy je hosta prihlasen
k pobytu.

Pobytové dané/poplatky — Mistni dané, poplatky, jsou formou urcitého turistické poplatky
za vyuziti verejnych statk(. Platcem téchto poplatkl je zakaznik, vybér zabezpecuje
ubytovaci zafizeni, které tyto dale predava mistni samospravé.

DPH — Dan z ptidané hodnoty je spojena s konzumaci urcitych sluzeb, produkt. VSechny
polozky v ramci PMS maji centralné spravované DPH tak, aby nedoslo k nesouladu v rdmci
ucetnictvi.

Poplatek za poskozeni vybaveni — V pribéhu pobytu mize dojit k poskozeni nejen vybaveni
pokoje, ale také spole¢ného vybaveni ubytovaciho zatizeni ze strany hosta. Tato poSkozeni
mohou byt hostem nahlasena, pripadné odhalena pfi Uklidd a udrzbé. V tomto pripadé je

nutné postupovat dle rozsahu poskozeni. Pfi vétSim poskozeni je nutné vymahat po klientovi
odskodnéni pro uvedeni mista do plvodniho stavu.

Poplatek za ztraceny kli¢/kartu (Room Key Loss) — Karty od pokoje jsou poskytovany
klientim zcela bezplatné, ale v nékterych ubytovacich zatizenich jsou tyto spojeny

s poplatkem pfi jejich ztraté. Tento poplatek se odviji od ¢innosti nutnych pro zajisténi
bezpeci soucasnych i budoucich klient(.

Smérovaci instrukce — Soubor pravidel, ktery je uveden u konkrétni rezervace v PMS. Tato
pravidla jsou automaticky aplikovana v ramci Uctovani poplatk( a sluzeb na ucet hosta,
pfipadné dalsi pridruzené subjekty. Pfikladem je umisténi poplatkd a plateb pro korporatni
rezervaci, kdy je ubytovani hrazeno firmou, vsechny dalsi sluzby jsou poté hrazeny hostem.
Stejné je tomu i u skupinovych rezervaci, kdy je zaklad hrazen CK, zbytek poté individualnimi
klienty.

Vyhody (amenity) — Sluzba, pripadné fyticky produkt, ktery je kleintovi poskytovan zcela
bezplatné v pribéhu check-inu nebo jeho pobytu. Tento produkt je poskytovan s malymi
naklady, ale velkym dopadem na celkovou spokojenost klienta s poskytovanymi sluzbami.
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Poplatek za détskou postylku/kolébku — Poplatek za umistnéni postylky pro dité do 5 let
véku (vékova hranice mlze byt individualné stanovena konkrétnim provozovatel
ubytovaciho zafizeni, pfipadné mZe byt tato poskytovana zcela bezplatné).

Poplatek za pristylku — Poplatek za pridani pristylky na pokoj (pokud je tento uzptsoben
svoji velikosti a snadnosti manipulaci a obsluhy prostoru). Tento poplatek je v pfepoctu nizsi
nez cena llzko v rdmci daného standardu.
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Housekeeping a status pokoje

Béhem spravy rezervaci, registrace klientl k pobytu, pfipadné v pribéhu samotného pobytu
je nutna koordinace ¢innosti s housekeepingem. Jednou ze zékladnich informaci pro recepci
je poté udéleni urcitych stavll jednotlivym pokojlim ve vazbé na jejich uklid a udrzbu.
Nasledujici terminy popisuji jednotlivé stavy pokojli a také dalsi terminologii spojenou

s housekeepingem.

Obsazeny pokoj — Pokoj je obsazen hotelovym hostem, ktery v daném pokoji ubytovan.

Obsazeny pokoj — Stayover — Hostem obsazeny hotelovy pokoj, u kterého neni oc¢ekavan
dnesni odjezd. Specialni oznaceni pro pfenocovani je pouzivano v rdmci planovani
prabézného uklidu. Dany pokoj zlstane obsazeno pro minimalné jednu noc.

Odjezd - uklid — Hotelovy pokoj jiz neni obsazen hotelovym hostem, ktery byl odhlasen
z pobytu, pfipadné jiz opustil ubytovaci zafizeni. Dany pokoj neni uklizen, a proto nemuze
byt pfimo alokovan dalsim hostam.

Nerusit (Do Not Disturb) — Hotelovy host si vyzadal zruseni uklidd, pripadné maximalni
zachovani soukromi bez vyrusovani. V ramci tohoto reZzimu nejsou hostovi nabizeny
dodatecné sluzby.

Probihajici uklid — Pokojska zahajila uklid pokoje a o¢ekava se jeho dokonceni v brzkém case.
PFi vyuziti reportingu v redlném ¢ase je mozné check-in klienta pozdrzet a dany pokoj
alokovat pfi zméné jeho stavu na uklizeny.

Probihajici uklid — ¢ekajici host (on Queue) — Hotelovy pokoj byl jiz alokovan klientovi, ktery
se prihlasil k pobytu, jeho pokoj vSak neni pripraven, a pravé v ném probiha uklid. V této
situaci je mozné klientovi nabidkou gratuity, pfipadné s nim danou situaci radné
vykomunikovat.

Uklizeny pokoj — Hotelovy pokoj je uklizeny a ptipraveny pro dalsi obsazeni hotelovym
hostem.

Inspekce — Hotelovy pokoj nebyl obsazen po uréity pocet noci (nej¢astéji jsou to 3 noci),
pripadné byl dotéen zaméstnancem, pfipadné hostem. V tomto ptipadé je nutnd inspekce,
ktera zkontroluje kvalitu uklidu prostor a odstrani pripadné nedostatky. Po inspekci je status
pokoje aktualizovan na uklizeny, pfipadné vyZzadujici adrzbu ¢i dklid.

Dotceny pokoj — Dotéeny hotelovy pokoj nebyl obsazen, ale byl navstiven tfeti osobou. Po
tomto naruseni stavu pokoje nutna jeho inspekce.

Spinavy pokoj — Oznaceni pokoje pro jeho uklid. V tomto pfipadé je moiné rozlisit také
rdzné urovné uklidu. Tento pokoj neni mozné alokovat pro pfijizdéjici hosty.
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Sleep-out — Specidlni oznaceni pro pokoj, ktery je formalné obsazen klientem, ktery vsak
v pokoji v noci nebyl. Toto oznaceni je nutné jak z hlediska bezpecnosti, tak z hlediska
redukce uklidu.

Mimo provoz (Out-of-Order (000)) — Pokoj oznaceni mimo provoz vykazuje vyznamné
prekazky pro ubytovani hotelovych hostl. Tyto pokoje jsou ptfimo vyrazeny z hotelového
inventdre a neni tak mozné tuto kapacitu prodavat. Jedna se napfiklad o pokoje, které
prochazeji zménou vybaveni, pfipadné naro¢nou Upravou.

Mimo sluzbu (Out-of-Service (00S)) — Pokoj mimo sluzbu neni vyfazen z hotelového
inventare, ale také jej neni mozné pro technickou zdvadu alokovat pro rezervace. Velmi
Casto se jedna o pokoje, u kterych je nutné operativni Udrzba, ktera by méla byt vyreSena
v kratkém ¢asovém horizontu.

Bez check-outu (Did Not Checked-out (DNCO)) — Klient neprosel formalné procesem check-
outu, ale jiZ se nenachazi v ubytovacim zatizeni. Ucet pokoje je zaplacen a saldo rezervace je
tedy nula.

Pozdni odjezd (Late Check-out (LC)) — Nékteré zakaznické segmenty pozaduji vyuziti
hotelového pokoje po standardnim ¢ase odjezdu. Tato sluzba je nékdy zpoplatnéna, ale
v ramci sluZzeb zakaznikdm je tato poskytovana pfi dostatec¢né kapacité bezplatné.

Brzky prijezd (Early Check-in (EC)) — Ve specidlnich pfipadech umoznuje ubytovaci zafizeni
brzky ptijezd, tedy pfijezd pred standardni casem. Tento byva stejné jako LC zpoplatnén,
pfipadné umoznén pfi dostate¢né kapacité a dobrém stavu uklidu.

Odmitnuty uklid — Uklid pokoje byl hostem odmitnut, a to formou umisténi cedulky na kliku
hotelového pokoje, pfipadné zrusenim uklidu v ramci hotelového intranetu. Pfipadné je také
mozné uzamdeni pokoje.
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Hosté a trzni segmenty

Prace na hotelové recepci je spojena s rozeznanim rlznych zakazniku a jejich pozadavka,
pfipadné rozeznanim odliSnosti mezi témito zakazniky. Ackoliv je nutné poskytovat sluzby
vysokého standardu, je nutné uzpUsobit tyto sluzby jednotlivym zakaznikm. Trzni
segmentace, tedy rozdéleni trhu do stejnych/homogennich skupin zakaznikl dle jejich
pozadavkl a chovani, je jednou z klicovych aktivit, které jsou realizované hotelovymi
marketéry a revenue manazery. Tento e-book predstavuje ty nejéastéjsi a nejcastéji
pouzivané zakaznické segmenty. Detailni pohled na segmentaci zakaznik( nabizi napfiklad
Stanislav lvanov ve své publikaci “Hotel Revenue Management: From theory to practice”
z roku 2014.

Frequent Individual Traveller (FIT) — IndividualIni turisté nejéastéji vyuzivajici BAR ceny na
internetovych portalech, pfipadné webovych strankdch hotelu. Tyto rezervace jsou
smérovany do obdobi prazdnin, prodlouzenych vikend(, pfipadné dalSich dnd pracovniho
volna. Délka pobytu se odviji o terminu pobytu od 1 do 6 noci. Tito zdkaznici nevyuzivaji
pouze ubytovaci sluzby, ale také dalsi sluzby poskytované ubytovacim zafizenim. V kontextu
revenue managmentu se jednd o segmente dobre reaguji na cenové stimuly a je mozné jej
oznacit jako ,leisure individual®.

Leisure skupiny — Tyto skupiny lze ocekavat v obdobi hlavni sezony dané destinace (obdobi
letnich prazdnin pro Prahu napftiklad) s pobyty v rozmezi od 7 do 13 noci. Tito zakaznici
nejéastéji cestuji zprostredkované pres CK, maji predem definovany rozsah sluzeb a jejich
mnozstvi (tyto sluzby jsou predplaceny CK). Dodatecny prodej neni obvykly, stejné tak
dodatec¢né navysSovani hodnoty rezervace. Nejedna se o zakazniky loajalni danému hotelu,
ale v pfipadé spokojenosti ziskdvaji jejich loajalitu zprostrfedkovatelé. V ramci front office je
nutné planovani prijezdu téchto skupin a spoluprace s CK pro vytvoreni rooming listli pred
pfijezdem a expresni vyfizeni skupinového check-in pro snizeni dopadu této zatéze na dalsi
klienty.

Korporatni klientela — SluZebni cesty, ale také obecné cestovani korporatni klientely
predstavuje dobry zdroj financi pro ubytovaci zafizeni. Tti klienti cestuji primarné v pribéhu
pracovniho tydne. Ubytovaci sluzby jsou ve vétsiné pripad( vazany na smluvni spolupraci

s danou organizaci. Tyto sluzby jsou hrazeny spolec¢nosti, a proto jsou nékdy vyssi. Tento
segment nereaguje pfilis flexibilné na zménu ceny, je vdzan obchodni pfilezitosti, coz také
predstavuje vyhodu pro jeho osloveni.

Korporatni skupiny — Nejcastéji se jedna o zakazniky v ramci MICE cestovniho ruchu, tedy
zakazniky, ktefi jsou delegaty urcitého eventy (konference, meetingu, kongres). Cena
ubytovani se stanovuje individudlné na zakladé spoluprace s organizatorem akce, pfipadné
spoluprdce s vysilajici organizaci. Jedna se o velmi bonitni klientelu, ktera je ¢asové i mistné
ohranicena, a proto je mozny prodej vice sluzeb za vyssi ceny.

Co-funded by
the European Union




FFOED

SMERF — Zkratka pro zakazniky ze socidlni oblasti (Social), armady (Military), Skolstvi
(Educational), ndbozenskych uskupeni (Religious), pripadné také dalSich spolecenstvi
(Fraternal). Nejedna se pfilis Cetny segment, ale jeho zdkaznici maji velmi specifické
poZadavky, které je nutné naplnit.

Hotelovy nehost — Klient, ktery nema zajem o ubytovaci sluzby, ale dalsi sluzby poskytované
ubytovacim zafizenim, pfipadné informace tykajici se ubytovaciho zafizeni a jeho okoli.

VIP — Oznaceni pro velmi vyznamné klienty, ktefi jsou zarazeni do skupiny se zvlastnim
pfistupem. Pro tyto zakazniky jsou definovany specidlni procedury a postupy, které jsou
naro¢néjsi a vedou k pfednostnimu uspokojenti jejich potreb.

FAM Trip — ,Vylet” pro zastupce z cestovnich kancelari, pfipadné eventovych agentur a
dalSich zprostredkovatell sluzeb, kterym je bezuplatné (pfipadné za velmi vyhodnych
podminek) nabizena moznost vyzkouset si sluzby na vlastni kizi a pred prodejem tohoto
produktu ziskat osobni zkuSenost. Jednd se o velmi nakladnou, ale efektivni, cestu k ziskani
novych zdkaznik(.

PRESS Trip — V ramci propagace ubytovaciho zafizeni je mozné usporadani specidlni akci pro
zastupce tisku, pripadné dalsi subjekty, které pomohou s PR na novém trhu. Press trip se
vyuziva pro uvedeni spole¢nosti na novy trh a je spojen s ukazkou sluzeb, velmi ¢asto
bezuplatnou. Stejné tak byva promovana také destinace, které je ubytovaci zafizeni
umisténo.

Letecka posadka — Ubytovani zafizeni v blizkosti letisté, pripadné v dobré dostupnosti na
letisté, mohou na zakladé smlouvy s leteckou spolecnosti, ziskat velmi bonitni klientelu

v podobé letecké posadky, kterd je v hotelu ubytovdna po dobu nezbytné nutnou pro
odpocinek. Tento zakaznicky segment pozaduje velky rozsah sluzeb a jejich vysokou Uroven
pro dostatecny odpocine.

Host na ,,blacklistu” — Klient, kterému neni mozné poskytnout ubytovaci sluzby, a to ve
vazbé na jeho predchozi nepfipustné chovani, pfipadné nepfipustné chovani v partnerském
hotelu. Nizka droven klienta a jeho zarazeni na ,blacklist” umoznuje efektivné predchazet
pfipadnym problém0m.
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Z.:akladni ukazatele vykonnosti ubytovacich
zarizeni

V mnoho pfipadech jsou pracovnici front office také povéreni reportovanim vykonnosti
ubytovaciho zafizeni. Ackoliv se jedna o taktické, pripadné strategické reporty, je nutné
jejich porozumeéni. Detailnéjsi popis téchto termind je mozné nalézt v publikacich
zamérenych na revenue managment ubytovacich zafizeni.

Mira obsazenosti — Podil obsazenych pokoji a pokojt dostupnych k prodeji. Velmi ¢asto se
vyjadfuje procenty, a proto byva tento podil nasoben 100. Pro vypocet je zasadni rozliseni
celkového poctu pokojl (tj. celkova kapacita pokoji ubytovaciho zatizeni) a pokoju
dostupnych k prodeji (tj. celkového poctu pokojli ubytovaciho zafizeni snizeného o pokoje
mimo provoz). Toto rozliSeni se dale pouzivd i u dalSich ukazateld.

Market Penetration Index (MPI) — MPI se vyuZiva pro porovnani vykonnosti s trhem,
pfipadné primymi konkurenty. MPI je podil vlastni miry obsazenosti a priimérné miry
obsazenosti konkurencnich ubytovacich zafizeni. Hodnoty vyssi nez 1 poukazuji na vykonnost
lepsi nez primér trhu, pod 1 poté nizsi vykonnost. Tento ukazatel fesi vSak pouze kapacitu,
ne prodejni ceny.

Pramérna denni cena (ADR) — Vynosy generované prodejem ubytovacich sluzeb délené
poctem pokojl prodanych pokojl. Tento vypocet nezohledriuje vynosy dalSich stfedisek, ani
naklady vynaloZzené na poskytnuti téchto sluzeb.

Average Daily Index (ADI) — Stejné jako u MPI se jednd o podil vlastni ADR a primérné ADR
pro konkurenéni ubytovaci zafizeni (compset). Vyhodnoceni je totozné, tedy hodnota vyssi
neZ 1 ukazuje prodej za ceny vyssi, nez je trzni prmér, hodnota nizsi nez 1 poté prodej za
ceny nizsi nez konkurence. V tomto pripadé je zohlednéna pouze cena, ne prodand kapacita.

Primérna cena na hosta (AGR) — Vynosy generované prodejem ubytovacich sluzeb délené
poctem pokojl hostld daného ubytovaciho zafizeni. Analogicky je mozné pocitat také vynosy
za postel, pripadné dalsi jednotky kapacity.

Vynosy z disponibilniho pokoj (RevPAR) — Vypocet tohoto ukazatele je podobny ADR, i kdyz
vychazi z celkového poctu pokojl dostupnych k prodeji (viz Mira obsazenosti). Vynosy

z ubytovacich sluzeb jsou déleny celkovym poctem dostupnych pokoja. V tomto pripadé
dochazi k zohlednéni nejen kapacity (Mira obsazenosti), ale také prodejni ceny (ADR).
RevPAR je také mozné vypocitat jako ndsobek obsazenosti a ADR.

Revenue Generation Index (RGI) — RGI Ize analogicky popsat pomoci MPI a ADI. Rozdil je
vyuziti RevPAR.

Celkové vynosy z disponibilniho pokoje (TRevPAR) — Na rozdil od RevPAR je tento ukazatel
postaven na vyuziti celkovych vynos( ubytovaciho zafizeni, tedy nejen vynosa z ubytovacich
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sluzeb. Velky rozdil mezi RevPAR a TRevPAR poukazuje na vyznamny zdroj vynosu v jinych
oddélenich.

Hruby operativni zisk z disponibilniho pokoje (GOPPAR) — Pfedchozi ukazatele pracovaly
prevazné s vynosy, ale nezohlednily naklady na poskytovani téchto sluzeb. GOPPAR
umoziuje lepsi pohled na vykonnost ubytovacich zatizeni, protoze v sobé zahrnuje nejen
prodejni ceny a prodanou kapacitu, ale také celkovou velikost ubytovaciho zafizeni a naklady
nutné pro provoz tohoto zafizeni. Kladné hodnoty poukazuji na moznost dosazené
provozniho zisku, je vSak nutné brat v potaz, Ze se jedna o hruby zisk pfed zdanénim.

Ndaklady na obsazeny pokoj (CPOR) — Podil celkovych ndkladd alokovanych na ubytovaci
sluzby a poctu obsazenych pokojl. Samotny vypocet je vzhledem k poskytovani dalsi sluzeb a
vzajemné neoddélitelnosti téchto sluZzeb pouze orientacni, i pfesto vSak umoziuje lepsi
fizeni prodejnich cen a obecné prodeje.

Vynosy z obsazeného pokoje (RevPOR) — Tento ukazatel je Uzce spojen s RevPAR, rozdil je
v pokojich, které jsou do vypoctu zahrnuty. V tomto pfipadé se se jednd pouze o obsazené
pokoje. Jedna se tedy kombinaci ADR a RevPAR. Samotny vypocet zUstava stejny, tedy jako
podil vynosl z ubytovacich sluzeb a poctu obsazenych pokoju.
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Informacni technologie a distribuc¢ni kanaly

Posledni ¢ast terminologie se vénuje oblasti informacnich a komunikacnich technologii a
distribuc¢nich kandld. Ve vétsiné pripadl se jednd o terminy specifické pro oblast hotelnictvi,
a proto je nutnd jejich dokonala znalost. Nedilnou soucasti je také predstaveni zakladni
aplikaci/programu, se kterymi se mGze pracovnik front office setkat.

Hotelovy systém — Property Management Systems (PMS) — Srdce hotelového provozu,
které predstavuje komplexni sytém pro spravu ubytovaciho zatizeni. Predchtidcem PMS byl
recepcni systém, ktery se zaméroval primarné na spravu rezervaci a databaze hostua.
Moderni PMS umoziuji komplexni sprdvu ubytovaciho zafizeni postavenou na datech o
klientech, ale také celkovém provozu. Data jsou skladovdna v centralni databazi, ptipadné
datovém skladu a jsou dle potfeby vyuzivany jednotlivymi modelu PMS. Z pohledu PMS je
systém vyuZzivan pro spravu rezervaci a také jako nastroj po podporu péce u zakazniky.
Stejné tak je v rdmci front office automatizovan reporting a sledovani vykonnosti.

Restauracni systém — Point of Sale (POS) — V ramci provozu stravovacich zafizeni je nutné
jejich provoz stejné komplexné, jako u ubytovacich zafizeni, a proto je mozné vnimat silnou
analogii mezi POS, jako nastroje pro sprdvu stravovacich zafizeni, a PMS. POS je nastroj po
podporu provozu restaurac¢niho zatizeni a rozhodovani na jednotlivych Urovnich
managmentu. Z pohledu front office je vhodna dil¢i znalost zakladni obsluhy, ale také znalost
pfenosu informaci mezi témito systémy.

Globalni distribu¢ni systém (GDS) — Prvni z komplexnich distribuc¢nich kanald, ktery byl
primarné vyvinut pro letecké spole¢nosti. GDS pracuji na principu B2B, kdy je nabizena
kapacita kupovana zprostfedkovateli, ne koncovymi zdkazniky. Samotné ubytovaci sluzby
jsou kupovany velmi vyjimecéné, vétsSinou se jedna o nakup vétsiho mnozstvi sluzeb
spojenych s cestovanim. Diky tomuto je mozné ziskat mezinarodni klientelu a vétsi objem
rezervaci. Je vSak také nutné pocitat s vysSimi distribu¢nimi naklady a také s nizsimi
prodejnimi cenami. Stejné tak se ztratou kontroly nad kone¢nou cenou pro zdkaznika.

Online cestovni agentura (OTA) — Cestovni agentury byly prvnimi zdkazniky GDS a vznikly
pro urychleni komunikace a sniZeni poc¢tu distribu¢nich mezi¢lankd. S rozvojem internetu se
presunuly z fyzickych kancelafi do formy e-shopl, které nabizeji velmi dobry vybér rdznych
ubytovacich sluzeb. Funkcionalita je podfizena zazitku navstévnika a jeho pozadavkim.
Samotny prodej pres OTA je mozny pfimou cestou (uzavienim smlouvy) a nepfimou cestou
(OTA prekupuji kapacitu z dalSich distribu¢nich portal(). Provize za zprostfedkovani je
vyplacena mési¢né, pfipadné je pfimo strhavana pfi platbé klienta. Pfi nedojezdu &i stornu je
nutna pecliva administrace, aby nedoslo k platbé provize za nerealizované pobyty. Samotna
distribuce touto formou muze byt velmi ndkladn4, a proto jsou vytvofena interni smérnice a
postupy, jak presvéddit klienta, aby v pripadé dalsi navstévy vyuzil pfimych distribucnich
kanald.
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Cestovni kancelar (TO) — Cestovni kancelare patfi k tradi¢nim offline distribu¢nim kanaltm,
které se zaméruji na hlavni turistickou sezonu. V ramci spoluprdce je vytvorena alokace na
urcitou kapacitu, ktera je dle stanoveného realease data ¢erpana, pfipadné prodana dal$im
subjektiim. TO tvofi zajezdy, které jsou komplexnim produktem pro konecného zakaznika.
Alokace a rezervace jsou tvorena se znacnym ¢asovym predstihem.

Webovy rezervacni systém (WBE) — Rezervacni systém umisténi na webovych strankach
ubytovaciho zafizeni pfedstavuji jediny pfimy online prodejni nastroj. Rozvoj webovych
stranek je spjat se zménou chovani zakaznik(, ale také vyvojem dalSich distribucnich kanald.
Tento vyvoje sméfuje k vétsi interaktivité, zrychleni procesu vytvoreni rezervace a
zjednoduseni jeji nasledni spravy. | tento systém je vSak spojen s poplatky, a to je jeho
dodavatelim.

Meta Search Engine (MSE) — Meta vyhledavac predstavuje reklamni platformu, kterd
umoziuje zdkaznikim hledat tu nejvyhodné;jsi nabidku pro konkrétni ubytovaci zafizeni,
ktera je dostupna online. Vyhleddvac indexuje predem definované portaly a stranky,

z kterych ziskava informace o dostupnosti a cendch pro konkrétni ubytovaci zafizeni.
Rezervace je vytvofena na téchto indexovanych strankach, ktera poté zpétné vyplaceji
provizi MSE, pfipadné plati reklamni poplatky. Ptikladek je Tripadvisor.com, Trivago,
pfipadné Kayak.

Channel Management Systems — Ndstroj pro fizeni distribuce, pfipadné distribucénich
kanald. Uprava cen, dostupnosti, pfipadné dalsich detailG an jednotlivych distribuénich
kandlech mlze byt casové ndroc¢na, a proto je vhodné pouzivat ndstroj, ktery zakladni
informace rozposila na jednotlivé portaly po jejich napojeni, a z téchto portall déale stahuje
rezervace do centralniho prohledu. Tyto jsou poté propisovany do PMS.

Concierge aplikace —V mnoha hotelech je concierge nahrazena samotnou recepci, pfipadné
interaktivnimi aplikacemi, které umoznuji hostlim spravu sluzeb a produktd, pripadné
dohledani dalsich informaci o téchto sluzbach. Stejné tak je prostiednictvim aplikace
zajisténa komunikace s klientem, ktery nepozaduje primy kontakt. Concierge aplikace jsou
Uzce spojeny s pobytem hosta.

Aplikace zamérené podporu komunikace s klientem — Komunikaci s klientem je mozné
automatizovat jiz prfed jeho prijezdem, a prostfednictvim internetovych aplikaci, pfipadné
samotnych aplikaci pro chytré telefonu. Tyto aplikace umoZziuji spravu rezervace, dalSich
sluzeb, check-in, pfipadné také odemceni ubytovaciho zafizeni a pokoje pomoci pfidéleného
klice na principu Bluetooth ¢i NFC. Stejné tak si mGze host udélat online check-out a
veSkerou komunikaci vést online, bez pfimého kontaktu.
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