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Velkd ¢ast pozornosti byla vroce 2022
vénovana znovuoZziveni jednotlivych ekonomik
a sektorl, které utrpéli fatdlnimi dopady
pandemie Covid19, pti které byly vyrazné
zasazeny dodavatelsko-odbératelské retézce.
Svétova ekonomika hledd cesty, jak
pokracovat v prechozim vyvoji, pfipadné na
tento alespon ¢dste€né navazat. Jednou
z nejvice zasazenych oblasti byl cestovni ruch.
Cestovni restrikce, strach z nakazy nebo ztraty
zaméstnani, ale i dalsi socio-ekonomické
faktory vedly lidi ke zméné chovani, pfipadné
prehodnoceni jejich cestovnich planl. Tyto
zmény vedly pfimo k propousténi, uzavirani
provozl, pripadné presund pracovni sily do
jinych, stabilnéjSich odvétvi. BohuZel se také
naplnil pesimisticky scéndr spojeny s faktem,
Ze se tito pracovnici do hotelnictvi zpét
nevrati, coZ vedlo ke zméné strategie v ramci
persondlnimi fizeni a zména nacileni dilCich
aktivit persondiniho marketingu. Do popredi
se tak dostavaji mladi talentovani pracovnici,
pracovnici bez predchozich pracovnich
zkuSenosti vtomto oboru, pfipadné také
pracovnici, ktefi maji dil¢i formy znevyhodnéni
na trhu prace. Tato orientace otevird
hotelnictvi a cestovni ruch vsem, ktefi chtéji
pracovat, maji zajem se dale vzdélavat a jsou
schopni  zadkladni komunikace a prace
s informacnimi a komunikacnimi
technologiemi.

Hlavnim cilem této publikace je nastinéni
vybranych aspektli provozu hotelové front
office sdlrazem na potreby téchto znalosti
vramci samotného provozu. Provozovatelé
ubytovacich zafizeni maji problém pfi hledani
jiz zkusenych pracovnikl. V pripadé zacileni na
zajmové skupiny tohoto projektu se tento
problém presouvd do casové i financné
narocnych trénink(l a skoleni, které mnohdy
vedou k propusténi zaméstnance ve zkusebni
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dobé, pfipadné jeho odchod. Tento material je
jednim z vystupl projektu a je doplnén také o
metodiku  vzdélavani pracovnikll v ramci
hotelového provozu, vzorové komunikacni
scénare, které mohou slouzit jako pfiprava pro
reSeni dilcich pozadavk( klientl, ale také
video-prlvodce vybranym hotelovym
systémem. Tyto vystupy komplexné
predstavuji dil¢i FO aktivity a ulehcuji tak
vstup pracovnikl bez, pfipadné s malymi
zkusenostmi, do oboru hotelnictvi.

Obsah jednotlivych vystupll je dostupny ve
vice formatech tak, aby byl snadno pfistupny
jednotlivym zajmovym skupinam. Véfime, Ze
Sirokd dostupnost téchto materidld vede
k jejich lepSimu a efektivnéjSimu vyufZiti.
Nékteré vystupy jsou pfipravené ve formatu
“ready-to-print” a jsou nasledné doplnény
také o “open-to-edit” verze, ktefi umozni
jejich Ctendfim reagovat na individualni
pozadavky jednotlivych ubytovacich zafizeni.

Hlavni télo této publikace je rozdéleno do péti
Casti.

Prvni kapitola (Postaveni FO v hotelovém
provozu) je zamérfena na struény popis
hotelového provozu, a to sohledem na
organizaci prace a jeji déleni mezi jednotliva
oddéleni. Komplexni pochopeni organizace
hotelového provozu hraje duleZitou roli
v ramci koordinace dil¢ich Cinnosti. Jednotliva
oddéleni jsou popsana velmi struéné, stejné
tak jejich klicové aktivity, a proto je vhodné
tyto dodatecné doplnit o znalosti z oblasti
managementu, marketingu, prodeje, ale také
dalSich oblasti, které jsou predmétem stredo
Skolského, pripadné vysokoskolského studia.
Pro operativni zacdlenéni pracovnikli ze
zajmovych skupin do hotelového provozu je
vSak vhodnd zakladni znalost predstavena
v této publikaci. Jeji teoretické rozsiteni je



viak v tomto kontextu nadbytecné. Jednotlivé
oblasti hotelové provozu jsou predstaveny ve
vazbé na FO.

Druha kapitola (Organizace hotelové Front
Office) se zaméfuje na organizaci prace
vramci Front Office. V kontextu predchozi
kapitoly jsou jednotlivé pracovni pozice a role
popsany ve vazbé na realizované aktivity a
poskytované sluzby a produkty.

Treti kapitola (Zakladni poZadavky na
pracovniky FO) popisuje zakladni
charakteristiky pracovnikd FO, a to jak u
pohledu teoretického, tak z pohledu
praktického. Vramci této kapitoly jsou tak
popsany zdakladni charakteristiky front office
agentl, pracovnik(l rezervacniho oddéleni,
recepcnich, pfipadné pracovnikli concierge.
Teoretickd vychodiska jsou postavena na
dostupné literatufe v této oblasti. Tyto jsou
nasledné doplnéna o prazkum redlnych
pozadavkl kladenych na pracovniky FO.
Vysledky téchto pristupl dale poukazuji na
sniZujici se pozadavky na tyto pracovniky a
rozdil mezi teoretickymi a praktickymi
pozadavky personalistd.

Ctvrta kapitola (Standardizace Front Office
procesl) popisuje standardizaci hotelovych
procesii ve vazbé na fizeni kvality sluzeb.
Nedilnou soucasti této kapitoly je popis
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pfibéhu hotelového hosta, ktery tvofi popis
dil¢ich interakci pracovnik(i FO s hotelovym
hostem. V rdmci téchto bod je mozZné ovlivnit
klienty, jejich volbu, pfipadné dodatecnou
spotfebu. Vdruhé c¢asti této kapitoly je
pfedstavena $ablona pro vnitropodnikovou
standardizaci procesl, kterd je nasledné
prezentovana na zakladé vybranych jedenacti
obecnych standard(l. Jednotlivé ¢asti tak
dopliuji dfive zminéné poZadavky n a
pracovniky FO a popisuji zakladni interakci
s hotelovym hostem.

Pata kapitola (Zakladni terminologie Front
Office) predstavuje zakladni terminologii
pouzivanou pracovniky ubytovacich zafizeni
na useku Front Office. Cela sekce je délena do
tematickych prehledl, které se zaméruji na
urcité oblasti této terminologie a dokladaji tak
jeji variabilitu. V prvni ¢asti jsou popsany
zakladni terminy spojené s rezervacemi, jejich
spravou, ale také potfebnymi detaily o jejich
stavech. Druhd ¢3ast predstavuje jednotlivé
ceny, pripadné cenové kategorie a jejich
specificka, stejné tak prehled moZnych
Hjidelnich” pland. Treti ¢ast je poté vénovana
danim, pfipadné priplatkim, ale také jejich
zanasSeni na hotelovy ucet. V navazujicich
Castech terminologie jsou také diskutovany
oblasti segmentace zdkaznik(i, pouzivanych
technologii, pfipadné také terminologie
prevzata z oddéleni housekeepingu. Nedilnou
soucasti vykonu prace na FO je reporting a
hodnoceni aktivity a efektivity dil¢ich aktivity.



Pokud se bavime o hotelnictvi a hotelovém
provozu, je tfeba na jednotlivé ¢asti nahlizet
zpohledu  hotelového  hosta, protoze
nejdllezitéjsi cast hotelového provozu se
orientuji pravé na poskytovani téchto
osobnich sluzeb. Hlavni ¢ast této publikace je
vénovana provozu Front Office, jak jiz
napovidd samotny nazev, nicméné je treba
zasadit tento Usek do kontextu celého
hotelového provozu a poukazat na jeho
provazanost a dalsim oddélenimi., které jsou v
Uvodni casti strucné definovdny a popsany.
Vystupem této c¢asti je tedy struény popis
jednotlivych Gsekd a c¢asti hotelového provozu
v kontextu jejich dUlezZitosti pro fizeni Front
Office (dale jen ,FO“), ptipadné realizaci
zasadnich aktivity spojenych s jejim provozem.
Nedilnou soucasti je také popis informaci a dat
potfenych ve vzdjemné interakci.

Bardi (2007) popisuje FO jako centralni prvek
hotelového provozu (v nékterych pfipadech
byvd FO oznacovana také jako mozek celého
hotelu), ktery je analogicky prfirovnavan jako
nervovy systém celého Zivého prostiedi
hotelu. Samotny FO ma tak dvé zakladni
funkce, a to zajisténi komunikace (at jiz
s klienty, tak s dalSimi zaméstnanci hotelu)
Uctovani transakci (nékdy obecné popisovdno
jako ucetnictvi, které je vSak chapana spis jako
pfistup kvérnému zachyceni financnich
transakci, a proto se vtomto kontextu
nepouzije).

e Komunikace. Zakladni  smyslem
komunikace s klientem je zjiSténi jeho
potfeb a pozadavkl, které je mozné
nasledné uspokojit a dosahnout tak

ekonomického zisku. Vzajemna
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vyména informaci sobchodnim a
marketingovym oddélenim,
spoluprace s housekeepingu a F&B
(Food and Bevrages - odbytova
stfediska restauraci a dalSich outlet().
FO je centralnim prvkem, ktery
koordinuje cinnost dalSich oddéleni a
poskytuje tak prostor pro efektivni
komunikaci.

e Uctovani plateb. Dal$i z<&innosti je
spojeno s primymi finanénimi
transakcemi, které se ve vétsSiné
pfipad( odehravaji pravé na oddéleni
FO. NatiZeni poloZek na uUcet hosta,
vyuctovani sluzeb béhem check-outu,
pfipadné fakturace sluzeb a prodej
nehotelovym hostam. Rizeni
financnich tok( je tak dalsi z nutnych
aktivit,  které jsou  podporené
vhodnymi nastroji IT, které zajistuji
snizeni chybovosti béhem transakci.

Pokud se zaméfime na samotnou koordinaci
¢innosti FO, Andrews (2013) poukazuje na
fakt, Ze jednotlivé aktivity vykonavané
pracovniky FO je nutné koordinovat
s housekeepinguem technickym Usek, F&B,
concierge (velmi casto zahrnuta v ramci FO
aktivit, pfipadné je mozné tuto nalézt jako
samotnou sluzbu vramci halovych sluzeb).
Samotny vySe zminény popis FO tak vede
k nutnosti jejiho zachyceni v rdmci hotelového
provozu, ¢emuz je vénovana tato kapitola.
Schéma 1 zobrazuje organizacni struktur
vétsiho ubytovaciho zafizeni vysSsi tridy
(zdmérné nefesime presnou definici



ubytovaciho zafizeni pro mozZnou
prenositelnost této struktury na libovolné
ubytovaci  zafizeni)  vietné  vybranych
funkénich mist a roli. Prosim, berte v potaz, ze
velikost konkrétniho ubytovaciho zafizeni a

rozsah poskytovanych sluzeb pfimo urcuji
velikost organizacni struktury, ale také tlak na
koncentraci aktivit na jednotlivych funkénich
mistech. V navazujicim textu budou popsany
jednotlivé ¢asti hotelové provozu a jejich
vazba na FO. Samotné FO je poté popsano
vdruhé kapitole, na kterou navazuje treti
kapitola popisem zakladnich poZadavkd na
pracovniky FO.
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Schéma 1

Organizacni diagram vybraného ubytovaciho zarizeni
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Vlastnik

Vlastnik vtomto kontextu predstavuje pravnickou, ptipadné fyzickou osobu, kterad realné vlastni
budovu ubytovaciho zatizeni a jeho dalsi outlety. Tento subjekt se snazi dosdhnout jeden z mnoha
cild, kterymi muize byt napfiklad zisk, rdst hodnoty spolecnosti, ale také hodnoty pro
zainteresované osoby. Vlastnik na zédkladé jednoho ¢i vice cild sleduje navratnost své investice na
strategické Urovni a neni pfimo zapojen do provozu ubytovaciho zafizeni (zalezi na koncentraci
pracovnich pozic, v mensich zafizenich je vlastnik pfimo zapojen do operativnich aktivit). V. mnoha
pfipadech se vlastnik rozhodne pro nakup fransizy (,znacky”, kterd je spojend se standardy
provozu, které vedou k Uspofe v rdmci navazovani dodavatelsko-odbératelskych retézc(, ale také
v marketingu a dalSich operativnich oblastech), pfipadné poskytne svoji nemovitost manazerské
spolecnosti, ktera se stara o provoz, dosazuje zisku a odvadi vlastnikovi urcitou ¢ast zisku. Vétsina
hotell je vSak stale provozovana jejich vlastniky, coZ se pozitivné projevuje v moznosti vytvoreni
komplexni kultury na zakladé shody mezi vlastnikem a manazery. Na strany druhou pfinasi vsak
vétsi tlak na racionalizaci provozu, kdy je mozné pfijit o inovace, které by byly pfilis nakladné.

Z pohledu vlastnika je FO potfebna pro budovdani dobré reputace a také poskytovani kvalitnich
klicovych sluzeb. Samotna hodnota ubytovaciho zafizeni je pravé ovlivnéna vysi standardu sluzeb a
reputaci (tedy pfijetim verejnosti).

General Manazer (GM)

Pozice generdlniho manazera byva/je velmi Casto Spatné pochopena, pfipadné nepresné
popisovana. Generdlni manaZer je primarné odpovédny za vytvdreni obecné strategie
(strategickych cild a pland ve vazbé na samotné vymezeni hotelu a jeho produktu) a stavbu
manazerského tymu, které se zaméfuje na jednotlivé Casti hotelového provozu. Nejdllezitéjsi
schopnost tak predstavuje vidcovstvi (anglicky ,leadership”), tedy schopnost vytvofit a vést tym
zaméstnanc(, ktefi se vzajemné doplnuji a sleduji podnikovou vizi (pfipadné i misi pfi respektovani
vhnitropodnikovych hodnot) za Ucelem dosazZeni strategického cile podniku (pfipadné dil¢ich cild an
jednotlivych drovnich Fizeni).

Mimo vadcovstvi viak GM potrebuje daleko vice dovednosti a schopnosti, mezi které patfi
napriklad schopnost planovani, feseni problému a znalost rozhodovacich proces(, organizovani,
controlling, fizeni lidskych zdroji a vedeni tymQ, delegovani a v neposledni fadé také efektivni
komunikace. Tyto jsou nutné pro dosaZeni cili spolecnosti, ale také tvorbu celého tymu
zaméstnancl. Vykonnost GM je stanovena na zakladé naplnéni cile, a to jak po strance
ekonomické, tak s ohledem na klicové ukazatele vykonnosti hotelu a spokojenost hotelovych
hostl. GM je pfimo podrizen vlastnikovi ubytovaciho zafizeni a je odpovédny za stanoveni cile,
ktery respektuje pozadavky vlastniky a schopnosti tymu. GM je tak prostfednikem mezi vlastniky,
zameéstnanci, hosty a dalSimi zainteresovanymi osobami.

Mimo vySe zminéné schopnosti je také tfeba poukdzat na Cinnost GM, tedy sbér a vyhodnoceni
dat, které tak kladou diraz na analytické a komunikac¢ni dovednosti. Vzhledem k tomu, Ze se GM
zaobira vyhodnocenim vykonosti jednotlivych Usek( ubytovacich zafizeni a také vzajemnych
synergii, je tfeba, aby byl tyto schopen déale komunikovat, a to vidy s ohledem na pfijemce danych
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informaci. S ohledem na stanovené strategie a aktualni vykonnost je nutné, aby byl GM schopen
také rozpoznat ohrozeni, pripadné nedostatky a tyto vSak odstrariovat, pripadné jim uzpusobit
strategii a dalsi smérovani spolecnosti. Vyznamnost komunikace je tak znasobena nutnosti fizeni
zmén a jejich v€asné komunikace jednotlivym vedoucim oddéleni. Stejné tak je nutné zajistit a
udrzovat koordinaci ¢innosti mezi oddélenimi, kterd byva velmi ¢asto nahrazena konkurenci, kdy
se jednotlivé Useky snazi primarné dosahnout svych cili, nékdy na ukor ostatnich oddéleni.

Vzhledem k rozsahu ¢innosti a jejich strategického vyznamu miva GM také dalsi poradce (oznacuji
se jako Staby, které maji pfimou vazbu pouze na GM, pro dalsi pracovniky hotelu jsou nedostupni),
kterymi jsou napriklad kontrolor (nékdy také finan¢ni manazZer) a asistent/sekretaf. Sekretariat
predstavuje podplrné oddéleni, jeho cilem je fizeni provozu kanceldfe GM, pripadné také
zprostfedkovani komunikace a planovani schiizek, pripadné celkové fizeni provozu celé kancelare.
Pracovnici sekretaridtu maji velmi dobré organizaéni dovednosti a zkuSenosti s fizenim casu.
Kontrolor se na stranu durhou zamétuje na celkovou financni vykonnost ubytovaciho zafizeni, jeho
finanéni zdravi a celkové financni tizeni. Samotni kontrolofi nedélaji findlni rozhodnuti, pouze na
zakladé tvrdych dat reportuji GM, pripadné se podileji na vnitfnim auditu dokumentl. V mnoha
hotelech je pozice kontrolora outsourcovana.

Asistent GM

Asistent GM je prvnim funkcim mistem, které se objevuje v organigramu Schématu 1. Vzhledem
k tomu, Ze je GM z velké ¢3asti zaméstnan strategickymi aktivitami a komunikaci mezi vlastniky a
vy$Sim managementem, asistent GM je mnohem blize dennimu provozu ubytovaciho zafizeni.
Nékdy je asistent GM oznacovdn jako provozni manaZer, ktery vytvafi most mezi operativou a
vrcholnym vedenim spolecnosti, coz vytvafi tlak na znalost obou téchto stran hotelového provozu.
Asistent GM tak md na starosti kazdodenni rozhodovani, pfipadé kazdodenni feseni problémd,
zprostredkovani komunikace mezi GM a stfediskovymi manaZery, a to s ohledem na fungovani
daného oddéleni. Asistent GM je mezi¢lankem mezi vrcholnym vedenim spolecnosti a operativou,
a proto je jeho pozice v ramci hotelového provozu vyznamna. V mensich hotelech je tato pozice
integrovana do feditele, pfipadné provozniho feditele hotelu.

Vedouci technického tseku (Plant Engineer)

Jednim z vedoucich pracovnikd, ktery se pfimo nepodili na poskytovani sluzeb a produktd v rdmci
hotelového provozu je vedouci technického Useku, ktery je zodpovédny za technicky stav budovy a
jejich ¢asti, stejné tak za jeji okoli. V méstskych hotelech je udrzba provozu zamérenda primarné na
jeho technicky stav a technicky stav budovy, u vétsSich resortl a hotel( je rozsah prace vyznamné
vétsi. Soucasti tymu technického oddéleni jsou naptiklad také zahradnici ¢i designefi, ktefi se
zaméruji na estetickou stranku hotelu a potreby klient. Hlavnim cilem pracovniku technického
Useku je zajistit dobry technicky vizualni stav celé budovy a jejiho okoli, starat se o inovace a
udrzbu, pfipadné revize. VSe s ohledem na nastaveny koncept ubytovaciho zafizeni, pozadavky
klient(l. Hlavni zaméreni je v podpore hlavniho provozu, a proto je nutna koordinace ¢innosti
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s ostatnimi oddélenimi a vysokd reakceschopnost na ndahlé pozadavky z jednotlivych casti
hotelového provozu.

Samotny rozpocet na technické Cinnosti je stanoven na zakladé stavu budovy, jejiho vybaveni a
okoli, ale také ve vazbé na spokojenost hosta. Technicky usek pfimo ovliviiuje fyzicky projekt
sluZeb, a proto je nutné udrzovani vysoké standardu tohoto vybaveni.

Mimo samotného vedouciho pracovnika je soucasti technického Useku také skupina specialist(,
kterymi jsou napfiklad elektrikafi, instalatéri, ale také udrzbafi jednotlivych ¢asti hotelového
vybaveni. Mimo to je také zasadni koordinace cinnosti s dodavateli jednotlivych technologii a
udrzovani vzdjemné pohotovosti pro pripad nenadalé situace. Vramci provozu je nutnd
koordinace cinnosti pro snizeni po¢tu nedostupnych pokojl, pripadné pokoji se zavadou. Stejné
tak je nutna prioritizace pozadavkd, které se pfimo tykaji hotelovych hostd a jejich spokojenosti.
(Sparks et al., 2016).

Bezpecnosti manazer (Security Manager)

PFi zajiSténi bezpecnosti hotelového provozu je nutné vnimat dvé zakladni skupiny ohroZenych lidi,
a to pracovnikl ubytovaciho zafizeni a samotnych hostd. V ramci bezpeénosti pracovnik(l hotelu je
také feSena bezpecnost dodavatell, pfipadné pracovnikd outsourcovanych sluzeb. Vnitfni
bezpecnost se zaméfuje na pozarni bezpecnost, bezpecnost a ochranu zdravi pfi praci, ptipadné
také GDPR (ochranu dat), a to zejména prostrednictvim dikladného proskoleni pracovnik(i na
zakladé platnych pravnich predpisid. Ztoho je patrné, Ze hlavnim zamérenim pracovnik(
bezpecnosti je primarné prevence a minimalizace mozZnych Skodnych udalosti. Mimo to je vsak
také nutné poukazat na moznost kradezi ze strany pracovnikll, a proto je bezpecnost zamérena i
na oblast /interniho detektiva“. (Goh & Kong, 2018).

Mimo vnitfni bezpecnost, tedy bezpecnost provozu ve vazbé na pracovniky hotelu a zajisténi
majetku vlastnika hotelu, je nutni zajistit také bezpecnost klientdim hotelu, a to je nejen samotnym
hostl, ktefi jsou v ubytovacim zafizeni ubytovani, ale také jejich doprovodu, pfipadné dalsim
navstévnikim budovy. Prvnim krokem je opét zajisténi dobré prevence, a to pfi koordinace
¢innosti s technickym Usekem, housekeepingu a dalSimi oddéleni. Pracovnici vSech oddéleni jsou
tak sSkoleni pro zabezpeceni ochrany zdravi a majetku hostli. V ramci Skoleni jsou pracovnici
proskoleni v otdzkach prvni pomoci, rozpoznani zdravotnich potizi klientl, odhaleni kradezi,
pozarni ochrany. K jednotlivym pfipaddm jsou také navrZeny standardy feSeni tak, aby se zvysila
reakceschopnost jednotlivych pracovnikl. (Marques et al., 2022).

Béhem vykonu prace na FO je nutné seznameni se s jednotlivymi problémy a jejich pripadnym
feSeni, a to nejen prostrednictvim teoretickych prednasek a Skoleni, ale také v ramci praktického
tréninku. FO predstavuje pro klienty hlavni komunikaéni bod, a proto je tfeba tesit problémy pfimo
na misté, pripadné alespon védét, na koho z hotelového tymu se mizZete obratit. Zajisténi
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bezpecnosti, tedy jedna ze zakladnich potreb klientd, je zasadni pro budovani dobrych vzajemnych
vztah( vysoké spokojenosti klient(.

Manazer prodejniho outletu

Mnohé hotely maji ve svych lobby umistény také dalsi prodejni outlety, které jsou specializované
na komplementy (tedy produkty, které jsou doplikové pro samotné ubytovani, pfipadné
stravovaci sluzby). Jednim z prikladd mlzZe byt napfiklad prodejna suvenyrl a drobnych darkd, ale
také kadefrnictvi, holi¢stvi, které mohou byt provozovany zcela samostatné (na zdkladé ndjemni
smlouvy pro externi subjekt), ale také jako soucast doplrikovych sluzeb.

Hlavnim uUkolem manazera prodejniho outletu je zajiSténi tohoto provozu, a to s ohledem an
pozadavky klientd a ekonomické pozadavky vedeni hotelu. Vykonnost outletu je reportovana
asistentovi GM, s kterym je ¢innost koordinovdna. Mimo to je nutné nastaveni produktové nabidky
ve vazbé na pozadavky klientl a zajisténi komunikace s dalSimi oddélenimi.

Pro pracovniky FO je nutnd znalost produktového portfolia daného outletu, pfipadné alespon
skupin produkt(, které jsou danym outletem poskytovany. Stejné tak je nutna schopnost vzajemné
vymeény dat pro zajisténi vérného uctovani konzumace produktu a sluzeb.

Manazer parkovani (Garage Manager)

ManaZer garaze/parkovisté je zodpovédny za bezpecnost vozidel, a to jak vozidel vyuzivanych
pracovniky hotelu, tak vozidel klientd. Mimo zajisténi bezpecnosti je jednim ze zakladnich Ukoli
v koordinaci s technickym Usekem zajistén dobrého stavu prosto garaze a parkovisté. V hotelech
vy$sSiho standardu s vysSim rozsahem sluzeb mizZe byt také zodpovédny za provoz myci linky.
Mimo koordinaci ¢innosti je technickym Usekem je také vhodné zajisténé kooperace manaZzerem
bezpecnosti a housekeepingu (pro zajisténi uklidu), ale také s pracovniky FO, a to primarné
s portyrem, ktery vita klienta a zajistuje parkovani jejich vozidel, ptfipadné jejich pristaveni, ale také
vramci zajisténi transferl, které jsou zprostfedkovany pracovniky recepce. Mimo pfijimani
pozadavky ze strany pracovnikl FO je nutné také zajisténi zpétné vazby a informovani pracovniki
o stavu garazi, parkovisteé.

Recreations Manager

Mimo zakladni ubytovaci a stravovaci sluzby poskytujte vétsina hotell Sirsi portfolii sluzeb svym
klientlm. V kontextu drive pfedstaveného manazere prodejniho mista, je moZné i ,manaZera
rekreace” vnimat jako pracovniky, ktery ma na starosti provoz samotné podnikové jednotky,
kterou mlze byt wellness, fitness, pripadné dalsi osobni sluzby jako kadernictvi, kosmetika,
pedikira a masaze. Stejné tak zajistuje provoz sportovnich outletll. Vtomto kontextu je opét
nutna koordinace Cinnosti s pracovniky vétsiho mnozZstvi oddéleni,
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Mimo provoz téchto outletd zajistuje manazer také pripadné animacéni programy pro hotelové
hosty a v koordinace s pracovniky marketingové oddéleni dalsi interni udalosti a eventy. Pro
pracovniky FO je nutné koordinovat svoji ¢innost i stimto oddélenim, a to primdrné v ramci
poskytovani informaci o dodatecnych sluzbdch a internich udalostech, ale také pfi jejich rezervaci,
pfipadném natiZeni Utraty na ucet hosta.

F&B Manager (Manazer stravovani)

Stravovaci sluzby jsou druhymi z nejdllezitéjSich sluZzeb poskytovanych ubytovacimi zafizeni.
Manazer stravovaciho Useku tak ma na starosti efektivni provoz kuchyné (pfipadné vice kuchyni
dle rozsahu poskytovanych sluzeb a poctu outletll) a jeji jednotlivé Casti, ddle také provoz
samotnych stravovacich mistnosti, cateringové sluzby, banketni sluzby, room service a také dalsi
sluZeb privatniho charakteru. Znalost F&B manazZerli je mimo zakladni manazerské dovednosti
rozsifena o kontrolu kvality produkt(, a to jak na vstupu, tak vystupu, sanitace, HACCP, pripadné
také rozsitend pravidla spojend s poskytovanim startovacim sluzeb, a to s ohledem a ochranu
pracovnikd a klientd. Mimo to je zcela zasadni sledovani soucasnych trendd v oblasti stravovani a
také pozadavki klientG.

F&B manazer velmi Uzce spolupracuje s jeho asistentem (rozsah ¢innosti je analogicky pro asistent
GM ve vazbé na jeho pozici vi¢i GM a dalsim pracovniklim), $éf kuchafem, manazer baru, pfipadné
dalsich outletli (provozni manazefi, ktefi resSi operativni fizeni daného outletu), banketnim a
cateringovym managerem, obchodnim oddélenim, marketingem, technickym Usekem,
bezpecnosti, FO a vSemi dalSimi oddélenimi. Celkova struktura F&B je velmi rozvétvend, a proto je
vhodna koordinace ¢innosti s vybranymi pracovniky, ktefi tak vykonavaji roli urcitych stycnych
bodl pro interni a externi poZadavky.

Pro pracovniky FO je vhodné znat zdkladni aktivity pracovniki F&B, aby bylo moziné zajisténi
plynulé poskytovani sluzeb i v pfipadé, kdy jsou jednotlivi pracovnici pIné vytizeni. Dale je nutné
udrzovat velmi dobré vztahy mezi témito oddélenimi a vzajemné koordinovat vyménu informaci a
dat, a to sohledem an moZné hrazeni Utraty outletech pfi odjezdu z hotelu. Finalni castka je
Uctovana na konecném uctu pokoje, ktery je nasledni interné délen pro efektivni reporting. Dale
by méli pracovniky FO znat zakladni produkty, pfipadné podminky poskytovani sluzeb. Pfipadné je
také mozné zprostfedkovani rezervaci stravovacich sluzeb.

Manazer obchodu a marketingu (DOSM — Director of Sales and Marketing)

Jak jiz vyplyvd z oznaceni této pracovni pozice, feditel prodeje a marketingu je primarné
odpovédny za marketing hotelu a jeho jednotlivych sluzeb a také jejich prodej. Marketing je velmi
Casto chapan pouze jako reklama (i kdyZ tato je soucasti marketingu), ale je nutné tento pojem
vhimat v mnohem SirSi perspektivé jako proces poznani potfeb a pozadavk( klientl, jejich
nasledné ovlivnéni a uspokojeni prostfednictvim prvkd marketingového mixu za soucasného
dosahovani podnikovych cild. Z tohoto pohledu je tedy mozné mluvit o marketingu jako strategie
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provozu ubytovaciho zafizeni postavena na uspokojeni potreb klientl, kterému jsou podrizeny
jednotlivé interni procesy.

DOSM nastavuje produktovou, komunikacni, cenovou a distribu¢ni strategie v koordinaci
jednotlivymi oddélenimi, a to na zdkladé znalosti potieb zakaznikd. Soucasti tohoto oddéleni je
také revenue manager (viz nize), tym obchodnich zastupd, kreativci, ale také osoby zodpovédné za
vytvareni eventl pro PR. Mimo zéakladni strategie je nutné stanoveni také strategie up-sellingu,
cross-sellingu, ptipadné také overbookingu, které maji pfimy vliv na pracovniky FO.

Sohledem an jednotlivé prvky marketingového mixu, marketingovi manazefi vytvareji
produktovou strategie (definici jadra produktu, jeho fyzickych aspektd a drovné sluzeb; tvorba
produktovych bali¢kd; tvorba rdznych verzi produktl; personalizace produktu pro potreby
jednotlivych trinich segmentt), komunikacéni strategii (vybér a volba vhodnych komunikacnich
kanall, a to ve vazbé na PR, reklamu, pfimy prodej, ptipadné jeho podporu), cenovou strategii
(stanovuje cenu na zakladé naklad(, potieb zdkaznik( a konkurentd, véetné cenovych restrikci) a
distribucni strategii (volba vhodnych distribu¢nich kandald). V soucasné literature je také moiné
nalézt vétsi rozsah marketingového mixu, ktery zahrnuje vice prvkl, na které je vhodné se
zamérovat.

Vzijemna spoluprace FO a oddéleni marketingu a obchodu je v realizaci samotného pfimého
prodeje, pfipadné také dopliikového prodeje. Mimo to je dulezité také zajiSténi zpétné vazby a
pfipadnych potreb klientd.

Personalista (HR Manager)

Manazer lidskych zdrojQ, zjednodusené personalista, je zodpovédny za implementaci legislativnich
pozadavkl v oblasti pracovné pravnich vztah, ale také v dalSich oblastech, které se tykajic rozvoje
zaméstnanc(, pfipadné také zajisténi jejich bezpecnosti v koordinaci s dalSimi oddélenimi. HR
manaZer vytvari personalni strategii a planuje samotny nabor, pfipadné rozvoj zaméstnancd.
Koordinace cinnosti s pracovniky dalSich oddéleni (primarné svedoucimi pracovniky téchto
oddéleni) je zasadni pro dfive zminéné aktivity, a to s ohledem na organizac¢ni kulturu, pfipadné
dalsi pozadavky zainteresovanych stran. V rdmci zaméstnavani je mozné zaméstnat zaméstnance
na zakladé hlavniho pracovniho poméru, pfipadné dohodo o pracich konanych mimo hlavni
pracovni pomér (obecné zndmé jako DPP a DPC).

Strategie lidskych zdroji je postavena na procesech a procedurach spojenych s naborem
pracovnikd, jejich umisténim a naslednym rozvoje, miiZze vést k minimalizaci fluktuace pracovniki
na operativnich pozicich, ktera predstavuje jeden z problém( soucasného hotelnictvi, obecné
sluzeb.

Nejviditelnéjsi ¢asti celého fizeni lidskych zdroji je samotny nabor, tedy hledani a pfijimani
zaméstnancl. V ramci hledani zaméstnancl je tak nutné vytvoreni popisu pracovniho mista
(pozadavky a preferované dovednosti), ktery je vytvofen v koordinaci s pracovniky daného
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oddéleni, dale stanoveni zdkladni marketingové strategie tohoto ndaboru, jejiz soulasti je také
tvorba inzeratl a jejich komunikace, komunikace s kandidaty a verifikace jejich dovednosti a
nasledné vedeni pracovniho pohovoru, a to véetné pohovoru s pracovnikem daného oddéleni. Po
pfijeti je nutné vytvoreni pracovni smlouvy a nasledné zaskoleni téchto pracovnikl, vietné
|ékarské prohlidky a doloZeni potfebnych dokumentd.

V pribéhu trvani zaméstnani dbaji pracovnici HR oddéleni o rozvoj zaméstnancd, jejich pribéiné
Skoleni a rozvijeni jejich dovednosti. Stejné tak se podileji na obsazovani pracovnich pozic
z vnitfnich zdrojl a rozvijeni motivacnich programd.

Vedouci housekeepingu (Executive Housekeeper)

Hlavni ndplini prace vedouciho pracovnika oddéleni housekeepingu je zajisténi uklidu spoleé¢nych
prostor a také hotelovych pokoji. Samotny vykon prace je realizovan uklize¢kami a pokojskymi.
Mimo samotny uklid je vSak nutné poukdzat na dalsi sluzby a produkty poskytované timto
oddélenim, mezi které patti napfiklad provoz pradelny. Executive Housekeeper koordinuje ¢innost
supervizorQ, ktefi Fidi operativni tymy pracovnikd Gklidu. Dale kontroluje kvalitu jejich dklidu,
pfipadné dodrZovani standard(i. Mimo samotny vykon uklidu je také nutné trénovat jednotlivé
pracovniky, a to sohledem an moZnost vysoké standardizace téchto cinnosti. V nékterych
pfipadech je mozné tyto sluzby outsourcovat.

Kvalita realizovaného uklidu je pfimo spojena se spokojenosti hosta, coz dokazuji také zminky
tykajici se uklidu, jeho kvality, pripadné také dil¢ich element(l tohoto uklidu, tj. Cistotu koupelny,
spole¢nych prostor, loZnice, ale také samotného nabytku. V rdmci koordinace ¢innosti mezi
oddélenimi je mozné napojeni Uklidu na PMS a nasledné také na technické oddélni a FO. V tomto
pfipadé tak ihned v redlném case dochazi k nahlaseni pfipadnych nedostatk(, které je mozné véas
odstranit tak, aby byl pokoj co nejdfive pripraven klientim.

Dalsi dtilezité pozice

Mimo vedouci pracovniky a oddéleni, které jsou zobrazena na schémat 1, je vhodné zminit také
dalsi pracovni pozice, které jsou pro soucasné hotelnictvi dalezité.

Prvni vybranou osobou je IT manager, ktery je pracovnikem technického uUseku. IT manager je
zodpovédny vybudovani, spravu a inovaci IT infrastruktury a jejich dil¢ich element( (hardwarové a
softwarové vybaveni hotelu pro klienty i pracovniky). Pro pracovniky FO je zasadni pti feseni
probléma s informacnimi a komunikacnimi technologiemi, ale také pfi instrukci klientd, ktefi
vyuzivaji napfiklad mobilni aplikace, check-in kiosky.

Dalsi dulezitou postavou v hotelovém provozu je Revenue Manager, ktery je podfizeny DOSM.
Revenue manager hraje klicovou roli v procesech spojenych se stanovenim cen prodavanych
produktll a sluzeb, ale také vybérem vhodnych distribucnich kanal. Mimo to je revenue manager
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pfimo zainteresovan v dalSich ¢innostech pracovnikli obchodniho a marketingového oddéleni.
Revenue Manager je tak tvircem celkové prodejni strategie a jejich operativnich zmén. Pro
pracovniky FO je zasadni nastaveni prodejnich procest a také prav pro realizaci individualnich
transakci.
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V pfedchozi kapitole byl predstaven kontext hotelové FO, tedy celkovy prehled provozu
ubytovaciho zafizeni na zakladé vytvoreného organigramu s nastinénymi vazbami na FO, z kterého
je patrné uzké propojeni s dalSimi pracovniky hotelu a nutnost vzdjemné koordinace cinnosti a
vymény informaci. Stejné tak jako v pfedchozi ¢asti, i zde je prestavena kostra FO, jednotlivé
pracovni pozice a jejich zékladni Cinnosti. Organizaci FO predstavuje schéma 2, které je hlavni
kostrou FO, zkteré se nasledné odviji popis jednotlivych pracovnich pozic. Vzhledem
k operativnimu zaméreni projektu FFOED je hlavni pozornost vénovana recepcnim, a proto jsou
tito vice specifikovani v navazujici kapitole.

Front Office
Manager
|
I | | | 1
Reservation . Front . .. .
Manager Concierge Office/Desk Clerk ~ Bell Captain Noéni Auditor
Schéma 2

Organigram hotelové Front Office

Organizace Front Office je postavena na linedrnim modelu organizacni struktury, ve které je hlavni
postavenou Front Office Manager odpovédny za organizaci prace jednotlivych pracovnikd,
poskytovani sluzeb a hlidani jejich kvality pfi koordinaci ¢innosti s dalSimi oddélenimi. Hotelovou
recepci, Front Office, je nutné vnimat jako centralni misto celého hotelu, kde jsou poskytovany
nejen ubytovaci sluzby, ale také koordinovdno poskytovdno dalSich sluZeb. Stejné tak je nutné
vnimat FO jako centrum veskeré primé interakce klienty. FO je tak velmi vytizenym oddélenim
hotelového provozu, ve kterém hraje dlleZitou roli pfiprava, a to jak fyzicka (pfiprava seznamu
pfijezdu, aktualizace hotelového systému, pfiprava report(, rooming list(l), tak psychicka (stress a
time management). Vidy s dlrazem na poskytovani vysoké urovné sluzeb a péce o zakazniky.
Vzhledem k rostouci aplikaci modernich technologii a aplikaci dochazi k ¢astecné redukci primé
interakce, ktera je nahrazena interakci pres tyto technologie, a proto je také nutné se v této oblasti
dale vzdélavat a rozvijet po vzoru hotelovych hostu.
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V nasledujici ¢asti této kapitoly jsou predstaveny vybrané pracni pozice, které se podileji na
plynulém chodu hotelové FO.

Front Office Manager

Pro pochopeni prace Front Office manazerd je vhodné pfimo popsat vzorovy den téchto
pracovnikl. Z pohledu celkové organizace prace v hotelovém provozu je patrna podrfizenost
Asistentu GM, pripadné také provoznimi rediteli, a to v kontextu financnich operaci a celkové
vykonnosti ubytovaci ¢asti hotelové provozu. Standardni den startuje setkanim s nocnim
auditorem (popis nabidnut niZe), na kterém je diskutovana celkova vykonnost ubytovaci ¢asti
hotelu z pfedchoziho dne, planovand vykonnost pro aktualni den, stejné tak nedostatky v uctovani
a ubytovani hostl. Na toto setkdni navazuje setkdni s manazerem rezervaci, s kterym jsou
diskutovany pocty planovanych prijezd( a odjezd(l, ale také informace tykajici se VIP klientd.
Stejné tak je diskutovan vyhled poctu rezervaci v navazujicim obdobi, ktery je nasledné diskutovan
s marketingovym a obchodnim manaZerem (prednostné také revenue managerem). Po tomto
setkani jsou informace komplexné predany pracovniklim navazujici smény.

Jak jiz bylo nastinéné v pfedchozim odstavci, Uzka spoluprace s oddélenim marketingu a obchodu
je zasadni pro fizeni efektivity prodeje ubytovacich sluzeb a fizeni vykonnosti celého ubytovaciho
zafizeni. Front Office manazefi stejné tak sbiraji informace od F&B manaZera, a s to ohledem na
pldnované banketni udalosti, pfipadné také planované akce MICE. Mimo udalosti je také nutné
ziskat detailni informace o aktudlni nabidce jednotlivych outletll. V neposledni fadé je také nutné
koordinovat ¢innost FO s pracovniky housekeepingu a udrzby, které poskytuji podpirné procesy
pro poskytovani osobnich sluzeb.

Po rannich setkanich a poradach je nutné také administrativni zajiSténi provozu FO, a to s ohledem
na pldnovani smén v koordinace s HR manaZzerem na zakladé vykonnosti ubytovaciho zafizeni a
planovanym hotelovym aktivitdm, planovani prodeje sobchodnim oddélenim a revenue
managerem, pfipadné také vytvoreni prehledu dostupnych pokojl, pfipadné jejich stavu. V ramci
procesu planovani je nutné také tyto informace sdilet s nadfizenymi, ale také podfizenymi.

Pozice FO manaZera je postavena nejen na koordinaci ¢innosti, ale také na kontrole kvality
poskytovanych sluzeb. FO manazZer je schopen vykonavat jednotlivé ¢innosti svych podfizenych, a
proto je mozné jej vnimat jako pracovnika, ktery dokaze vést tym profesiondld. Tyto nasledné
koordinovat tak, aby bylo dosazeno optimalni vykonnosti a vysoké kvality poskytovanych sluzeb a
zakaznické péce.

Reservation manager/clerk

Jednou za zéakladnich cinnosti pracovnikll FO predstavuje tvorba a naslednd sprava rezervaci.
Rezervacni manazer, ptipadné jemu podfizeny pracovnik rezervacniho oddéleni, jsou zodpovédni
za vytvareni a vérnou administraci rezervaci hotelovych sluzeb v hotelovém PMS, a to na zakladé
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dat z jednotlivych distribuénich kanall, pripadné od pracovnik(i obchodniho oddéleni. Stejné tak
jsou tito pracovniky zodpovédni za tvorbu pfimych rezervaci na zakladé stanovené obchodni
strategie. Tato je stanovena DOSM, ptipadné revenue managerem, ale v konecné fazi je
realizovana pracovniky na operativnich pozicich. Manazer rezervacniho oddéleni ma pravomoc
pfijmout, pfipadné odmitnou poZadavek rezervace na zakladé jiz zminénych obchodnich pravidel,
znalosti zdkaznika a celkové vykonnosti ubytovaciho zafizeni. Z tohoto pohledu je tedy mozné
povazovat tyto pracovniky za vykonné pracovniky obchodniho oddéleni.

S ohledem na rizné typy cen, rezervaci a obchodnich podminek je nutné udrZovat databazi klientt
a rezervaci vZdy aktualini (vice k témto v terminologii Front Office). Stejné tak je nutné kontrolovat
opce u opcnich rezervaci, pfipadné kontaktovat klienty po uplynuti opce, dale rezervace na
waiting-listu, ale také fesit storna rezervaci, pfipadné administraci no-shows a zmén rezervaci.

Front Office Clerks (Front Office Agents, pfipadné také recepcni)

V mensich ubytovacich zafizenich je do prace recepcnich kumulovana také prace dalSich
pracovnikd, ktefi jsou zminéni niZze. Pokud se viak zaméfime na klicové aktivity a povinnosti téchto
pracovnikd ve velkych hotelech, pfipadné hotelech poskytujicich vyssi Uroven sluzeb, kterd je
spojena s vyssi specializaci jednotlivych pracovnikd, je mozni aktivity popsat velmi strucné, ackoliv
jejich vykon narocny co do pozadovanych dovednosti. Mezi hlavni aktivity tak patti vitani klient(i a
jejich check-in, pfipadné také check-out na konci pobytu a poskytovani sluzeb/podpory béhem
tohoto pobytu.

Ve stejném smyslu musime zminit také zakladni aktivity, které jsou pracovniky FO na operativni
urovni realizovany. Andrews (2013) popisuje nasledujici aktivity, které vykonavaji pracovnici na
pozicich Front Office Agent (alternativni oznaceni pro recepcni), tedy na zakladni operativni Urovni.

1. “Ucast na setkanich pred zacatkem smény s naslednym prevzetim dat a informaci od
predchozi smény. Stejné tak je nutnd Ucast na setkanich se specifickymi instrukcemi.
Kontrola seznamu pfijezd( a stavl dostupnych pokoju.

Kontrola ocekavanych prijezdd s identifikaci VIP. Pfiprava doplrikovych sluzeb pro VIP.
Priprava podkladt pro VIP, ptipadné jejich pred registrace v PMS.

Ptiprava podklad( pro osoby s omezenou pohyblivosti, pfipadna pred registrace v PMS.
Kontrola seznamu ptijezdd skupin na zdkladé dostupnych rooming list(.

Zajisténi dostatecného mnozstvi vybaveni (kancelarské potreby) pro hladky chod recepce.
Registrace klientli béhem jejich check-inu.

Soustavna aktualizace databaze klientl a rezervaci.

. Otevreni uctu klienta po pfijezdu, véetné jejich zavedeni do ucetnictvi.

. Kontrola cen poskytovanych sluzeb na zdkladé instrukci od DOSM.

. Pfiprava reportu nesouladu s ptijezd( s pfipravenym seznamem planovanych pftijezda.

LN R WN
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. Spoluprace s concierge a dalSimi pracovniky halovych sluzeb.
. Priprava podkladl pro uklid pokoja.
. Koordinace cinnosti s dalsSimi oddélenimi.

[N
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16. Ptiprava podkladl pro reporty.

17. Aplikace strategie up-sellingu a cross-sellingu.

18. Podpora klient( a feSeni jejich pozadavka.

19. Uprava databaze klientdl na zakladé novych poznatk(.”

Na zdkladé drive zminénych dovednosti a kompetenci je cely projekt FFOED zaméren an soubézné
rozvijeni mékkych dovednosti, a to formou komunikacnich scénard, pripadné také samotnych
standardnich formulaci, a tvrdych dovednosti spojenych s pouzitim vybraného PMS. Stejny pfistup
je také doporucen i v ramci vyzkumu tréninku pracovnikll FO.(Baum & Odgers, 2001)

Vystupy projektu FFOED jsou dostupné také ve trech jazykovych mutacich, tj. ¢estiné, slovenstiné a
také anglictiné, coZz muzZe vést také k nacviku zakladnich frazi, ptripadné jejich chronologickym
sousledem a aplikaci v podnikové praxi. VSechny dokumenty jsou dostupné ve vice formatech, pro
zajisténi okamzité vyuzitelnosti. Vymezeni samotné postaveni FO v hotelovém provozu stanovuje
zaklad pro navazujici ¢asti textu, a také dalsi vystupy projektu.

Concierge

Concierge je pracovnik, pfipadné pracovni misto, které je pfimo umisténo v hotelové lobby,
pfipadné byva velmi casto fyzicky spojeno s hotelovou recepci. Hlavni Cinnosti concierge je
poskytovani informaci o ubytovacim zafizeni a jim poskytovanych sluzbach, pfipadné jejich pfimé
zprostiredkovani. Proto jsou pracovnici concierge vybaveni detailni znalosti hotelového provozu,
produktu, podminek jejich vyuziti, ale také moznostech jejich objednani ¢i rezervace. V tomto
kontextu je patrna velmi silna vazba na marketing a obchodni dovednosti. Zdkaznici velmi ¢asto
Zadaji pracovniky concierge o doporuceni sluzeb, a proto je mozné pfimo fidit jejich prodej na
zakladé predem stanovené strategie. Pracovnici cocneirge si tak wvytvareni vlastni portfolio
doplikovych sluzeb partnerskych instituci, které jsou velmi casto poskytovany na zdakladé
provizniho systému.

Vedouci halovych sluZzeb — Bell Captain

Hlavni ¢innosti tohoto pracovnika je vedeni a koordinovani ¢innosti dalSich pracovnikd halovych
sluzeb. Tito jsou samostatné popsani v nasledujici ¢asti ,,Dalsi pozice oddéleni Front Office”. Hlavni
odpovédnosti Bell Captain je zajisténi hladkého chodu lobby a halovych sluzeb v prabéhu pobytu
hotelového hosta. Mimo to je také zodpovédny za interni marketing a koordinaci informacnich
tokd.

Noc¢ni auditor

Kazdy den je tfeba uzavfit hotelové Ucty (uzavérka) a vytvofit z nich report potiebny pro vedeni
hotelové recepce, ale také dalsi vedouci pracovniky hotelu. Mimo G¢tl rezervaci a kontroly
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prijatych plateb s aktualnim stavem poklady, ptipadné operativnich uctd, je nutné béhem nocniho
auditu kontrolovat také obsazenost hotelu, pfipadné hlasit no-shows a dalsi neocekavané situace.
V prlibéhu noéniho auditu dochazi k vytvoreni reportu o pfijezdech a odjezdech pro nadchazejici
pracovni den. Vmnoho ptipadech je nocni audit realizovdn noénimi recepénimi, ktefi mimo
zakladnich operaci spojenych s poskytovanim sluzeb dbaji také o bezpecnost klientl, pfipadné
s nimi fesi neocekavané situace. Vystupy nocniho auditu jsou klicové pro nadchazejici pracovni
den, a proto je nutné mit na této pozici fyzicky zdatné a peclivé pracovniky.

Dalsi pozice oddéleni Front Office

V luxusnich hotelech, pfipadné hotelech vyssi tfidy, je mozné nalézt dalsi pracovniky halovych
sluZeb, pripadné FO, ktefi se pohybuji primarné v hotelové lobby a poskytuji klientdm velmi
specializované osobni sluzby. Tyto pozice vSak v poslednich letech ubyvaji, a to z ddvodu
nedostatku pracovnikl na kli¢ovych pozicich, zménach preferenci klientl a tlakem na koncentraci
sluzeb s ohledem na komplexnost jejich poskytovani. V mnoho ptipadech se vSak jedna o pozice
plné koncentrované do dalSich pracovnich pozic, a proto se snimi mUZeme setkat pouze
vyjimecné.

V tomto kontextu mizeme pro priklad zminit napfiklad liftboye (v nékterych ptipadech oznacovan
také jako operator vytaha), ktery ma na starosti ovladani vytahu pro zajisténi hladkého pobytu
klientd. Liftboy pini také bezpecnostni funkci, kdy kontroluje klienty a ma prehled o jejich pohybu
budovou hotelu. Stejné tak liftboy nabizi klientlim presné informace o celé budové a instrukce

k dosazeni preferovanych mist.

Traffic managerpredstavuje dalsi pozici zamérenou an logistiku v rdmci hotelového provozu. Tento
pracovnik poskytuje klientdim presné informace o umisténi jednotlivych ¢asti hotelu, ptipadné také
instrukce k jejich dosazeni. Vzhledem k tomu, Ze se jedna o halové sluZby, jsou tito pracovnici
schopni koordinovat proud zakaznikd smérem k recepci (tj. nabidnout moznost odlozeni check-in
pti dlouhych frontach a nabidnuti obcerstveni), ale také realizovat zakladni aktivity, jako napfiklad
check-in a check-out.

Dvefnik je jednim z pracovnikd, s kterymi je moZné se i v dnedni dobé setkat. Dveinik je prvni
osobou, s kterou se zakaznik fyzicky setkd, a proto ma nezastupitelnou roli vramci poskytovani
zakaznické péce. Stejné tak ma dvernik nezastupitelnou roli v rdmci koordinace halovych sluzeb a
bezpecnosti. Samotny dvefnik musi byt velmi dobry v komunikaci, musi byt schopen odhadnout
naladu klientl, pfipadné jejich postaveni a tomu podridit své sluzby. Samotné pfivitani klienta je
pro dvernika klicové pro navazani kontaktu, ptipadné poskytnuti dalsi sluzeb a informaci.

Valet (do cestiny prekladany jako ,sluha“) mlze byt v ramci hotelového provozu zarazen do dvou
skupin zaméstnancl. V poslednich letech vSak prevlada jeho zafazeni pod manaZera garaze (v
minulosti se také jednalo o osobni sluzby vseho durhu, které se blizili svym rozsahem
komorniklim). Pfi vykonu své prace se stard primarné o auta klient(. PFijizdéjici klient je pfivitan
v hotelu dvernikem, ktery koordinuje aktivity bagdzZist( a ,,sluh”. Sluha parkuje vozidlo do
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hotelové garaze a nasledné uklada klice od vozidla do bezpecnostni schranky. V pripadé potreby je
klientovi vozidlo kdykoliv pfistaveno pred hotel. Prace je spojena s dokonalymi fidi¢skymi
dovednostmi a vysokou mirou diskrétnosti. Tyto sluzby jsou poskytovdna tak, aby o nich ,klient
témér nevédél”.

Bagazista je osobou, kterd se stard i zavazadla zakaznikd, a to od okamzZiku jejich pfijezdu do
ubytovaciho zafizeni, aZ po jejich odnos do pfislusného hotelové pokoje (v mnoho ptipadech jsou
zavazadla umisténa na pokoj pred samotnym prichodem klientl z hotelové recepce a klient je
doprovdzen dalSim zaméstnancem halovych sluzeb, prevainé v situaci, kdy ma klient vétsi
mnozZstvi zavazadel). Nedilnou soucdsti prace hotelovych bagaZistl je poskytovani presnych a
detailnich informaci o hotelu, véetné pochopitelného navigovani budovou.

Guest service agents(pracovnici zdkaznické péce) jsou pracovnici Front Office, ktefi se staraji o
zakazniky béhem jejich pobytu. Nejedna se pouze o sluzby poskytované concierge, pripadné
aktivity recepcnich, ale také o vcéasné navazani kontaktu pfi nespokojenosti klienta, pripadné
proaktivni pristup k feSeni jejich problém( a potfeb. Pro vykon této pozice je nutné zkusenost
z recepce a concierge a také interpersonalni dovednosti na velmi vysoké Urovni.

vvvvv

VIP klientelu, a to v pribéhu jejich celé interakce. Maji tak mnohem vétsi prehled o individudlnich
pozadavcich téchto klientd a mohou s nimi pracovat mnohem intenzivnéji, coz vede k vyssi
spokojenosti klienta.

»Kliénik” patfi k dnes jiz vymizelym rolim, pracovnim mistim. Hlavni pracovni naplini kli¢cnikd bylo
zajisténi bezpecnosti klientd a kontrola klicd, tak, aby klient mél bezpecné ulozené své véci a do
pokoje se nedostala neopravnénd osoba. Stejné tak mél prfehled o soucasné ubytovanych hostech.
Tyto sluzby jsou dnes jiz plné automatizovany (mnoho hoteliér( vyuziti check-in kiosky, pripadné
také online check-in aplikace, které umoZnuji vytvoreni virtualniho klice, pripadné ad-hoc
nastaveni vstupni karty s platnymi omezenimi), pfipadné vykonavany pracovniky FO. Hlavni pfinos
osobniho feseni téchto procesu je v zakaznické péci a vytvoreni prostoru pro pfipadny dodatecny
prode;j.

Ustiedna je dal$im funkénim mistem, které je postupné nahrazovano modernimi technologiemi,
ale pro urcité trhy je stale relevantni. Hlavni ¢innosti je véasné propojeni zakaznik(l se zaméstnanci
vhodnych oddéleni, ktefi mu pomohou s fesenim jeho problému. Ve vétsiné hotell je tato sluzba
poskytovana pracovniky FO, pfipadné také concierge.
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V prvni ¢asti této publikace byly zminény klicové kompetence pracovnikll FO, a to komunikace a
schopnost vérného uctovani produktll a sluzeb. | presto je vSak tfeba se na celou oblast hotelnictvi
divat v SirSim slova smyslu a zminit také Siroké spektrum dalSich dovednosti, které je treba
soustavné rozvijet v pribéhu vykonu povolani, a to jak z pohledu pracovnikd HR, tak vedoucich
pracovnikd FO. V prvni podkapitole jsou popsany pozadavky kladené na pracovniky formalizované
ve védeckych, pfipadné studijnich materidlech. Tento stav reflektuje situaci pred vypuknuti
pandemie Covid19.Druha ¢ast se zaméfuje na obsah pracovnich inzeratd, z prvni poloviny roku
2022. Tedy redukované pozadavky vzeslé z nedostatku pracovnikll na trhu prace doplnéné o
stru¢nou diskusi.

Jaké jsou zakladni pozadavky kladené na pracovniky FO?

Hai-yan & Baum (2006) ve své publikace popisuji celkem 13 dovednosti, schopnosti, které by mél
pracovnik FO mit, a to s ohledem na vykonavané aktivity. Jednotlivé aktivity jsou uvedeny dle jejich
dllezitosti, a také doplnény o kratky komentar.

Komunikacni dovednosti (mluvené slovo) — schopnost efektivni komunikace s klientem
postavena na pochopeni a poznani jeho potieb, ptipadné jejich odhadu.

Schopnost dodrzovat profesni a etické standardy — pochopeni dlleZitosti standardu
sluZzeb na zakladé vzajemného vztahu s klientem. Tyto standardy jsou pfimo spojené s péci
o zakazniky, chapanim interkulturnich rozdilG a specifik a ochotou ,,slouzit” zakaznik{m.
Profesionalita je spojena s konzistentnim poskytovanim sluZzeb poZadované urovng,
kvality.

Tymovy prace — dovednost efektivné komunikovat s dalSimi zaméstnanci, a to napfic
jednotlivymi oddélenimi. V tomto ohledu je nutné pochopit postaveni FO a jeho vazby na
dalsi oddéleni (viz predchozi ¢asti textu).

Schopnost vedeni lidi — dovednost spojend s vedenim lidi na pracovisté a jejich motivaci
pro vykonavani dil¢ich aktivit. Tato dovednost je spojena s operativni Urovni fizeni, ale také
s jednotlivymi zaméstnanci, ktefi musi koordinovat feseni problém( mezi oddélenimi.

Zakaznicka péce — ochota poskytovat sluzby a produkty na zakladé potreb zakaznikd,
hledani feseni jejich problému a postaveni klienta na prvni misto.

Mezilidské dovednosti — v mnoha pfipadech jsou vyZzadovany také dalsi mezilidské
dovednosti a schopnosti, mezi které patfi napriklad empatie, zodpovédnost, flexibilita,
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trpélivost, aktivni naslouchani, pfipadné také motivace. Tyto jsou nedilnym
komplementem pro komunikacni dovednosti.

Uctovani — dovednost vérné zachytit financi transakce, a to prostiednictvim dostupnych
IT. Diky vérnému zachyceni je pak moiné redukovat nespokojenost klienta, pfipadné
ucetniho oddéleni.

Marketing — schopnost predstavit produkt, nabidnout jeho vyufZiti, pfipadné také prodejni
dovednosti.

Schopnost prace s technologiemi — ochota udit se préci s technologiemi na zdkladni
uzivatelské urovni doplnéné o sledovani vyvoje v této oblasti.

Zdravi a bezpeci — schopnost chranit zdravi a majetek klient(, ale také dalsich pracovniki
hotelu. Schopnost poskytnout prvni pomoc, pfipadné poradit s feSenim problému.
Komunikacni dovednosti (psany projev) — psany projev, tedy komunikace prostfednictvim
vybraného media, je nedilnym doplrikem komunikace, ktery byva velmi ¢asto
automatizovan. | presto je vSak nutné respektovat zékladni pravidla gramatiky a stylistiky.
Pravni znalosti — v tomto kontextu je nutné znalost zakladnich pravnich predpis(, které se
vazi na poskytovani ubytovacich sluzeb.

Wilks & Hemsworth (2011) ddle rozviji tento zakladnich prehled schopnosti a dovednosti o
jazykové znalosti, schopnost feseni problémi a casové efektivniho rozhodovani a vyjednavaci
schopnosti. Autofi dale poukazuji na nutnosti upfednostnéni zakaznika pred fesenim internich
procesu, pokud se tyto pfimo netykaji zakaznika s vyssi hodnotou. V obou pripadech je vsak nutna
upfimna a vcasna komunikace.

Nékteré studie ddale vice rozvijeji oblast komunikace a predkladaji detailnéjsi pohled na takto
Sirokou kategorii dovednosti. Pro pfiklad Sayin & Karaman (2020), ktefi se zaméfili na vybrané tfi
Casti pfibéhu hotelové hosta (komplexné je tato problematika popsana v nasledujici ¢asti textu) a
identifikovali zakladni komunikaéni témata v jednotlivych fazich. Ve fazi tvorby rezervace je
komunikace zamérena na poskytovani presnych informaci o vybraném pobytu, pfipadné cenové
nabidce. V ramci této faze mizZe byt komunikace narusena jazykovou, pfipadné kulturni bariérou,
ale také nevhodnym stylem komunikace ze strany pracovnika FO. Nedostatky v komunikaci poté
vedou k odlivu zakaznik(, pripadné také ke zhorSeni reputace. Stejné tak Ize podobné problémy
definovat i v dalSich fazich komunikace s klientem.

Podle Andrewse (2013) jsou zakladni dovednosti a kompetence pracovnikli FO, konkrétné
pracovnikd na operativni Urovni, jako napftiklad recepcni, Front Office Agent, Guest Service Clerk,
nasledujici:

Detailni znalost hotelového systému (PMS).
Pochopeni zakladnich procest na zakladé SOPs.

Diskrétnost.
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Upravenost v kontextu vizaze.

Fyzickd statnost (schopnost stat del$i dobu za recepénim pultem).
Schopnost komunikovat v anglic¢tiné a lokdlnim jazyce.

Znalost dalSich jazyk( na zékladé trzniho zaméreni hotelu.
Schopnost spoluprace.

Znalost etickych pravidel a etikety, jejich aplikovani.

Zvladani stresu — stress management.

Péce o zakaznika.

Znalost diplomacie a vyjednavaci dovednosti.

S ohledem na zaméreni jedné kapitol, a to kapitoly pojednavajici o standardizaci sluzeb a fizeni
kvality v sektoru hotelnictvi, je mozné drive zminéné schopnosti, dovednosti, kompetence zasadit
do kontextu modelu SERVQUAL. Podle Parasuraman, Ziethaml & Berry (1988) je kvality sluzeb
tvofena/hodnocena nékolika faktory (vice v navazujici kapioly), z kterych vychazi, Zze pracovnik FO
musi:

byt divéryhodny, a to jak pro zakazniky hotelu, ktefi mu sdéluji své osobni data, pfipadné
své pozadavky, tak pro dalsi zaméstnance hotelu,

byt schopnost pohotové reagovat na pozadavky klient a uspokojovat jejich potieby,

byt schopny plynule komunikace se zdkaznikem, a to vhodnou formou a vhodnym
jazykem,

vytvaret pocit bezpedi a klidu,

byt schopen poskytnout poZadovanou sluzbu,

byt pozorny a zdvofily,

byt schopen odhadnou potfreby zdkaznikd, i kdyZ nejsou tyto explicitné popsany.

Co pozaduji HR manazefi?

V poslednich letech doslo ke znacnym zméndm, a to jak v samotném hotelnictvi, tak na trhu prace.
Tyto zmény vedly také ke zménam pozadavk( ze strany HR manaZer(, a to jak na operativni
pozice, tak na dalSich pracovniky vtomto sektoru. Po porovnani s dfive zminénymi pozadavky,
ktera vychazeji primarné zteoretickych zdrojld, byla vytvorena stru¢nd obsahova analyza
zverejnénych inzerdtQ v prvni poloviné roku 2022. Vtéchto byly identifikovany zakladni
kompetence a znalosti potfebné pro vykon prace na operativnich pozicich FO. Stejné jako
v prechozich seznamech jsou jednotlivé uvedeny podle jejich ¢etnosti ve zkoumanych inzeratech.
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Znalost cizich jazykd — znalost CeStina je povaZovana za nutny predpoklad, to primarné

v hotelech umisténych v regionech. Oproti tomu stoji postaveni anglického jazyka v
destinacich zamérenych na zahranicni klientelu, kdy je tato povazovana za nutnou, a to na
komunikativni drovni.

Komunikacni dovednosti (mluvené slovo) — schopnost zdvorile komunikovat s klientem ve
vazbé na jejich pozadavky. Psany projev je primdarné rfeSen prostiednictvim automatizace,
pfipadné vyuzitim Sablon, a proto neni prioritizovan.

Tvrdé dovednosti — dovednost prace se zakladni kancelarskou technikou a programovym
vybavenim, stejné tak prace s hotelovym systémem (PMS).

Flexibilita — ochota akceptovat uréitou miru nejistoty spojend s tymovou praci a loajalitou.
Zastoupeni koleglv jejich nepfitomnosti, pfipadné flexibilita pfi tvorbé rozvrhu smén.

Profesionalita — schopnost poskytovat sluzby pfi respektovani zakladnich pravidel styku se
zakaznikem, zakaznické péce a vnitropodnikovych standardd.

Odpovédnost — ochota prevzit odpovédnost za poskytovani sluzeb spojend se sbérem
zpétné vazby. Ochota podilet se na hodnoceni pracovniho vykonu.

Samostatnost — schopnost pracovat bez nadbytecné pomoci vedoucich pracovnikd,
pfipadné dalsich kolegu.

Zaméreni na detail — schopnost poskytovat sluzby vysoké kvality se zamérenim na kazdy
detail téchto sluzeb. Schopnost vnimat komplexnost téchto sluzeb a dopad zmény v kvalité
jejich poskytovani.

Tymova prace — schopnost spolupracovat s dalSimi pracovniky, ale také dalSimi
oddélenimi. Nedilnou soucasti spoluprace je také vérné a presné sdileni dat a informaci.

Ochota ucit se novym vécem — nejdUlezitéjsi schopnost, i kdyZ uvedena nejméné casto.
Velka ¢ast znalosti je v ramci prace na FO naucitelna (viz predchozi body), a proto je pro
pracovniky nutnd ochota a otevienost ucit se novym vécem. Velmi ¢asto je tato uvadéna
jako nutna podminka, i bez spInéni jinych pozadavkd.

Vzhledem ktomu, Ze je nékdy velmi tézké presné definovat poZadavky kladené na pracovniky
prostfednictvim struéného inzeratu, byly realizovany také rozhovory s HR manaZery, které
vychazeji jak zteoretického popisu pozadavk( na pracovniky FO, tak z pozadavk( uvedenych
v inzeratech a nabidkach prace. Rozhovory slouzilo jako upresnéni a definici téch nejnutnéjsich
dovednosti v kontextu vymezenych cilovych skupin projektu FFOED. Vystupy rozhovord je tam
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mozné shrnout v ndsledujicich bodech. Je tfeba také zminit kontext rozhovoru ve vazbé na
mozZnost zaméstnavani nezkusenych pracovnikd, pripadné pracovnikd s fyzickymi i mentalnimi
prekazkami.

Zakladni dovednosti tvofiochota pracovat, ochota ucit se novym vécem a schopnost
dorozumét se zakaznikem na profesionalni Urovni, a to v ¢estiné a anglictiné. Mimo to
nutné byt otevieny standardim a tyto nasledné dodrZovat.

Lidé s télesnym postiZzenim, pfipadné s jinym znevyhodnénim, jsou v hotelnictvi vitani. Je
vSak nutné peclivé planovani jejich adaptace a také tréninku, ktery mlze byt casové
narocnéjsi. Stejné tak je nutnd pred instruktaz, ktera poukdze na zakladni aktivity,
standardy a terminologii FO oddéleni, aby se predeslo pfipadnym nedorozuménim.

Komunikace hraje kli¢ovou roli u pracovnikd, ktefi jsou v pfimém kontaktu se zakaznikem.
Hotelovy provoz vsak poskytuje vétSi mnoistvi podpurnych pozic, které je moino
vykonavat i bez dokonalych komunikacnich dovednosti, v ¢ase se na nich zdokonalovat a
nasledné se pfesunou do pozic zamérenych na péci o zakazniky. Nedostatek zkuSenosti,
pfipadné urcité osobnostni rysy nejsou prekdzkou pro zaméstnani v hotelnictvi.

Problém se zaméstnavanim znevyhodnénych osob, pfipadné také osob nezaméstnanych
(jak kratkodobé, tak dlouhodobé) spatfuji zaméstnavatell hlavné v ¢asti nedostatecné
edukace, pfipadné obecnych vnimanim tohoto oboru, které je velmi nepiesné.

Vyse zminéné odstavce popisuji soucasny stav oboru hotelnictvi v personalnich otdzkach, a proto
je vhodné jen kratké shrnuti.

»Hotelnictvi je otevieno pro vSechny, ktefi v ném chtéji pracovat a chtéji se v ném
zdokonalovat.”
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V predchozi ¢asti tohoto e-booku byl vytvoreno komplexni pfehled pracovnich pozic spojenych
s provozem front office ubytovacich zafizeni, jejich struktura a také zdkladni pozadavky kladené na
pracovniky na téchto pozicich. Tato kapitola se zaméfuje na jednotlivé procesy a postupy spojené
s péci o zakazniky a fesenim jejich pozadavkl, kterd predstavuje hlavni ¢ast vzajemné interakce
zaméstnancl ubytovacich zafizeni a klient(. PredloZené standardy predstavuji zakladni ¢innosti,
které musi mit pracovnici Front Office velmi dobfe nastudovany a zazity. V ramci této kapitoly je
zachycena pozice standardizace hotelovych sluzeb ve vazbé na pfibéh hotelového hosta, stejné tak
kritické body vzdjemné interakce. V neposledni fadé je predstavena zdkladni struktura hotelovych
standardd (v anglictiné SOP) a jejich konkrétni priklady.

Rizeni kvality sluzeb

Tato subkapitola popisuje dlleZitost standardizace sluZeb a fizeni jejich kvality na zakladé nékolika
pfistupl k tomuto Fizeni. Zvolené standardy jsou vSeobecné akceptované, a to nejen vyzkumniky,
ale také pracovniky ubytovacich sluzeb. Pro pfiklad je moZné uvést napfiklad modely SERVQUAL,
TQM, ISO 9001, klasifikaci ubytovacich zatizeni. (Nunkoo et al., 2020)

Nasleduji prehled téchto modell je doplnén také o prehled vyznamnosti standardizovanych
procesu a procedur. Jednotlivé modely jsou stru¢né popsany ve vazbé na poskytovani ubytovacich
sluZzeb a vyzdvihuji sdilené prvky, které tak tvofi zaklad pro fizeni organizaci ve zvolené oblasti.

Total Quality Management — model TQM

Jednim z velmi ¢asto pouzivanych pristupu k fizeni kvality sluzeb (ale nejen jich) je TQM, ktery je
postaven na meziodvétvovém standardu. Pro oblast hotelnictvi je zasadni orientace modelu na
spokojenost zdkaznika, obecné na zadkaznika jako na dileZity subjekt podnikani. Spokojenost
zadkaznika je vSak v soucasné dobé utvarena nejen spotiebou statkl (tedy samotnym prespanim),
ale také sluzbami, které tuto spotfebu doprovazeni, a proto je nutné trénovat a dale rozvijet své
zaméstnance. (Mitreva et al., 2019)

Zacileni na zékaznika je patrné v samotné orientaci modelu, ktera stavi zakaznika do stfedu vSech
aktivit. Dale je model postaven na principu soustavného a dlouhodobého rozvoje zaméstnanci a
jejich vztah( se zakazniky, pfipadné dalSimi zainteresovanymi osobami. Stejné tak je nutné, aby
tyto principy prostoupily vnitropodnikovou kulturu a staly se nedilnou soucasti chodu organizace.
Pro model TQM jsou tedy zasadni nasledujici body.

1. Zakaznik na prvnim misté. Celkové hodnoceni kvality poskytovanych sluZzeb je nutné
vnimat z pohledu zakaznika, a proto je nutné, aby byla komunikace s klientem doplnéna o
ziskavani zpétné vazby, jeji vyhodnoceni a nasledné pfrijeti potfebnych opatreni pro
zvySeni, pripadné alespon udrzeni pozadované kvality sluzeb. Bez ohledu na to, jaké
aktivity organizace realizuje, vidy je nutné tyto sledovat z pohledu zékaznika.
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Maximalni zapojeni zaméstnancu. Tvircem sluzby je jeji poskytovatel, tedy zaméstnanec.
Majitelé a manazefi musi vytvorit tym zaméstnancl (pfipadné nékolik tymu, pokud se
bavime o velkém ubytovacim zafizeni), ktefi sdileji spole¢nou vizi a obrazné ,tdhnou za
jeden provaz“. VSichni zaméstnanci tak zodpovidaji za kvalitu sluzeb, ptipadné jsou
zapojeni do proces(, které mohou kvalitu sluZzeb ovlivnit. Zapojenim zaméstnanc( do fizeni
kvality je tak mozZné stimulovat dalsi, a nepfimo tak dosahnout lepsich vysledka.

Zaméreni na procesy. VSechny aktivity, které jsou vykondvany zaméstnanci Front Office, je
nutné vnimat z procesniho hlediska. Tedy vnimat kontext téchto aktivit (Co se stalo pred
touto aktivitou? Co po ni bude nasledovat?), vSechny zainteresované subjekty a jejich
potieby, cile. V podstaté vSe, co by mohlo ovlivnit spokojenost klienta. Komplexni
pochopeni proces(, procedur a aktivit vede kvysSimu zapojeni do téchto cinnosté,
pfipadné vnimani kritickych mist a situaci, na které je nutné brat ohled.

Integrace systému. Komplexnost a vzajemna propojenost jednotlivych lidi a jejich ¢innosti
prestavuji zdkladni charakteristiku organizace. VSichni ¢lenové musi tuto komplexnost
vhimat a poskytovat tak sluZeb ve vazbé na ostatni. Izolace jednotlivych sluZzeb a procest
vede ke snizeni celkové spokojenosti klienta.

7 vr

Strategické a systematické fizeni. TQM kombinuje fizeni kvality shoda-dolu a respektovani
iniciativy zdola-nahoru. Vsichni se tak podileji na smérovani organizace a jeji vykonnost, a
to jak na operativni Urovni, tak i na Urovni strategické.

Soustavné zlepSovani. Organizace se méni, stejné tak se méni jejich okoli, a proto je nutné
vnhimat tyto zmény a postupné ménit také své postoje, pripadné dovednosti a schopnosti
tak, aby byla organizace konkurenceschopnd v dlouhodobém hledisku.

Rozhodovani na zakladé faktli. Datovd spolecnost prfinesla tlak na sbér a nasledné
vyhodnoceni dat vramci rozhodovacich procesl. Deminglv cyklus fizeni kvality je
postaven na aktivitach, které jsou méfitelné, a proto je nutné tyto méfit, data
vyhodnocovat a nasledné pfijimat vhodna opatfeni.

Komunikace. A posledni, komunikace predstavuje jeden za zakladni a nejdilezitéjsich
faktori Uspéchu organizace, a to jak komunikace interni, tak komunikace s dalSimi
zainteresovanymi osobami.

Procesy a jejich fizeni jsou predmétem mnoho odbornych publikaci, pfipadné védeckych studii.
Mimo vyrobni zavody zacinaji procesy a jejich standardizace nebyvat na vyznamu také v oblastech
sluzeb, a to primarné vramci procesniho redesignu, zvySovani efektivity organizaci pfipadné
simulovani jejich vykonnosti pro implementaci inovaci (Wurm et al., 2019). Samotna procesy jsou
pfimo spojené s oborovymi SOP a plynulosti téchto aktivit, které mohu pfimo ovlivnit spokojenost
hostd (Nunkoo et al., 2020).
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SERVQUAL

Model SERVQUAL (tedy model postaveny na mnoha-faktorové skale vnimani kvality sluzeb) byl
vytvoren jiz vroce 1988 Parasuramanem, Zeithamlem a Berrym(Dawson et al., 2020)a je stdle
povaZzovan za jeden z pilif(l Fizeni kvality sluzeb v hotelnictvi. Tento model je postaven na
hodnoceni/méreni vice nez 20 rlznych faktorl, které jsou rozdélené do péti samostatnych skupin.
Samotna metoda a jeji zobecnéni vedla k aplikaci modelu také v dalSich odvétvich.

Pavodni model byl postaven na vnimani kvality a jeji definici, kdy je samotna kvalita sluzeb uréena
nasledujici dimenzemi.(Saleh & Ryan, 1991)

Fyzicka kvality (fyzické aspekty sluzeb, jako napftiklad vybaveni hotelu, pfipadné dalSich
prostor, jejich kvalita, styl a design).

Funkéni kvalita (kvalita interakce a komunikace, samotné poskytnuti sluzeb a privétivost).
Designova kvalita (styl, vzhled a vystupovani).

Jak jiz bylo zminéno v predchozi ¢asti textu, existuje deset zakladnich prvk(, na kterych je
postavena kvalita poskytovani sluzeb (vice v ¢ast zamérujici se na pozadavky na pracovniky front
office). V ndvaznosti na tyto, jejich doplnéni a umisténi do zminénych péti skupin, je nutné vnimat
kvalitu sluZzeb s ohledem na:

fyzické predméty — vnimani fyzickych projevl sluzby, jejich design, ale také visaz
pracovnikd, technicky stav prostfedi, a to jak vnitiniho, tak vnéjsiho,
divéryhodnost — tedy schopnosti ziskat divéru zakaznikd, pocit bezpedi,

reakce schopnost — schopnost vnimat potreby zdkaznik( a jejich pozadavky, ptipadné
tyto vhodné uspokojovat,

soudrznost — schopnost bezpecné a soustavé uspokojovat potreby klient(, a to bez
jejich pfriliSného zatéZovani a sniZzovani jejich spokojenosti,

empatie — viimavost vici drobnym nuancim v komunikaci s klientem a reakce na jejich
i neverbalni potfeby, a to s ohledem na jeho aktualni psychické i dusevni rozpoloZeni.

S rozvojem alternativnich modelu pro fizeni kvality sluzeb byl model SERVQUAL podroben
pomérné silné kritice, kterd je postavena hlavné na faktu, Ze se jednotlivé faktory mohou
v urcitych pripadech prekryvat, zakaznici vyhledavaji individudini sluzby, a proto muze dojit
k rozporu mezi ocekavanimi a redlnym vnimanim kvality sluzeb, standardizace sluzeb muze byt
narusena nestandardnimi/individualnimi pozadavky. Navic tento prifezovy model zobrazuje
vykonnost v uréitém Case, a je tak nutné jeho neustalé opakovani (Grzini¢, 2007).
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SOP struéné popisuji vzajemné propojené kroky vedouci k realizaci urcitého procesu. Tento navod
slouzi jako standardizovany manudl pro pracovniky na dané pozici, ktery umoznuje trénink dil¢ich
aktivit a jejich chronologické provazanosti. Mimo standardni situace je mozné tyto doplnit také o
nestandardni situace, které nejsou tak cetné, ale maji fatdlni dopad na spokojenost klientd.
Samotné zachyceni procesu je tak vnimani spiSe jakou soubor ¢innosti, bez vyznamnéjsiho zapojeni
procesniho fizeni. Tento navod je vice popisny a zaméfuje se na aktivity, pfimé formulace,
pripadné postrehy, které jsou zasadni pro pracovnika, ktery danou ¢innost vykonava.

Tvorba téchto standardi je postavena na 3 zakladnich krocich (pro vice detaill a priklady SOP je
mozné preji do kapitoly, ktera se na toto téma zaméruje)(Oragui, 2022).

1. Vytvoreni ndvodu ,krok za krokem*. Vytvoreni jednoduchého, chronologické postupu
jednotlivych krok( a aktivit.

2. \Vytvofeni hierarchie. Tento model v sobé jiz zahrnuje také nejcastéjsi rozhodovaci body,
které jsou nutné pro efektivni realizace daného procesu a patfi mezi ty nejcastéjsi.

3. Flowchart. Tedy model, ktery zachycuje i kontext procesu, véetné predchazejicich a
navazujicich krokd.

Z tohoto pohledu je tedy nutné pochopeni zdkladnich pfinosli standardizace sluzeb (Prasanna,
2013).

Standardy sluZeb jsou vytvarena na zakladé pripadl dobré praxe, ktera vede k vysokému
uspokojeni potieb zdkaznika.

Poskytovani sluzeb je konzistentni.
Diky standardim je mozZné planovat rozvoj dovednosti a také jejich transfer.

Standardy umoznuji ziskani kolektivni znalosti, tedy mozZnosti byt nahrazen dalSim
pracovnikem v ptipadé potieby bez obavy o sniZeni kvality sluzeb.

Vnitropodnikové standardy jsou vytvarena na zakladé pozadavkd klientd a také urovni sluzeb,
ktera jim je poskytovana, timto je zajisténa navaznost na provoz daného ubytovaciho zafizeni. Na
stranu druhou, diky standardizaci je mozny pfenos znalosti mezi organizacemi, a obecné SOP tak
mUZe slouZit jako zdroj inspirace pro vybrana zafizeni. Proto jsou prechozi tfi kroky tvorby SOP
doplnény také o detailni postup jejich tvorby v jednotlivych krocich. (Oraqui, 2022).

1. Stanoveni cile SOP. Pro¢ ma byt SOP vytvoreno? Jaky je jeho pfinos a proc je potiebné?

2. Identifikace zainteresovanych osob. Vybér odpovédného a kvalifikovaného tvirce
standardu, kontrolory a identifikace dalSich osob, které budou do tvorby a realizace
standardu zasahovat.
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3. Identifikace uZivatelti SOP. Identifikace uZivatell standardu a jejich kvalifikace, dovednosti
a znalosti. Na zakladé této identifikace je poté vytvoren obsah SOP.

4. Vytvoreni formatu — Sablony. Pfiprava Sablony a jejiho formatu, ktery bude pfijatelny pro
uzivatele a bude soucasti interni komunikace.

5. Identifikace procesi a aktivit. Strucny chronologicky popis aktivit a rozhodovacich bodu.
6. Kontrola dokumentu. Formalni a obsahova kontrola dokumentu.

7. Trénink uZivatelQ. Pfiprava uzivateld na vykon danych aktivit. Ziskani zpétné vazby k formé
a obsahu od uZivatelG SOP.

8. Testovani SOP. Aplikace SOP v pfimém provozu. Ziskani zpétné vazby od uZivatell na
zakladé realizace pfislusnych ¢innosti.

9. Implementace SOP. Zapracovani pfipominek a ndsledné uvedeni SOP do provozu.

PIné standardizované procesy a jejich mohou pomoci zaméstnanclim v dobé nejistoty, ptipadné
vypadku paméti, kdy je mozné tento navod, standard vyuzit pro ziskani potifebné sebed(ivéry a
navazat na predchozi kroky. Na stranu druhou je tfeba zminit, Ze velkd ¢ast pozadavkl ze strany
klientd nebude standardnich, a proto je znalost standardnich procesd nutné pro efektivni vykon
prace na front office. Proto jsou vzorova SOP doplnéna také o seznam nestandardnich pozadavki,
pfipadné situaci, na které se mlze zaméstnanec individudlné pfripravit. Stejné tak je doplnéno
mozné feseni a kontext jednotlivych ¢innosti.

Proti standardizaci vystupuje nékolik autor(, ktefi kritizuji fakt, Ze standardnich proces( je v rdmci
hotelnictvi minimum a procesy byvaji narusovany nestandardnimi/individualnimi pozadavky. |
presto povaZujeme znalost standardi jako minimalni rozsah znalosti nutné pro vykon dané pozice.
Secchi et al. (2020) ptichazeji s konceptem kompetence improvizace, kterd vede ke zvyseni
schopnosti reagovat na nestandardni situace, i presto se vSak opiraji o nutné znalosti aktivit a
¢innosti spojenych s provozem front office a standardy tak vyuZivaji na Grovni, pro kterou je tato
publikace zamyslena. Tato kompetence je oznacovana jako Serv-IC a z velké Casti je mozné tuto
popsat jako reakceschopnost zaméstnancl na pozadavky klient(.

Pro shrnuti dfive zminénych postieht je mozné fict, Ze:

kvalita sluzeb pfimo ovliviiuje spokojenost hostl (Nunkoo et al., 2020),

vysoka uroven sluzeb indukuje loajalitu (Anabila et al., 2021),

spokojenost klientl je velké ¢asti ovlivnéna neefektivnim vyuZitim ¢asu (¢ekanim) a jejich
interakci a komunikaci se zaméstnancl hotelu (Nunkoo et al., 2020),
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jednou z mozZnosti fizeni proces(, pfipadné jejich redesignu, je vyuZiti SOP a jejich nasledni
implementace a kontrola spojena s tréninkem zaméstnancul front office (Moreo & Savage,
1990),

pro soustavné a dlouhodobé udrzeni vysoké kvality sluZeb je nutné zaméstnance priibézné
trénovat a rozvijet (Fitriyani & Evita, 2021),

spokojeni zdkaznici jsou ochotni doporucit ubytovaci sluzby svym znamym, pfipadné
dalsim cestovatellim prostfednictvim online recenzi (Diaz & Duque, 2021),

pozitivni online reputace vede k dobrym ekonomickym vysledkiim (Xie et al., 2014).

Na zakladé téchto studii a predchozi textu je tedy mozné uvazovat, ze kvalita sluzeb a Uroven jejich
poskytovani prfimo ovliviiuje hotelového hosta, ¢imZz mulzZe byt ovlivnéna celkova vykonnost
ubytovaciho zafizeni. Diky tomu je mozné stavét vzdélavani a rozvoj zaméstnancl na komplexnim
tréninku jak mékkych, tak tvrdych dovednosti. Mimo standardni situace je vSak nutné ptipravit se
také na situace nestandardni, ¢emuzZ je podtizena formulace ¢asti téchto standardl v nasledujici
Casti textu.



Pribéh hotelové hosta popisuje zdkladni situace,
kterymi prochdzi klienti ubytovacich zafizeni.
Rehman (2022) popisuje pét zakladnich fazi pribéhu
hotelového hosta, a to komunikaci pred pfijezdem
(pre-stay), prijezd hosta, pobyt, odjezd hosta a
komunikaci po odjezdu (post-stay). Pro komplexné;jsi
pochopeni chovani zdkaznikl a ddvodd pro toto
chovani je vsak nutné SirSi vymezeni tohoto pribéhu,
a proto je mozné pridat také faze hledani inspirace,
sbéru dat a vytvoreni rezervace, které predchazeji
samotné komunikaci pred pfijezdem a |épe ji
specifikuji. Faze sbéru dat je pfimo spojena
s rezervaci sluzeb, a proto je nutné sledovat také
migraci klientd mezi jednotlivymi informacni a
rezervacnimi platformami.
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Nasledujici ilustrace zobrazuje tyto kroky a niZe je k témto prirazen také jejich strucny popis tak,
aby bylo mozné zachytit klicové aktivity a tyto nasledné zachytit také pomoci SOP.

=

Post-stay Inspirace
Check-out Sbér dat
Vytvoreni
During-stay variant a
jejich vybér
Check-in Vytvoreni

rezervace

1. Inspirace

Ve fazi inspirace dochazi kidentifikaci potfeba a zdkaznik vyhleddvd moZnosti pro uspokojeni
téchto potreb, které nejsou cCasové, geograficky ani finanéné omezeny. Jednou z moZnosti, jak
zakaznika inspirovat, je poskytnou mu takové sluzby, které jej ,prinuti“ doporucit danou sluzbu
svym znamym a pratelim. A to nejen pfimo (WOM), ale také nepiimo prostfednictvim recenzi a
dalSich prvkid tzv. eWOM (Diaz & Duque, 2021). Dalsi mozZnost predstavuje inspiraci spokojenych
klientd nabidkou navazujicich sluzeb (Anabila et al., 2021), pfipadné vhodnou komunikaci po

odjezdu, kterd byvd koordinovdna na zakladé predem definované strategie CRM (Customer
Relationship Management).
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2. Sbér data a tvorba variantnich rfeseni

Identifikaci potfeb a naslednym ziskanim inspirace dochazi k postupnému zuzovani téchto potreb a
jejich presnéjsi definici, vymezeni. Klienti hledaji potfebna data na zédkladé predem definovanych
kritérii, a to hlavné na meta vyhledavadich, rezervaénich portalech, pfipadné také socialnich sitich
(i pfimé doporuceni byva kontrolovano pomoci online recenzi, kdy je mozné toto chovani oznacit
za hledani spolecenského schvaleni, tzv. ,social proof(Zollo et al., 2021)). V pribéhu této faze,
ktera byva také oznacovdna jako faze zvazovani, dochazi k hodnoceni jednotlivych variant, a to
nejcastéji na zdkladé jejich ceny, slevy, ptipadné dalSich cenovych pobidek, celkového hodnoceni
(na zakladé recenzi), objemu recenzi, pfipadné také obecného zajmu o danou sluzbu.(Hu & Yang,
2020).

3. Vytvofeni rezervace

Na zakladé studie Hu & Yang (2020) je vybér distribuéniho kanalu ovlivnén stejnymi faktory, jako
vybér konkrétni varianty a lze tak uvazovat, Ze i samotny distribu¢ni kanal a dostupnost informaci
na ném mohou pfispét ke stimulaci zakaznikd. Diky tomu je tedy mozné klienta smérovat na
preferované kandly a dale s nim rozvijet komunikaci na zakladé omezeni individualnich kanald.
Mezi zékladni faktory lze tedy zaradit cenu (alternativni cena na distribuénich kanalech muze byt
stimulem pro prechod na jiny kanal), hodnoceni a obsah recenzi, ale také prijemnost a privétivost
daného kanalu.

4. Pre-stay

Velka ¢ast hoteliérl se v minulosti zaméfovala primarné na ziskani novych zakaznik(/rezervaci. Po
jejich ziskani pak komunikace velmi ¢asto utichla a vyckavalo se na pfijezd klienta do ubytovaciho
zafizeni. V dnesni dobé je jiz komunikace kontinualni i v obdobi po vytvoreni rezervace, coz vede
také ke zvySeni spokojenosti klienta jiz pfed jeho prijezdem, ale také ke zvy$eni vynosu z téchto
rezervaci pomoci up-sellingu a cross-sellingu, pfipadné také snizeni miry storen. Diky aplikaci
modernich technologii je mozné tuto komunikaci plné automatizovat a soubézné tak usetfit cas
zaméstnanc( hotelu. (Lei et al., 2019)

V této fazi je mozné narazit na Cetné poZzadavky ze strany hostl, které se primarné tykaji jejich
rezervaci, pripadné nastavajiciho pobytu. Z velké ¢asti se jedna o pozadavky na zménu rezervace
(zména délky pobytu, zména data pfijezdu, pfipadné odjezdu, zména poctu osob nebo pokojl),
pfipadné jeji storno, ale také pro ziskani zakladnich informaci o nastavajictho pobytu, pfipadné
samotném ubytovacim zafizeni a jeho sluzeb.
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5. PrFijezd — Check-in

Jednim z nejéastéjsich pozadavkl ze strany klientl je jejich pfihlaseni k pobytu a jedna se prvni
(pokud odhlédneme od moZnosti osobniho vytvoreni rezervace, pripadné jeji Upravy) pfimou
interakce hotelové klienta a zaméstnance. Z tohoto pohledu je nutné poukazat na fakt, Ze se jedna
o prvni interakci, kterd vytvari prvni dojem klienta, a to samotnym vzhledem lobby, recepce, ale
také chovanim a vzhledem pracovnikil front office. V nejhorsim pripadé mdze pti Spatném prvnim
dojmu dojit az k odchodu klienta z ubytovaciho zafizeni.

Samotny check-in je jednim z nejvice standardizovanych proces(, a to kvili chronologickému
sousledu aktivit, které maji své pevné a neménitelné misto. | pfesto byva tento proces nahrazen,
upraven, modernimi technologie, kterymi jsou napfiklad check-in kiosky (Popescu et al., 2022)
(samoobsluzné nastroje pro prihlaseni klienta k pobytu), online check-in, ale tak starsi nastroje pro
strojové cteni doklad( (Chalupa et al., 2021).

6. During-stay

Po registraci klienta k pobytu nastavd obdobi, ve kterém se zaméstnanci primarné reaguji na
pozadavky klientll a zaméruji se na maximalizaci spokojenosti téchto klientl. Z tohoto pohledu je
nutné uvédomeéni si zakladnich problémd, které klient v pribéhu pobytu fesi. Nasledné je nutné
tyto problémy identifikovat, fesSit nebo alespor nabidnout fesSeni a timto uspokojovat potreby
zdkaznikd. Zaméstnanci front office musi byt schopni zjistit, pfipadné alespori odhadnout
pozadavky klienty, ale hlavné musi byt schopni se zakaznikem fadné komunikovat.

7. Odjezd - Check-out

V tomto bodé je mozné vytvofit urcitou analogii s pfijezdem hosta. | proces check-outu je pfedem
definovany nenahraditelnymi kroky, které maji chronologicky sled. Samotny proces je vyvolam
klientem, ktery ma zdjem o odhlaseni se z pobytu, nasledné je kontrolovana rezervace a stav Uctu,
tento je poté vyrovnan/zaplacen. V neposledni fadé je mozné této situace vyuzit pro ziskani zpétné
vazby a dodatecny prodej, pozvani zpét.

Stejné jako u check-inu i zde miZe dojit k alternativnimu postupu, pokud hotel vyuzivda nové
technologie. Alternativou se tak stavaji check-outy prostfednictvim concierge, pfipadné dalSich
aplikaci (Lukanova & llieva, 2019). Stejné je moziné se setkat zakazniky, ktefi prosté odjedou (pro
vice detaill vyhledejte termin v posledni ¢asti tohoto textu). V budoucnosti se setkdame s dalSimi
nastroji, které umoini procesy automatizovat a redukovat tak ¢as nutné pro administrativni
¢innosti (Cui et al., 2021).
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8. Post-stay

Samotny pfibéh hotelové hosta nekonci jeho odhlaseni od pobytu, ale je mozné na toto navazat
dalsi komunikaci a prodejnimi aktivitami. Diky modernim technologiim je moZné navazuji
komunikaci automatizovat a tézit tak zjiz vytvorenych vztah( v pribéhu pobytu. Diky tomu je
mozné stimulovat klienty k opakovanym navstévam, zvySeni jejich loajality a zvysit tak jejich
zapojeni do vzajemné komunikace. Nedilnou soucdsti tohoto kroku je také dodatecné ziskani
zpétné vazby. (Yang et al., 2019)

V predchozich ¢astech textu byly zobrazeny jednotlivé kroky pribéhu hotelového hosta, ktery
zobrazuje jednotlivé komunikacni a interakéni body, na které je tfeba se v pozici pracovnika front
office zaméfit. Diky jejich pochopeni, pochopeni jejich komplexnosti a také vhodné komunikaci, je
mozné zvysit spokojenost klient a primo také vynosy generované z téchto rezervaci. V nasledujici
Casti textu jsou tak nastinény jednotlivé SOPs, které odpovidaji mezindarodné pfijimanym
standarddm, které jsou rozsifené pro potfeby Ctenarll této publikace, ktefi nemaji zkusenosti
s provozem front office. V SOP se tak najdou nejen jednotlivé kroky, ale také standardni formulace,
pfipadné také kritické body, které mohou v jednotlivych procesech nastat.
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Pro ziskdni maximalni moZné pfidané hodnoty standardizace procest je nutné vytvoreni
jednotného ramce téchto standardu a jejich nasledné dodrzovani v pribéhu jejich tvorby. Béhem
tvorby struktury je tak nutné postupovat podle dfive zminéného postupu. Nasledujici struktur SOP
je vytvorena po vzoru velkych hotelovych fetézcli s mezinarodni plsobnosti, kdy jsou tyto
standardy pouZivany rlznymi zaméstnanci z rGznych statl svéta. Kazda cast SOP je strucné
popsdna a doplnéna o priklad formulace, pfipadné feSeni dané aktivity. Pro vytvoreni ptikladu byl
vybran jeden z nejcastéjsich procesl, a to proces prihlaseni hosta k pobytu — Check-in.

e Nazev SOP musi byt pfesné a jasné definovdn. Stejné tak je nutné, aby tento nazev presné
vystihoval jeho obsah. Jakékoliv nepresnosti pak povedou k nizsi efektivité, narustu stresu,
a snizeni spokojenosti klienta. Pokud se jedna o aktivitu, ktera je specificka pro konkrétni
oddéleni, toto byva pfidano.
o Front Office/ Check-in klienta s rezervaci

e Jméno tvlrce SOP je uvedeno pro zachyceni pfedchozich zkuSenosti a vazby téchto postup
na predchozi vykon povolani. Autor tak musi byt urcitou autoritu, kterd garantuje
spravnost tohoto dokumentu.

o Vytvofeno Martinem Novakem — Front Office Manager (Hotel International)

e Datum vytvoreni standardu pro zachyceni jeho aktualnosti.
o Vytvoreno 6. 5. 2022

e DalsSim udajem je seznam pracovnikd, pfipadné pracovnich roli, pro které je standard
urcen. PFi provozu je timto zajiSténa zastupitelnost.
o Vytvoreno pro: Front Office Agents, FO Supervisor a FOM.

e Prvni textovou ¢asti SOP je Uvod, ktery popisuje jadro problému/procesu, které je
doplnéno také o stru¢ny kontext, pfipadné také popis situace, za které k této aktivité
dochazi.

o Uvod: Check-inu s rezervaci predchazi samotné vytvoreni rezervace na réiznych
distribuc¢nich kandlech, jeji zachyceni v PMS, ale také dalsi komunikace v pred
prijezdem klienta v obdobi pre-stay. Pfed pfijezdem klienta je tfeba znat obsah
predchozi komunikace, pfipadné dalsi pozadavky klienta. Stejné tak prijezdu
predchazi platba zalohy, pripadné pfed autorizace platby na platebni karté
hosta, a to na zakladé platnych storno podminek. Tt¥i dny pied pfijezdem klienta
je zkontrolovdna rezervace, které je prirazeno Cislo pokoje na zakladé pozadavku
klienta. Po prijezdu je nutné klienta registrovat a prihlasit k pobytu, ale pouze za
predpokladu, Ze doslo k naplnéné formalnich poZadavki. V opaéném pripadé je
nutné klienta walk-outovat.

e Po uvedeni kontextu v Gvodni ¢asti SOP je nutné zminéni hlavni divodu, pfipadné cile
SOP.
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Zduvodnéni: Hlavnim cilem procesu je pfihlasit klienta k pobytu na zakladé
vytvorené rezervace, a to za soucasného dodriovani standardi komunikace a
respektovani principi prodeje (up-selling a cross-selling). Stejné tak je zcela
nutné respektovat vsechny legislativni pozZadavky. Samotné SOP vede
k vysokému standardu poskytovanych sluzeb.

Predposledni textova ¢ast se zaméfuje na detailni popis jednotlivych krokd, které vedou
k naplnéni predem definovaného cile. V mnoho pfipadech je popis doplnén o konkrétni
formulaci, kterd odpovida pfipadu dobré praxe. Mimo jednotlivé kroky je také vhodné
uvést udalosti, které nastavaji béhem celého SUP (v tomto pfikladé jsou uvedeny
kurzivou).

@)
O

Klient prijizdi do ubytovaciho zafizeni a prichdzi k hotelové recepci (front desk).
Pozdravte a privitejte klienta.
= “Dobry den, vitejte v hotelu International. Mé jméno je Martin Novdk, jak
Vdm mohu pomoci?“
Klient sdéluje svij poZadavek na ubytovdni na zdkladé vytvorené rezervace (budte
pfipraveni i na dalsi poZadavky, které se netykaji pouze ubytovani).
Zdvorile se zeptejte klienta na jméno, pfijmeni, pripadné kdd rezervace, ktery
Vam pomiiZe tuto vyhledat v PMS.
= “Mohl bych Vds poZddat o jméno, na které byla rezervace vytvorena,
pripadné o potvrzeni této rezervace?”
Vyhledejte jméno/kéd vPMS (V tomto bodé miZe nastat situace, kdy neni
rezervace v PMS evidovdna. SOP , Chybéjici evidence rezervace zobrazuje dalsi
postup).
= “Dékuji vam, pane BroZovici. PoZadam Vds o chvilku strpeni, neZ si Vasi
rezervaci dohleddm v hotelovém systému.”
Pfipravte si registracni kartu, pfipadné tuto vyplite v PMS. Zopakujte
rezervované produkty. Na zakladé legislativnich pozadavk( respektujte rozsah
pozadovanych dat.
= “Pane BroZovici, mohl bych Vds poZddat o Vds priikaz totoZnosti, abych
mohl vyplinit registracni kartu hosta.”
= “Mohl bych Vds také poZddat o uvedeni vasi emailové adresy pro sdileni
veskerych dokumentu v elektronické formé.“
Po sesbirani potfebnych dat je tfeba vytisknout registracni kartu, tuto nechat
zkontrolovat klientem a nasledné ji nechat také klientem podepsat. V nékterych
pfipadech je moZné tyto ukony délat také elektronicky.
=  “Pane BroZoviCi, mohu Vds poZddat o kontrolu zadanych udaju na
registracni karté? Pokud se vsim souhlasite, prosim, podepiste ji v pravém
dolnim rohu”
Zkontrolujte ucet rezervace (pred platbu, zalohu, pted autorizaci karty).
Informujte klienta o zptsobu tétovani a platby za poskytované sluzby.
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o Sdélte klientovi cCislo pokoje, pfipadné mu nabidnéte dalsi mozné typy pokojd,
které muze klient vyuzit.(Vyuzijte zdkladni pravidla up-sellingu a cross-sellingu — viz
samostatné SOP).

=  “Pane BroZovici, Vds pokoj Cislo 210 je pfipraven na zdkladé Vasich
poZadavku. Hotel se nachdzi v zdpadni Cdsti hotelu, ve druhém patre.
K pokoji se dostanete bud’ hotelovym vytahem, pokoj naleznete vpravo od
vychodu z vytahu, pripadné také miZete vyuZit schodisté a pokracovat
vlevo po jeho opusténi v druhém patre.”

= Pokud byste méla zdjem, mohl bych Vam jesté nabidnout pokoj vysSi
kategorie, a to Junior Suite, ktery se nachdzi ve stejném a patre splriiuje
Vase poZadavky. Oproti souc¢asnému typu pokoje Vam navic nabizi obyvaci
pokoj, plazmovou televizi a koutek pro pripravu drobného obcerstveni. To
vse za priplatek 15 EUR za noc.”

o Poskytnéte klientovi zakladni udaje o pobytu, pfipadné detailech o dalSich
nabizenych sluzbach a jejich vyuziti.

o Pripravte kli¢ od hotelového pokoje.

o Zopakujte klientovi, jak se k pokoji dostane.

o Nabidnéte klientovi pomoc pfi fesSeni dalSich problémi a poZzadavku béhem jeho
pobyty

=  “Vpfipadé, Ze byste potreboval cokoliv dalSiho, pfipadné narazil na néjaky
nedostatek, nevdhejte se na mé, pripadné na kohokoliv z mych kolegii
obrdtit. Pripadné také mizZete vyuZit hotelovou aplikaci, které muZete
vyuZit po naskenovdni QR kddu a zaddni &isla Vasi rezervace.”

o Zdvorile zkontrolujte, zda klient nema dalsSi pozadavky.

= “Pane BroZovici, mohu pro Vds udélat néco dalsiho?“
o Ukoncete konverzaci s ismévem a vielosti.

Standardizace sluzeb ma vsak smysl pouze v pfipadé, kdy je dodrZovani standardu kontrolovano.
Pro kontrolu kvality sluZeb je vyuZivdno mystery shoppingu (mystery quest). Tato metoda je
postavena na znalosti standardu treti osobou, kterd je pracovnikim front office neznama.
Jednotlivé kroky standardu a jejich naplnéni je kontrolovdno pomoci pfedem definovanych
méritelnych proménnych, stejné tak je kontrolovano celkové vystupovani zaméstnancu.

Vyse zminény pfiklad nepredstavuje komplexni feseni celé problematiky a zaméfuje na ,hladky
pribéh” celé interakce. V pfipadé nedostatkll, nejasnych poZadavki, nedodrZeni tohoto postupu,
pfipadné legislativnich poZadavkl, je tfeba postupovat pomoci navazujicich standard(. Dalsi
formulace a jejich ndvaznost, stejné tak definovani nestandardnich situaci, predstavuje ¢dst
celkového vystupu tohoto projektu.
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Vybrany SOP nejcastéji realizovanych aktivit

V navazujici ¢asti tohoto textu jsou pfedstaveny vybrané SOP v jejich obecné formé, které slouzi
pro pochopeni téchto aktivit a zakladnich krok( jednotlivych procedur. Obsah tak predstavuje
minimalni droven potrfebné znalosti pro vykon prace na operativnich pozicich front office.
Jednotliva SOP jsou prezentovana samostatné v predem definovaném formatu. Tato jsou soucasné
jednotlivé dostupna na projektovém webu, a to jak v podobé pdf, tak v editovatelném formatu
doc. Stejné tak je na stejném misté dostupna pouzita Sablona.

V prvni ¢asti je tedy uvedena zakladni Sablona vychazejici jak ze standard( hotelovych retézct a
skupin, tak z navrhovanych postup( pro jejich tvorbu a implementaci. Nasledujici prehled uvadi
vybrané aktivity, které jsou zachycené formou SOP.

e Vytvoreni rezervace prostrednictvim telefonu — SOP 01 — Telefonicka rezervace
ubytovacich sluzeb

o Obecna standardy telefonické komunikace — SOP 02 — Obecna standardy telefonické
komunikace

e Storno rezervace prostrednictvim telefonu — SOP 03 — Storno rezervace prostiednictvim
telefonu

¢ Modifikace rezervace pred prijezdem — SOP 04 — Modifikace rezervace pred pfijezdem

e  Poskytnuti informaci hotelovym hostlim pired jejich pfijezdem — SOP 05 — Poskytnuti
informaci hotelovy hostim pred ptijezdem

e  Poskytnuti informaci nehotelovym hostiim — SOP 06 — Poskytnuti informaci klientovi,
ktery nevyuZiva hotelovych sluzeb

e Check-in — SOP 07 — Check-in

o Check-in klienta z ulice — SOP 08 — Walk-in Check-in

e Walk-out — SOP 09 — Walk-out

e Reseni problému béhem pobytu klienta — SOP 10 — Re$eni problému béhem pobytu
klienta — Nefunguji klimatizace

e Check-out — SOP 11 — Check-out

Berte také v potaz, Ze ne vSechny standardy je moZné zaznamenat formou na sebe navazujicich
aktivit. Napfriklad obecné standardy telefonické komunikace, které definuji standardni reakce na
urcité situace. Pro tyto je struktura respektovana v maximalni mozné mire.
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LOGO

“Sablona SOP”

Vytvoreno

Uvedte jméno autora

Platné od

Uvedte datum vytvoreni SOP

Vytvofeno pro

Uvedte zaméstnance, pripadné role, pro které je SOP platné a jeho znalost
nutnd

Aktualizovano

Uvedte jméno osoby aktualizace SOP

Datum
aktualizace

Uvedte datum aktualizace SOP

Uvod

Tato Cdst predstavuje kontext celé procedury, a to ve vazbé na predchozi, tak navazujici aktivity.

Zdavodnéni

Zdivodnéni vyznamnosti této procedury a jednotlivych kroki véetné definovani cile.

Stanoveny cil odrdzZi také méritelné ukazatele, pripadné také postup jejich méreni.

Postup

Jednotlivé kroky uvedené v chronologickém pofadi véetné navrhovanych formulaci. Jednotlivé kroky
jsou podrizenystanovenému cili.

Kritické body a nestandardni situace

Posledni ¢dst se vénuje popisu nestandardnich situaci, pripadné kritickych bodd, vcetné jejich
mozZnych fFeseni. Toto umoZriuje komplexni pochopeni problematiky. Jednotlivé aktivity jsou
predmeétem intenzivniho tréninku, feseni problémda a tréninku empatie ve vazbé na péci o

zdkazniky.

Tabulka 1

Sablona pro tvorbu SOP




SOP 01

SOP 02

SOP 03

SOP 04

SOP 05

SOP 06

SOP 07

SOP 08

SOP 09

SOP 10

SOP 11
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Vytvoreni rezervace prostrednictvim telefonu
Obecna standardy telefonické komunikace
Storno rezervace prostiednictvim telefonu
Modifikace rezervace pred pfijezdem

Poskytnuti informaci hotelovym hostim pred jejich
ptijezdem

Poskytnuti informaci nehotelovym hostiim
Check-in

Walk-in Check-in

Walk-out

Reseni problému béhem pobytu klienta — nefunguijici
klimatizace

Check-out



FFOED

H “SOP 01 —Telefonicka rezervace
ubytovacich sluzeb”
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Vytvoreno Stépdn Chalupa

Platné od 12. 5. 2022

Vytvoireno pro Pracovnici Front Office, studenti, stdZisti, trenéri a HR manaZefi

Aktualizovano XX

Datum XX
aktualizace

Uvod

Telefonicka rezervace vytvari pracovnikim prostor pro vytvoreni prvniho dojmu na zadkladé
poskytované zakaznické péce. Vytvoreni rezervace po telefonu je Uzce spojeno se standardy
telefonické komunikace (SOP 02). Stejné tak je nutné znalost obchodni strategie a pravomoci
svérené pracovniklim FO, stejné tak je nutné znalost celého produktového portfolia. Mimo znalosti
dokument je nutné také znalost prace s PC a pfisluSnym PMS.

Zdavodnéni

Cilem procedury je Uspésné vytvorit telefonickou rezervaci, coZ povede ke sniZeni distribu¢nich
nakladl. Mimo hlavni cil je nutné poskytnout zakaznikovy vsechny potfebné informace, které
jsou spokojené s vytvorenim rezervace a storno podminkami, dalSim cilem je maximalizace
hodnoty rezervace prostfednictvim technik up-sellingu a cross-sellingu. PFi naplnéni hlavnimi a
dil¢ich cild je nutné dbat na maximalizace spokojenosti klienta.
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Postup

Odpovézte na telefonat s ohledem na standardy telefonické komunikace. Ve vSech pfipadech se
snazte pouzivat jméno volajiciho, pokracujte chronologicky a respektujte postfehy a potieby
zakaznikd.

N

10.

11.

Privitejte zakaznika. ,,Dobry den, dovolali jste se na recepci hotelu International, Martin
Novdk u telefonu. Jak Vam mohu pomoci?*

Klient sdéluje svij zajem o vytvoreni rezervace ubytovacich sluzeb.

Ziskejte data prijezdu a odjezdu. Zkontrolujte dostupnost sluzeb v téchto dnech. ,Pane
Novdku, jsem velmi rdd, Ze jste si vybral nds hotel. Kdy mdte v pldnu pfijet do Prahy a jak
dlouho se u nds ubytujete?”.

Ziskejte informaci o poétu hostti a poZzadovanych pokoju. ,Pane Novdku, prijedete k ndm
sam, pfipadné s doprovodem?” (V pripadé vétsiho poctu klientl je nutné dale ovéfit pocet
pozadovanych pokoju.)

Identifikujte pfesné preference klienta. Na zakladé poctu hostl, pokojd a dostupnosti
navrhnéte klientovi mozné produkty a jejich ceny. ,,Pane Novdku, jaky typ pokoje budete
preferovat? Mohl bych Vam nabidnout dvouliizkovy pokoj Superior s cenou 65 EUR za noc,
pokoj typu Deluxe za 86 EUR, pripadné také dvou pokojovy apartmdn Senior Suite za 124
EUR za noc. Ceny jsou vietné snidané, ale mohu Vam pripadné nabidnout také ubytovadni
bez snidané, pripadné i s dalsimi jidly.”

Na zakladé volby klienta ovéite pfesnou dostupnost ve zvolenych datech. , Dékuji Vam,
poprosim Vds o chvilku strpeni. Ovérim dostupnost vsech sluZeb.“ V ptipadé, kdy je ovéreni
delsi, je nutni zajistit kontinualni komunikaci s klientem.

Na zakladé ovéreni dostupnosti a vytvoreni pfedbézné rezervace vytvorte klientovi
nabidku. Zopakujte klientovi vSechny zvolené produkty a sluzby, zmirte vSechno vybaveni
a dalsi gratuity. Na zavér uvedte celkovou cenu, v pfipadé potieby informujte klienta také
o zahrnuti, pfipadné dodatecné platbé mistnich poplatkd. ,Pane Novdku, mohu pro Vds
tedy rezervovat tyto sluzby v celkové cené 450 EUR?“

Potvrzeni rezervace ze strany klienta., Pane Novdku, mohl bych Vds poZddat o Vase
kfestni jméno a také emailovou adresu, na kterou Vdm poslete komplexni nabidku nasich
sluzeb?”

Nabidnéte klientovi dalsi sluzby, pfipadné moznost jejich dodate¢ného doobjednani.
Informujte kliente o dalSim postupu na zakladé obchodnich pravidel a vSeobecnych
obchodnich podminek. ,Pane Novdku, potvrzeni Vasi rezervace Vdm pfrijde na zminénou
emailovou adresu nejpozdéji v ndsledujicich 24 hodindch, muZete ji ale oc¢ekdvat

v ndsledujicich minutdch. Soucdsti nabidky bude také odkaz na potvrzeni této nabidky, po
jeho rozkliknuti budeme moci zkontrolovat jednotlivé sluzby. Pokud s nabidkou budete
takto souhlasit, budete vyzvdn k zaplaceni zdlohy ve vysi 20 %, muZete vyuZit moZnosti
celkové predplatby, kterd je spojend s 10% slevou, ale v tomto pripadé ddle nejsou
aplikovdny storno podminky. Tyto jsou také soucdsti nabidky.“ Stejné tak informujte
klienta o navazujici komunikace a moznych akcich pred pfijezdem do hotelu. Ziskejte od
klienta preference ohledné budouci komunikace.

Dejte klientovi prostor pro dalsi dotazy. ,Pane Novdku, mohu pro Vds udélat néco
dalsiho? Potrebujete néjaké doplnujici informace?”
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12. Dejte klientovi prostor pro ukonceni hovory. Vzdy je nutné, aby hovor ukoncil klient.

13. Pfipravte nabidku na zakladé preferenci klienta a pfedchozi komunikace.

14. Poslete nabidku klientovi a vytvorte opéni rezervaci v PMS.

15. V pfipadé, Ze klient nereaguje v nasledujicich24 hodinach, je tfeba jej dodatecné
kontaktovat.

Samotny proces je zakoncen potvrzenim rezervace ze strany klienta, ktery zaplati pozadovanou
zalohu, pripadné predplatbu. Takto jsou jednotlivé akce zachyceny také v PMS. V pfipadé nevyuZziti
nabidky je nutné tuto vést v PMS pro efektivni predikci prodeje.

Kritické body a nestandardni situace

Ve vazbé na predchozi proceduru a jeji diléi aktivity je mozné identifikovat nasledujici nestandardni
situace (ty nejcastéjsi), pripadné velmi stru¢né nabidnout jejich mozné feseni.

1. Preruseni telefonického spokojeni. V pripadé preruseni spokojeni je nutné identifkovat
bod, ve kterém vznikl tento nedostatek. U pochybeni na strané pracovnika FO je vhodné
klienta zpétné kontaktovat s omluvou a zadosti a mozné pokracovani v tvorbé nabidky
rezervace ubytovacich sluzeb. V pripadé, kdy je pochybeni na strané klienta, je vhodné
nechat nabidku rozpracovanou a vyckat dalSiho kontaktu. Pokud se klient neozve do 30
minut, je vhodné jej kontaktovat.

2. Nedostupnost pozadované typu pokoje. Nabidnéte klientovi alternativni typy pokoju.
Pokud tato zména neni akceptovana, na zakladé poZzadovaného typu pokoje je mozné
rezervaci prijmout a v rdmci dalSich rezervaci aplikovat up-sellingu, pfipadné nabidnout
lepsi typ pokoje jako gratuitu. V kazdém pripadé, kvuli velmi nizkym distribu¢nim
nakladim je nutné pfimé rezervace pfijmout.

3. Nedostupné sluzby ve zvolené datum. Akceptujte rezervaci, pokud toto odpovida platné
strategii preknihovani. Druhou moZnosti je nabidnout klientovi moznost rezervace
partnerského ubytovaciho zafizeni (pokud odpovidd pozadavku klienta) a tuto komunikaci
zprostfedkovat.

4. Klient neakcentuje podminky rezervace. V tomto pfipadé neni mozné udélat vyjimku a je
nutné klienta presvédcit k akceptaci, pfipadné mu nabidnout alternativni typ sluzby. Je
mozné jeho preneseni do partnerského ubytovaciho zatizeni.

5. Klient neakceptuje navrhovanou cenu. Respektujte platna obchodni pravidla, reagujte na
zakladé predem stanovenych krokd, a to s moznosti slevy, pripadné doplnéni o dalsi
sluzby.

6. Klient zapomnél nabidku potvrdit. Nastavte komunikaci tak, aby doslo k maximalizaci
poctu konverzi.
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Vytvoreno Stépdn Chalupa

Platné od 12.5. 2022

Vytvoireno pro Pracovnici Front Office, studenti, stdZisti, trenéri a HR manaZefi

Aktualizovano XX

Datum

aktualizace

XX

Uvod

Telefonicka komunikace hraje v hotelnictvi daleZitou roli. Samotni pracovnici FO jsou
konfrontovani a Sirokym spektrem poZadavku ze strany klienta, a proto je nutna znalost zakladnich
standardni telefonické komunikace, které umozni vétsi zaméreni se na potreby klientd a jejich
pozadavky.

Zdavodnéni

Popis zakladnich pravidel telefonické komunikace, zachyceni standardizovanych frazi, pfipadné
nutnych predpokladd pro efektivni telefonickou komunikaci.

Zakladni pravidla telefonické etikety

©oONDUAWNE

10

Na telefonat je nutné odpovédét do 3 zazvonéni.

Usmivejte se, i kdyZ Vas nikdo nevidi. Na tonu hlasu je poznat Vase rozpolozZeni.
Sed’te pFl’padné stUjte zpﬁ'ma

PrizpUsobte rychlost komunikace rychlosti klienta.

Vyhnéte se extrémnim vykyvim hlasitosti.

Vyhnéte se neformalnim vyraziim.

PouZivejte efektivné dostupné technologie.

Pfipravte si prostor pro poznamky.

PoZadavky klienta vidy zopakujte.
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Standardni fraze a procedury

Odpovéd' na externi telefonat.“Dobry den, dovolali jste se na recepci hotelu International,
u telefonu Stépdn Chalupa. Jak Vém mohu pomoci?“

Odpovéd na interni telefonat. “Dobry den, pane Novdku,; dovolal jste se na recepci. U
telefonu Stépdn Chalupa, jak Vém mohu pomoci?*“

Odpovéd na hovor mezi oddélenimi. “Dobry den, recepce, u telefonu Stépdn Chalupa, jak
Vdm mohu pomoci?”

Osloveni klienta.,Mohu Vds poZddat Vase jméno?“

Pfepojeni hovoru. “S radosti Vds prfepojim.” nebo ,,Dovolte mi Vds prepojit na pana
Nejedla. Mohu Vds poZddat o strpeni, neZ budete prepojen?”

Pfepojeni hovoru - linka je nedostupna. “Dékuji Vam strpeni, pane Novdku. BohuzZel se mi
nepodarilo Vds spojit s panem Nejedlem. Prejete si mu nechat vzkaz, pripadné mu
zatelefonovat pozdéji?”

Pfepojeni hovoru - linka je obsazend. “Dékuji Vam za strpeni pane Novdku. Pan Nejedlo

v soucasné chvili telefonuj s dalsim klientem. Mohl bych Vds porddat o telefonni ¢islo, an
které se Vam pan Nejedlo ozve po dokonceni tohoto hovoru? Pripadné, prejete si zanechat
néjaky vzkaz?“,

»Put on hold“ — Zadost o vyckani s prerusenim pienosu hlasu“Pane Novdku, poprosim Vds
o chvilku strpeni a nds hovor prerusim, abych mohl ovérit potfebné tdaje.“or“Mohu na
chvilku prerusit nés hovor, abych vyhledal potfebné udaje/informace?”

Zapisovani poznamek.Pfi zapisovani poznamek, pripadné vzkazl pro dalsi pracovniky, je
nutné tyto vést zcela kompletné, a proto je nutné zapisovat: datum a ¢as zprdvy, jméno
volajiciho, diivod volani, zprava, pfijemce, ptipadné také ¢islo pokoje/oddéleni.

Znalosti nutné pro plynulou telefonickou komunikaci

Naucte se systém komunikace. Rozliseni internich a externich hovor(, zachyceni telfoniho
Cisla, pfipadné pravidla pro jejich vyuZiti.

Naucte se plynule pouzivat PMS.

Naucte se prepojit hovor.

Zapamatujte si nejcastéji pouzivané linky, pripadné kédy pro prepojeni.

Naucte se predvolby nejéastéjsich statl pro zvoleni vhodného jazyka.

Naucte se pozastavit hovor (Put on Hold).

Naucte se postup pfijeti interniho telefonatu, pripadné pfepojeného volani.
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Vytvoieno
Platné od

Vytvoireno pro

“SOP 03 -Storno rezervace prostrednictvim
telefonu”
Stépdn Chalupa

12.5.2022

Pracovnici Front Office, studenti, stdZisti, trenéri a HR manaZefi

Aktualizovano XX
Datum XX
aktualizace

Uvod

Po vytvoreni rezervace a jejim nasledném potvrzeni (tj. klient akceptuje storno podminky,
pfipadné upravené podminky konkrétni pobytové nabidky) maji klienti moZnost tuto nabidku
upravovat, pfipadné strnovat (v pfipadé, Ze je témto rezervacim flexibilita umoznéna). Pro prace se
se storny je nutna plna znalost storno podminek, pfechozich postupl a moznosti vyhledani
specifickych podminek u individualnich nabidek.

Zdavodnéni

Cile je v maximalni mife vyhovét pozadavkim klienta pti respektovani platnych storno podminek.

Procedura

Odpovézte na telefonat s ohledem na standardy telefonické komunikace. Ve vsech pfipadech se
snazte pouzivat jméno volajiciho, pokracujte chronologicky a respektujte postfehy a potreby

zakaznikd.

1. Privitejte zakaznika. ,Dobry den, dovolali jste se na recepci hotelu International, Martin
Novdk u telefonu. Jak Vam mohu pomoci?“

2. Klient poZaduje storno své rezervace.

3. Identifikace klienta — ziskani jméno, na které byla rezervace vytvorena, pfipadné cCislo
rezervace. “Mohu Vds poZddat o Cislo rezervace, pfipadné jméno a datum, na které byla
rezervace vytvorena?”

4. Vyhledejte rezervaci v PMS - poZadejte o strpeni. “Dékuji Vdm, poZdddm Vds o strpeni,
neZ Vasi rezervaci vyhleddm v nasem systému a podivam se do Vasich storno podminek,
pfipadné garance Vasi rezervace.”
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5. Zopakujte detaily rezervace (datum prijezd a odjezdu, pocet noci, host(l a pokoju)

6. Informujte klienta a pfislusnych storno podminkach. V pfipadé volného storna bude
klientovi vracena zaloha, pripadné uvolnéna autorizace platebni karty na zakladé
obchodnich podminek. V pfipadé nemoznosti bezplatného storna je nutné klienta
informovat o presnych ¢astkach a jejich vazbé na odsouhlasené storno podminky.

7. Pozadejte klienta o diivod zruseni rezervace.

8. Stornujte rezervaci s PMS.

9. Poskytnéte klientovi storno cislo.

10. Informuijte klienta o dalsim postupu a harmonogramu vratky plateb.

11. Odeslete potvrzeni storna klientovi. V ramci komunikace se pouziva standardizovany
formulat, pfipadné je potvrzeni o storno posilano ptimo pouzivanym PMS.

Takto plynuly proces storna rezervace je mozny pouze o flexibilnich rezervaci, které nebyl dosud
garantovany, pfipadné nebyla vytvorena autorizace na platebni karté. Vzdy je nutné umét
pracovat také s platebni branou/terminalem a také ucty pokoja tak, aby byla dodrzena vérohodna
evidence penéznich tokd.

Kritické body a nestandardni situace

Ve vazbé na predchozi proceduru a jeji diléi aktivity je mozné identifikovat ndsledujici nestandardni
situace (ty nejcastéjsi), pfipadné velmi strucné nabidnout jejich mozné reseni.

e Garantovana rezervace v obdobi aplikace storno poplatkd. Klient se rozhodl pro storno
rezervace po uplynuti Ih(ity pro bez platné zruseni rezervace. Na zakladé terminu
pozadavku je mozné dopocita celkovy storno poplatek, ktery bude klientovi odectem ze
zalohy, garance, pfipadné mu bude strazen an zakladé autorizace platebni karty.

V nékterych pfipadech je moZné prevést ¢astku na dalsi pobyty formou voucheru. Ve vsech
pfipadech je vsak nutné detailni dokumentace poZadavku a pfimo odsouhlaseni klienta
s jednotlivymi kroky.

e Nevratna cena rezervace. V tomto pfipadé je nutné klientovi zopakovat diivod zvoleni
nevratné ceny, kterou klient pfijal a souhlasil se 100% storno poplatkem. Nékterych
pfipadech je moZné postupovat se zvySenou mirou empatie a nabidnout klientovi moZnost
prevedeni prostiedk( do voucheru, pripadné dalsiho pobytu (toto neni mozné, pokud by
doslo ke snizeni zakaznického servisu, pripadné zhorseni ekonomické situace spole¢nosti).
V tomto pfipadé je nutné schvaleni FO manazZerem, pripadné také Revenue Managerem.

e Rezervace byla vytvorena treti stranou. V tomto pfipadé je nutné informovat klienta o
nemoznosti storna rezervace, protoze klient neni subjektem, ktery vytvofil rezervaci. Je
vhodné klienta navést na kontakt zprostfedkovatele a feSeni problému s ni.
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“SOP 04 —Modifikace rezervace pied
H prijezdem”

Vytvoreno Stépdn Chalupa

Platné od 12.5. 2022

Vytvoreno pro Pracovnici Front Office, studenti, stazisti, trenéfi a HR manaZeri
Aktualizovano XX

Datum XX
aktualizace

Uvod

Po vytvoreni rezervace maiji klienti moznost na zakladé typu vyuziti nabidky a platnych storno
podminek upravovat svoji rezervaci, a to s ohledem na mnoho dil¢ich prvki této rezervace.

Zdavodnéni

Cilem procesu je v maximalni mire vyhovét pozadavkim klientl na zménu rezervace (prodlouZeni,
pripadné zkraceni pobytu, navyseni ¢i snizeni poétu osob/pokoju, pripadné zména struktury sluzeb
zahrnutych v rezervaci) za soucasného respektovani obchodnich a storno podminek, spokojenosti

hosta, vysoké urovné poskytovanych sluzeb a pravidel pfimého prodeje.

Procedura

Odpovézte na telefonat s ohledem na standardy telefonické komunikace. Ve vsech pfipadech se
snazte pouzivat jméno volajiciho, pokracujte chronologicky a respektujte postfehy a potieby
zakaznikd.

1. Privitejte zakaznika. ,Dobry den, dovolali jste se na recepci hotelu International, Martin
Novdk u telefonu. Jak Vam mohu pomoci?“

2. Klient pozaduje modifikaci své rezervace.

3. Identifikace klienta — ziskani jméno, na které byla rezervace vytvorena, pripadné cCislo
rezervace. “Mohu Vds poZddat o Cislo rezervace, pfipadné jméno a datum, na které byla
rezervace vytvorena?”

4. Vyhledejte rezervaci v PMS - poZadejte o strpeni. “Dékuji Vdm, poZdddm Vds o strpeni,
neZ Vasi rezervaci vyhleddm v nasem systému a podivam se do jejich podminek.”
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5. Zopakujte detaily rezervace (datum prijezd a odjezdu, pocet noci, hostl a pokoju)

Ziskejte od klienta pfesny pozadavek na zménu rezervace.

7. Zkontrolujte dostupnost poZadovanych sluzeb. “Pane Novaku, pofddam Vas o chvilku
strpeni, ovéfim, zda je moZné zménu Vasi rezervace udélat, pfipadné zda mame dostupné
pozadované sluzby.”

8. Informujte klienta o dostupnosti sluzeb, pfipadné dalSich podminkach jejich
vyuziti.Informujte klienta o zméné ceny, pfipadné dalSich poplatcich a pfiplatcich, které
jsou spojené se zménou rezervace. Informujte klienta o dalSich komunikaci a nutnosti
potvrzeni zmén prostiednictvim elektronické posty.

9. Udélejte zmény v PMS. V opcnim stavu, je tfeba schvdleni zmén samotnym klientem.

10. Dejte klientovi prostor pro dalsi dotazy. ,Pane Novdku, mohu pro Vds udélat néco
dalsiho? Potrebujete néjaké doplriujici informace?”

11. Dejte klientovi prostor pro ukonceni hovory. Vidy je nutné, aby hovor ukoncil klient.

12. Pripravte novy, upravend, dopis s potvrzenim rezervace.

13. V pripadé potieby klienta dodatecné kontaktuje pro odsouhlaseni zmén.

o

Kritické body a nestandardni situace

Ve vazbé na predchozi proceduru a jeji diléi aktivity je mozné identifikovat ndsledujici nestandardni
situace (ty nejcastéjsi), pripadné velmi stru¢né nabidnout jejich mozné feseni.

¢ Modifikace neni dostupna — klient voli storno. Pokud neni mozné vyhovét pozadavku
klienta na zménu rezervace, pripadné jeji dil¢i Upravu, klient mlze volit moznost storna.
Zde je nutné postupovat podle SOP 03.

¢ Modifikace rezervace neni mozna, a to vzhledem k typu nabidky. V nékterych pfipadech
neni mozna zména rezervace, a to na zakladé typu nabidky, pfipadné podminek jejich
vyuziti. V tomto pripadé je nutné klienta o této skutecnosti informovat a nasledné mu
nabidnout moznost storna rezervace a vtvoreni rezervace nové, pripadné samotného
storna. Pro pracovniky FO je nutnd znalost SOP01, SOPO02 a SOPO03.

o Modifikace neni dostupna — ponechdni rezervace v sou¢asném stavu. Klient ma zajem o
zménu obsahu rezervace, ta vSak neni mozna, a proto si klient ponechdava rezervaci
v soucasném stavu. Dalsi evidence neni nutna.

e Rezervace vytvorenad zprostredkovatelem. Pro rezervace vytvorena treti stranou je nutné
tuto skutecnost klientovi co nejdfive uvést, pripadné jej informovat o nutnosti komunikace
se zprostiedkovatelem sluzeb. V tomto bodé je také mozné klientovi nabidnout moznost
vytvoreni pfimé rezervace pti sou¢asném storno predchozi nabidky zprostfedkovatele.
Vzidy je nutné klienta informovat o téch nejvyhodnéjsich nabidkach, a to jak pro néj
smotaného, tak pro provozovatel ubytovaciho zatizeni.

e Online modifikace rezervace. V pribéhu prace s PMS je nutné sledovat notifikace
prichazejici z online portal. V mnoha pripadech dochazi ke zméné ze strany klienta
prostfednictvim modernich technologii a automatizovanych nastroja.




FFOED

OTELO),
oW 1,

“SOP 05 - Poskytnuti informaci hotelovy

& %
.i é (] A4 N a4l ”
%, H hostum pred prijezdem
Vytvoreno Stépdn Chalupa
Platné od 12. 5. 2022

Vytvoireno pro Pracovnici Front Office, studenti, stdZisti, trenéri a HR manaZefi
Aktualizovano XX

Datum XX
aktualizace

Uvod

V obdobi pred pfijezdem klienta do ubytovaciho zafizeni nastava situace, kdy klient nema zdjem o
jakoukoliv modifikaci sluzeb a produkt(, které jsou soucéasti vytvorené rezervace, ale ma zajem o
detaily ke své rezervaci, pfipadné dalSim prvk( rezervace. Soucasti procedury je nutné presna
identifikace klienta pro poskytnuti citlivych adajl. Pristup k témto je bez radné identifikace

nemozny.

Zdavodnéni

Cilem procedury je poskytnout klientovi poZzadované informace (pokud je toto mozné), pfipadné
mu nabidnout dalsi sluzby a produkty, véetné podminek jejich vyuZiti.

Procedura

Procedura odpovidd predchozim SOP a navazuje na né. Vtomto pfipadé ma klient zajem o
informace specifické pro jeho rezervaci, pripadné sluzby, které jsou soucdsti zminéné rezervace.

1. Privitejte zakaznika. ,Dobry den, dovolali jste se na recepci hotelu International, Martin
Novdk u telefonu. Jak Vam mohu pomoci?“

2. Klient ma zajem o velmi specifické detaily své rezervace.

3. Identifikace klienta — ziskani jméno, na které byla rezervace vytvorena, pripadné cCislo
rezervace. “Mohu Vds poZddat o Cislo rezervace, pripadné jméno a datum, na které byla
rezervace vytvorena?”

4. Vyhledejte rezervaci v PMS — pozadejte o strpeni. “Dékuji Vam, poZadam Vds o strpeni,
neZ Vasi rezervaci vyhleddm v nasem systému a podivam se do jejich podminek.”

5. Zopakujte detaily rezervace (datum prijezd a odjezdu, pocet noci, hostl a pokoju)
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6. Pozadejte klienta o specifikovani svého pozadavku. V pfipadé, kdy ma klient zajem o
specifické informace ke své rezervaci, je nutné na tento pozadavek odpovédét ve vazbé na
platné dokumenty. Pro obecné poZadavky je nutné vychazet ze znalosti produktu a
podminek jeho vyuziti.

7. Zkontrolujte platné obchodni podminky, storno podminky, pfipadné dalsi specifické
podminky dané rezervace.“Pane Novaku, pozaddm Vas o kratké strpeni. Nahlédnu do
pfijatych podminek Vasi rezervace a potiebnou informaci Vam poskytnu na zdkladé
specifik Vasi rezervace.”

8. Poskytnéte klientovi informace srozumitelnou a komplexni formou.

9. Dejte klientovi prostor pro dalsi dotazy. ,Pane Novdku, mohu pro Vds udélat néco
dalsiho? Potrebujete néjaké doplrujici informace?”

10. Dejte klientovi prostor pro ukonceni hovory. Vzdy je nutné, aby hovor ukondil klient.

Kritické body a nestandardni situace

Ve vazbé na predchozi proceduru a jeji diléi aktivity je mozné identifikovat nasledujici nestandardni
situace (ty nejcastéjsi), pripadné velmi stru¢né nabidnout jejich mozné feseni.

e Zaméstnanec FO neni schopen identifikovat zakaznika. V ramci poskytovani informaci
nejen klientdim, ale jakymkoli tfetim osobam je tfeba dbat zvyseni opatrnosti. Poskytnout
informace je tak mozné pouze klientdim, které je mozna 100% identifikovat a ,,ztotoznit”.

e Chybéjici rezervace v PMS. V tomto pfipadé je nutné se klientovi omluvit, poZadat jej
detaily rezervace, pfipadné preposlani jejiho potvrzeni, zaneseni rezervace do PMS a
nasledni feSeni dalSich pozadavk( klienta. Tento postup je delsi nez standardni poskytnuti
informace, nicméné umozZnuje redukci nespokojenosti klienta pfi pfijezdu.

e Rezervace byla vytvorena treti stranou. Vtomto pripadé je nutné klienta informovat o
detailech nabidky treti strany (pokud je tato pouhym zprostfedkovatelem, podminky
byvaji stejné). V pripadé, kdy je rezervace soucasti balicku dalSich sluzeb, je nutné klienta
odkazat na prislusného zprostredkovatele.
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“SOP 06 - Poskytnuti informaci klientovi,

OTELOy -
o 1,

H ktery nevyuziva hotelovych sluzeb”

Vytvoreno Stépdn Chalupa

Platné od 12. 5. 2022

Vytvoireno pro Pracovnici Front Office, studenti, stdZisti, trenéri a HR manaZefi

Aktualizovano XX

Datum XX
aktualizace

Uvod

Pracovnici FO musi byt pripraveni na poZzadavky nejen ze strany klientd, a to jak soucasnych, tak
budoucich, ale také ze strany dalsich subjekt(, ktefi nemaji zajem o ubytovacich sluzby. V tomto
kontextu je vhodné trénovat také znalost okoli a byt ochoten poskytnout volajici také informace,
které se netykajic pfimo daného ubytovaciho zafizeni. Nej¢astéji jsou vSak poskytovany informace
ke sluzbam, podminkdm jejich vyuZziti, pfipadné jejich cenam.

Zdavodnéni

Poskytnout volajici potfebné informace, a to na zakladé znalosti produktu a jeho detaill, pripadné
také znalosti okoli ubytovaciho zafizeni.

Procedura

Celd procedura je ptrimo redukci SOPO5, které se zaméruje na poskytovani informaci hotelovym
hostim. V tomto pfipadé, tedy v pfipadé poskytovani obecnych informaci, je mozné preskocit krok
presné identifikace volajiciho. Poskytovani informace nejsou citlivé a jsou vétSinou i verejné
dostupné.

1. Privitejte zdkaznika. ,Dobry den, dovolali jste se na recepci hotelu International, Martin
Novdk u telefonu. Jak Vam mohu pomoci?“
2. Volajici ma specificky dotaz, ktery se tyka rozlicnych témat.
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Ziskejte od klienta blizsi specifikaci, pokud je to nutné.

Zkontrolujte informaci, pokud je toto nutné.“Pane Novaku, pozddam Vas o strpeni, abych
mohl ovéfit pfesné informace.”

Poskytnéte klientovi informace srozumitelnou a komplexni formou.

Dejte klientovi prostor pro dalsi dotazy. ,Pane Novdku, mohu pro Vds udélat néco
dalsiho? Potrebujete néjaké doplrujici informace?”

Dejte klientovi prostor pro ukonceni hovory. Vidy je nutné, aby hovor ukoncil klient.
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Vytvoreno Stépdn Chalupa

Platné od 12. 5. 2022

Vytvoireno pro Pracovnici Front Office, studenti, stdZisti, trenéri a HR manaZefi

Aktualizovano XX

Datum XX
aktualizace

Uvod

Po pfijezdu do ubytovaciho zafizeni je tfeba vytvofit co nejlepsi mozny prvni dojem. Samotnému
check-inu predchazi vytvoreni zakladniho dojmu z dopravy do ubytovaciho zafizeni, chovani
pracovnikd v lobby, ale také samotnym vzhledem lobby. Vsechny rezervace, které v den pfijezdu
nejsou ubytovdny, musi byt prfesunuty do stavu ,no-show”. Veskeré aktivity jsou podfizeny
pravidlo 10 x 10, které fika, Ze by klient mél osloven pracovnikem recepce ve vzdalenosti 10 stop
od recepce (cca 3 metry), stejné tak je nutné vytvofit nejlepsi mozny prvni dojem v prvnich 10
minutach interakce.

Zdavodnéni

Hlavnim cilem procesu Check-in je pfihlaseni hosta k pobytu v ubytovacim zatizeni. V pribéhu
registrace je nutné nejen respektovat administrativni pozZadavky kladend na poskytovani
ubytovacich sluzeb, ale také principy up-sellingu, cross-sellingu. Pracovnik provadéji Check-in dale
musi znat storno podminky, obchodni podminky a zédklady prodejnich aktivit. Dalsimi cily jsou
maximalizace spokojenosti a vynosu z rezervace.
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Procedura

Nasledujici kroky popisuji situaci, kdy byla rezervace radné vytvorena pred prijezdem a byla také
administrovana v PMS. Stejné tak predpoklada hladky pribéh celého procesu.

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.
19.

Vrele a upfimné privitejte klienta v ubytovacim zafizeni.“Dobry den, vitejte v hotelu
International. Mé jméno je Stépdn Chalupa. Jak Vdm mohu pomoci?“

Klient sdéluje svij pozadavek na check-in.

Identifikace klienta — ziskani jméno, na které byla rezervace vytvorena, pripadné cCislo
rezervace. “Mohu Vds poZddat o Cislo rezervace, pfipadné jméno a datum, na které byla
rezervace vytvorena?”

Vyhledejte rezervaci v PMS — pozadejte o strpeni. “Dékuji Vam, poZzdddam Vds o strpeni,
neZ Vasi rezervaci vyhleddm v nasem systému a podivam se do jejich podminek.”
Zopakujte detaily rezervace (datum pfijezd a odjezdu, pocet noci, hostl a pokoj)
Pokud je to moZné, nabidnéte klientovi navysSeni =trovné typu pokoje, pripadné jej
muzete nabidnout jako gratuitu. VZidy s ohledem na platna obchodni pravidla a
obsazenosti hotelu.

Zkontrolujte prifazeni Cisla pokoje k rezervaci v PMS.

Pozadejte klienta o predloZeni prikazu totoZnosti. ,Pane Novaku, vas pokoj je
pfipraveny. Nicméné od Vas budu potiebovat platny doklad totoZnosti, abych Vas mohl
registrovat v naSem systému.”

Vypliite registracni formular v PMS a vytisknéte jej. V prlibéhu registrace je nutné
udriovat kontakt s klientem a sebrat nutné osobni Udaje. Udaje nad ramec legislativnich
pozadavk(l je mozné sbirat pouze se pfimym a pisemnym souhlasem klienta. Tato data
obsahuji jméno a ptijmeni, kontaktni idaje a adresu, ovéreni totoZnosti oproti fotce na
prlikazu totoZnosti. Dale pak detaily k rezervaci.

Vratte priukaz totoZnosti klientovi a vyzadejte si od néj kontrolu Gdaji na registraéni
karté (vcetné podpisu). U rliznych klientl se mzZe lisit rozsah potfebnych Gdaju, a proto je
nutné ziskat tuto znalost pred zapocetim registrace.

Ve spolupraci s klientem stanovte platebni metodu.

Pozadejte klienta o pred platbu ubytovacich sluzeba informujte klienta o dalSich
postupech zatiZeni Uc¢tu, pfipadné moznostech Ghrad.

Vytisknéte klientovi potvrzeni o zadané platbé. Soubézné zkontrolujte registraci této
platby v PMS.

Poskytnéte klientovi informace o sluzbach obsazenych v rezervaci. Detaily k objednanym
ubytovacim sluzbam, pfipadné moZnostem cerpdni dalSich sluzeb. Stejné tak vhodné
klienta informovat o nutnosti rezervace dalSich sluZeb, pokud jsou tyto predplaceny.
Pripravte kli¢ od pokoje pro predani pfrihlasenému klientovi.

Nabidnéte klientovi dalsi sluzby poskytované ubytovacim zafizenim, pfipadné jeho
partnery.

Predejte klientovi klice od pokoje a informace, jak se k pokoji dostane. Poskytnéte
klientovi ty nejdulezitéjsi informace k pobytu. Nabidnéte klientovi moznost, jak se dostane
do svého pokoje, ale také ke spole¢nym prostoram v hotelu.

Zménte stav rezervace v PMS na ,,pobyt”.

Dejte klientovi prostor prosto pro dalsi dotazy. ,,Pane Novaku, mohu pro Vas udélat néco
dalsiho?“ Stejné tak nabidnéte klientovi moznost feseni vSech potreb pfimo na hotelové
recepci.
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20. Popfiejte klientovi pfijemny pobyt.

Berte v potaz, Ze v prlibéhu celého procesu check-inu je nutné maximalné minimalizovat ¢as nutné
pro realizaci dil¢ich krok(, které nejsou pfimou interakci s klientem. Jednd se primarné o préci
s PC, piipadné nakladani s dokumenty. Cekdni snizuji vnimanou, ale také redlnu spokojenost s
poskytovanim sluzeb.

Kritické body a nestandardni situace

Check-in je jeden znejdlleZitéjSich procesd vramci pfibéhu hotelové hosta. Nedilnym
predpokladem pro tesSeni nestandardnich situaci je schopnost sdélovat nepfijemné situace,
reflektovat strategii walk-out (SOP09), pfipadné dalsi SOP spojena s komunikaci s hostem.

Rezervované sluzby nejsou dostupné a neni mozné ubytovani klienta v lepsi kategorie
pokoje. Tato situace ukazuje nefunkcénost strategie preknihovani. Vtomto pfipadé je
nutné klientovi zajisti ubytovani v partnerském hotelu, ptipadné v jiném ubytovacich
zafizeni a neustale se starat o jeho spokojenost. Soucasné se nutné se klientovi omluvit a
vyjit mu vstfic v maximalni mozné mire.

Klient neni ochoten poskytnout pracovnikovi FO potfebné osobni udaje.V ramci
registrace je nutné respektovat administrativni poZadavky kladené na evidenéni povinnost
klientl v ubytovacich sluzbach. Bez poskytnuti minimalniho rozsahu osobnich dat neni
mozné klienta ubytovat. Klient tak musi byt walk-outovan.

Klient si udélal online Check-in. V tomto pfipadé je stdle nutné ovéfit totoznost klienta a
presnost uvedenych informaci, a to vzhledem k reportovani dat dalSich stranam.

Klient pouziva Check-in kiosek. Pokud ubytovaci zafizeni pouzivd Check-in kiosky, je nutné
seznamit se s jeho funkcionalitou a pfipadnym odstranovanim potizi. FO pracovni se tak
stava servisnim pracovnikem dané technologie.

Klient se prokazuje platnym potvrzenim rezervace, ktera neni evidovana v PMS. V tomto
pfipadé je nutné zajisténi vérné evidence v PMS, nabidnuti urcité refundace, ktera je
spojend s prodlouZzenim ptihlaseni k pobytu. V pfipadné nedostupné kapacity je nutné
zajistit ubytovani v partnerském hotelu s vyssi Urovni sluzeb. Klient v tomto pripadé neplati
vice, nez jaky byl objem predchozi rezervace.

Klient se prokazuje neplatnym potvrzenim rezervace. V tomto pfipadé je nutné zahdjit
walk-out proceduru, pokud neni dostupnd poZadované kapacita, pripadné klientovi
nabidnout sluzby na zakladé v soucasné dobé platnych podminek.
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H “SOP 08 — Walk-in Check-in”
Vytvoreno Stépdn Chalupa
Platné od 12. 5. 2022

Vytvoreno pro Pracovnici Front Office, studenti, stazisti, trenéfi a HR manaZzefi

Aktualizovano XX

Datum XX
aktualizace

Uvod

Walk-in predstavuje jeden z nejvydélec¢néjsich zdkaznickych segmentt s ohledem na zaplacenou
cenu ubytovani. Klient pfichazi do ubytovaciho zafizeni bez dostatecného mnozstvi informaci o
cenach an trhu, a proto je mozné klientovi nabizet vyssi ceny, neZ jaké jsou dostupné verejné
online. Pokud je to moZné s ohledem na dostupnou kapacitu an nastavena prodejni pravidla, je
vhodné tyto klienty v ubytovacim zafizeni ubytovat.

Zdavodnéni

Hlavnim cilem procesu je ubytovat hosta, které nema vytvofenou rezervaci. V pfipadé obsazené
kapacity je vhodné klientovi asistovat pfi rezervaci ubytovacich sluzeb v partnerském hotelu.
Dil¢im cile je maximalizace vynos( z rezervace u realizovaného pobytu, stejné tak jako
maximalizace spokojenosti klienta.

Procedura

Navazuji aktivity predpokladajici bezproblémovy pribéh celého procesu.

1. Viele a upfimné privitejte klienta v ubytovacim zatizeni.“Dobry den, vitejte v hotelu
International. Mé jméno je Stépdn Chalupa. Jak Vém mohu pomoci?“

2. Klient ma zajem o ubytovaci sluzby bez jejich predchozi rezervace.

3. Pozadejte klienta o jeho celého jméno.“Pane, mohl bych Vds poZddat o Vase jméno pro
dalsi osloveni?“

4. Poiadejte klienta o specifikaci pozadovanych sluzeb. ,, Pane Novdku, na jak dlouho se
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10.
11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.
22.

23.

mdte v pldnu u nds ubytovat? Cestujete sadm, nebo Vam jesté nékdo doplni?“

Zeptejte se klienta na jeho detailni preference. ,Pane Novdku, mdte néjaké specidini
preference, které by mi pomohly najit vhodnou nabidku pravé pro vds?“

Zkontrolujte dostupnost pozadovanych sluzeb v PMS. ,, PoZdddm Vs o trpélivost,
zkontroluji dostupnost sluZzeb v nasem systému.”

Nabidnéte klientovi mozZnosti ubytovani. Znalost obchodnich principl je v tomto bodé
klicova, protozZe se pracovnik FO dostava do pozici obchodniho zastupce a muze tak plné
fidit prodej. V ramci nabidky je nutné zminit typ pokoje, obsaZzené sluzby a jejich cenu.
Dejte klientovi prostor pro vybér té nejvhodnéjsi nabidky. V pripadé potfeby muzete
klientovi poskytnout dalsi detaily k jednotlivym nabidkam tak, aby se mohl validné
rozhodnout.

Zopakujte detaily rezervace/nabidky (délka pobytu, datum odjezdu, pocet osob, pocet
noci, celkova cena, vyutziti sluzby).

Prifadte vytvofené rezervaci/pobytu pokoj a jeho éislo.

Pozadejte klienta o predloZeni prikazu totoZnosti. ,Pane Novdku, vds pokoj je pripraveny.
Nicméné od Vds budu potrebovat platny doklad totoZnosti, abych Vds mohl registrovat

v nasem systému.“

Vypliite registracni formular v PMS a vytisknéte jej. V prlbéhu registrace je nutné
udrZovat kontakt s klientem a sebrat nutné osobni udaje. Udaje nad ramec legislativnich
pozadavk(ll je mozZné shirat pouze se pfimym a pisemnym souhlasem klienta. Tato data
obsahuji jméno a ptijmeni, kontaktni Gdaje a adresu, ovéfeni totoznosti oproti fotce na
prikazu totoZznosti. Dale pak detaily k rezervaci.

Vratte priikaz totoZnosti klientovi a vyZadejte si od né&j kontrolu tGdajti na registraéni
karté (véetné podpisu). U rliznych klientl se mlzZe lisit rozsah potfebnych Gdaju, a proto je
nutné ziskat tuto znalost pred zapocetim registrace.

Ve spolupraci s klientem stanovte platebni metodu.

Pozadejte klienta o pfed platbu ubytovacich sluzeba informujte klienta o dalsich
postupech zatiZeni Gc¢tu, pripadné moznostech Ghrad.

Vytisknéte klientovi potvrzeni o zadané platbé. Soubézné zkontrolujte registraci této
platby v PMS.

Poskytnéte klientovi informace o sluzbach obsazenych v rezervaci. Detaily k objednanym
ubytovacim sluzbam, pfipadné moZnostem cerpdni dalSich sluzeb. Stejné tak vhodné
klienta informovat o nutnosti rezervace dalSich sluZeb, pokud jsou tyto predplaceny.
Pfipravte kli¢ od pokoje pro predani prihlasenému klientovi.

Nabidnéte klientovi dalsi sluZzby poskytované ubytovacim zatizenim, pripadné jeho
partnery.

Predejte klientovi klice od pokoje a informace, jak se k pokoji dostane. Poskytnéte
klientovi ty nejdllezitéjsi informace k pobytu. Nabidnéte klientovi moznost, jak se dostane
do svého pokoje, ale také ke spolecnym prostoram v hotelu.

Zménite stav rezervace v PMS na ,,pobyt”.

Dejte klientovi prostor prosto pro dalsi dotazy. ,Pane Novdku, mohu pro Vds udélat néco
dalsiho?” Stejné tak nabidnéte klientovi moznost feseni vSech potfeb pfimo na hotelové
recepci.

Popfiejte klientovi pfijemny pobyt.
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Berte v potaz, ze v prlibéhu celého procesu check-inu je nutné maximalné minimalizovat ¢as nutné
pro realizaci dil¢ich krok(, které nejsou pfimou interakci s klientem. Jedna se primarné o préci
s PC, piipadné nakladani s dokumenty. Cekdni snizuji vnimanou, ale také redlnu spokojenost s
poskytovanim sluzeb.

Kritické body a nestandardni situace

Mimo hladky pribéh procesu, ktery je nastinény vyse, je mozné narazit na situace, kdy je nutné
klientovi pomoci s feSenim alternativnich pozadavka.

e Pozadované sluzby nejsou dostupné. Vtomto pripadé je vhodné klientovi nabidnout
pomoc s hledanim podobné nabidky u partnerl hotelu, pfipadné jej odkazat na dalsi
ubytovaci zafizeni v okoli. Je také vhodné klientovi nabidnout zprostfedkovani dalSich
sluzeb.

e Klient neni ochoten poskytnout pracovnikovi FO potiebné osobni udaje. V ramci
registrace je nutné respektovat administrativni pozadavky kladené na evidenéni povinnost
klientd v ubytovacich sluzbach. Bez poskytnuti minimalniho rozsahu osobnich dat neni
mozné klienta ubytovat. Klient tak musi byt walk-outovan.
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H “SOP 09 - Walk-out”
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Vytvoreno Stépdn Chalupa

Platné od 12.5. 2022

Vytvoireno pro Pracovnici Front Office, studenti, stdZisti, trenéri a HR manaZefi

Aktualizovano XX

Datum XX
aktualizace

Uvod

V ptipadé plné obsazenosti hotelu, pfipadné snizené kapacity dostupné pro klienty vinou technické
zavady, mUZe nastat situace, kdy neni realné mozné klienta v hotelu ubytovat, a to i presto, Ze
tento mél vytvofenou rezervaci, v nékterych pfipadech ji ma jiz dokonce zaplacenou. V tomto
pfipadé je nutné ndsledovat strategii pro walk-out, vtomto pfipadé stéhovani klienta do jiného
ubytovaciho zafizeni, ale obecné odchod klienta z hotelu. Predpokladem tohoto procesu je
zpracovani strategie a postupu, pripadné také rozsahu refundaci a gratuit, které je mozné klientovi

nabidnout. Stejné tak se predpoklada vytvoreni seznamu ,,chranénych host(i“, ktefi nemohou byt i
pfes moznou ekonomickou ztrdtu odmitnuti. Mimo toto je nutné mit vramci strategie
vydefinovana dalsi ubytovaci zafizeni stejné kvality, do kterych je moZné realizovat stéhovani.

Zdavodnéni

Hlavnim cilem celého procesu je poskytnout klientovi takovou Uroven podpory a sluzeb, ktera
povede ke snizeni negativniho dopadu nemoznosti klienta ubytovat. V pribéhu procedury je nutné
klienta detailné informovat o jednotlivych krocich a dalSich feseni, stejné tak je nutné klientovi
nabidnout sluzby nad rémec rezervace, aby tomuto nevznikly dodate¢né naklady. Rddné feseni je

voevs

Procedura

Pocatek procedury je stejny jako u check-inu. Déle odviji alternativné, a to kvali nemoznosti klienta
ubytovat.
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10.

11.

12.

13.
14.

Viele a upfimné privitejte klienta v ubytovacim zafizeni.“Dobry den, vitejte v hotelu
International. Mé jméno je Stépdn Chalupa. Jak Vdm mohu pomoci?“

Klient sdéluje svij poZzadavek na check-in.

Identifikace klienta — ziskani jméno, na které byla rezervace vytvorena, pripadné cCislo
rezervace. “Mohu Vds poZddat o Cislo rezervace, pfipadné jméno a datum, na které byla
rezervace vytvorena?”

Vyhledejte rezervaci v PMS — pozadejte o strpeni. “Dékuji Vdm, poZddam Vds o strpeni,
neZ Vasi rezervaci vyhleddm v nasem systému a podivam se do jejich podminek.”
Zopakujte detaily rezervace (datum prijezd a odjezdu, pocet noci, hostl a pokoju)
Informujte klienta o nastalé situaci a moZnostech jejiho feSeni. Nabidnéte klientovi
vhodné zdlGvodnéni dané situace, které je pro klienta uvéfitelné a prijatelné. Omluvte se
klientovi za nastalou situaci a popiSte mu dalsi kroky, které budou nasledovat.

Ziskejte od klienta pripadné dodatecné preference, co se alternativniho ubytovani tyce.
Zabezpecte rezervaci sluzeb v partnerském hotelu, a to na stejné pripadné vyssi urovni.
Ubytovaci sluzby musi odpovidat standardu dfive rezervovaného hotelu. V ptipadé, kdy je
findIni cena vyssi nez u plvodni rezervace, je tfeba tento rozdil hradit. V nékterych
pripadech dochazi k alternativnimu reseni, kdy je hrazen poplatek za prvni noc.

Naplanujte transfer klienta do alternativniho ubytovani. Zaridte klientovu relokaci.
Zmeénte status rezervace na ,walked-out”. Zména stavu rezervace je nutné pro interni
analytickou cinnost, ale také pro dalsi planovani prodeje. Zajistéte, ze klient nebude
odmitnut dvakrat.

Poskytnéte klientovi jakoukoliv pomoc, je-li potiebnda. Spokojenost klienta cekajiciho na
vyfeSeni celé situace je pro Vas vtomto pfipadé prioritou. Vtomto kroku je mozné
klientovi pfimo nabidnout malé obcerstveni, které jeho stéhovani vyznamné zpfrijemni.
Poskytnéte klientovi refundaci na zakladé pfedem stanovenych postupi a obchodnich
podminek.

Pfemistéte klienta za soucasné omluvy za nastalou situaci.

Zmeénte status klienta v PMS na VIP, a to s ohledem na fakt, Ze se walk-out u klienta nesmi
opakovat.

Kritické body a nestandardni situace

Samotna procedura walk-out je velmi stresujici a ndro¢na pro jeji zvlddnuti. V mnoho pfipadech je
tento problém feSen prednostné zkusenymi pracovniky FO, ktefi dokazi minimalizovat dopad této
skutecnosti na klienta, ale také na hospodareni hotelu. V ranych fazich kariéry je mozné témto
aktivitdm sekundovat, ale pfenechat jejich realizaci zkusenéjsich pracovniklim, pfipadné
operativnim manazerim.
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“SOP 10 — Reseni problému béhem pobytu
klienta — Nefunguji klimatizace ”
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Vytvoreno Stépdn Chalupa

Platné od 12.5. 2022

Vytvoireno pro Pracovnici Front Office, studenti, stdZisti, trenéri a HR manaZefi

Aktualizovano XX

Datum XX
aktualizace

Uvod

V pribéhu pobytu poZaduji klienti dodatecné sluzby a produkty. Stejné tak je treba, aby byl
pracovnik FO pfipraven na nejriznéjsi pozadavky klienta tykajici se pobytu, pfipadné dalsich
sluzeb, ale také na feSeni stiznosti ze strany klienta. V tomto pripadé dochazi ke stiznosti, kterd je
spojena s nefungujici klimatizaci, a proto je nutné, aby pracovnik FO klienta uklidnil, nabidnul mu
feSeni, pfipadné jej vyzval k vyckani. V nutném pripadné je mozné klientovi nabidnout také urcitou
refundaci. Velmi ¢asto je feSeni situace pouze koordinovano FO, a proto je nutna znalost
organizacni struktury, odpovédnosti jednotlivych zaméstnanci a standard( interni komunikace.

Zdavodnéni

Hlavnim cilem je vytfeseni problému na zédkladé pfedem stanovenych postupu, které koordinuji
¢innost pracovnik(l jednotlivych oddéleni. Stejné tak je nutné znalost postupt pro stéhovani
klientd, pravidla vzajemné komunikace a reseni problému. Mimo to je nutné znat obchodni
podminky pro ptipadnou refundaci klienta.

Procedura

Samotna obecnd procedura feSeni problémi je spojend s presné danym chronologickym
postupem, ktery je mozné nasledovat také u dalSich problému klienta.

1. Klient pfichazi na FO v pribéhu svého pobytu. Privitejte klienta dle komunikacniho
standardu a samotnou konverzaci oteviete prvni, idedlné vcetné personifikovaného
osloveni. ,,Dobry den, pane Novdku, jak Vam mohu pomoci?“

2. Klient sdéluje svtij problém s klimatizaci.

3. Omluvte se klientovi za nastaly problém a navrhnéte dalSi feseni problému. ,Pane
Novdku, omlouvam se Vam za nastalou situaci. Pokusim se vse co nejrychlejivyresit.“

4. Poiadejte klienta o strpeni, popiste mu dalsi kroky, které budete realizovat. ,Pane
Novdku, mohu Vds poZddat o strpeni? Kontaktuji kolegy ztechnického useku, ktefi
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provedou kontrolu klimatizace na Vasem pokoji, pfipadné se snimi domluvim na
harmonogramu dalsich kroka.”

Vytvoite zapis v PMS, ktery bude mit jasné pfifazenou prioritu a také zodpovédné
osoby. V pfipadé, kdy nebylo mozné kontaktovat pracovniky technického useku,
nabidnéte klientovi drobné obcerstveni na Ucet hotelu, ptipadné ¢asovy ramec, ve kterém
bude dany problém fresen.

Vyckejte vysledki kontroly klimatizace pracovnikem technického useku. O vysledku
informujte klienta a popiste mu zdvadu, pfipadné strucné jeji feSeni (vice v nestandardnich
situacich).

Podékujte klientovi za trpélivost. Podejte klientovi dodatecné informace o Cinnostech,
které byly realizovany pro odstranéni zminéného nedostatku. V pfipadé dalsi nutné
kontroly ¢innosti klimatizace klienta v ¢as informujte o téchto krocich a jejich nutnosti.
Nabidnéte klientovi prostor pro pfipadné dalsSi poZadavky.

Nechce klienta ukoncit komunikaci.

Kritické body a nestandardni situace

V pribéhu této procedury je moziné narazit na dalsi problémy, které je nutné z pozice FO
pracovnika resit. V pfipadé vyznamnéjsich zasah do pobytu klienta je vhodné postup koordinovat
s dalSimi stfedisky, pfipadné manazerem FO.

Klimatizace fungovala, ale klient nemél zkusenosti na jeji ovladani. Vtomto pripadé je
vhodné klienta na misté instruovat o moznostech jejiho ovladani.

Klimatizace nebyla funkéni, nicméné se ji podafilo technikovi operativné opravit. Tuto
situaci popisuje standard vySe zminény. V kazdém ptipadé je nutné se klientovi omluvit,
nabidnout ptipadnou refundaci a pozadat jej o trpélivost, neZ se cely problém vyresi.
Klimatizace je nefunkéni a potfebuje vyznamnéjsi zasah ze strany dodavatel technologie.
Pfedpokladdame nemoznost vyreSeni daného problému v blizké budoucnosti, a proto je
mozné se s klientem domluvit na pokracovani pobytu s urlitou uUlevou, kterd by jej
refundovala za nefunkéni vybaveni. Pfipadné je moZné klienta prestéhovat. V kazdém
pfipadé je nutné se klientovi omluvit.
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H “SOP 11 — Check-out”
Vytvoreno Stépdn Chalupa
Platné od 12.5. 2022

Vytvoireno pro Pracovnici Front Office, studenti, stdZisti, trenéri a HR manaZefi

Aktualizovano XX

Datum XX
aktualizace

Uvod

Kazdy pobyt by mél byt zakonéen radnym odhlasenim hosta z pobytu, které vétSinou zacina
samotnym zajmem klienta, ktery respektuje platné casy pro odjezdy. Nestandardné muize byt
check-out iniciovan pracovniky FO, ktefi klienta upozornéni na bliZici se ¢as pro uvolnéni pokoje.
Soucasti odhlaseni z pobytu je narovnani Uctl a sbér zpétné vazby.

Zdavodnéni

Cilem procedury je vyrovnat klientlv Ucet, ziskat zpétnou vazbu tykajici se pobytu a dalSich
vyuzitych sluzeb. Tato ¢ast pobytu hosta jako posledni umoZiuje pfimé feSeni stiznosti, pripadné
nejasnosti, a proto je zasadni ovéreni spokojenosti klienta.

Procedura

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

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

2. Ziskejte od klienta informaci o zajmu opustit ubytovaci zafizeni. Zkontrolujte seznam
odjezdu a dohledejte pfislusnou rezervaci. Seznam odjezdu je zpracovan no¢nim auditem,
pfipadné je mozné si rezervaci dohledat v hotelovém PMS.

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

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

5. Pozadejte klienta o kli¢ k pokoji a také trpélivost béhem nacitani uctu.,Mohl bych Vds
porddat o kli¢ od pokoje a také chvilku strpeni, neZ ovérim stav Vaseho uctu?”
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10.
11.
12.
13.
14.

Zkontrolujte ucet hosta. Otevrete si Ucet rezervace, zkontrolujte jej pro pripad
nedoplatku, zopakujte klientovi spotifebované produkty a sluzby. V pfipadé potreby je
mozné dodatecné ziskat informaci k dalsi spotfebé, napriklad minibaru. Stejné tak je nutné
klientovi zminit také dalsi pfiplatky, poplatky a dané nad ramec utraty.

Pozadejte klienta o verifikaci u¢tu. Ucet mGzete klientovi vytisknout, pfipadné jej pozadat
o verifikaci pfimo v ndhledu uctu v PMS.

Uvedte celkovou cenu sluzeb a sumu pénéz k zaplaceni.

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

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

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

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

Kritické body a nestandardni situace

Samotnd procedura Check-outu mUlze byt ovlivnéna do znacné miry standardem predchozich
operaci (napfiklad natizeni Utraty z restaurace na hotelovy ucet). Stejné tak je moiny zdasah
samotného klienta v podobé planovaného odjezdu bez vyporadani uctu (skipper), nebo online
check-outem.

Klient odmitd uhradit cast svého uctu, protoze nebyly nékteré sluzby redlné
zkontumovany/vyuzity. Vtomto pfipadé je nutné dodatecné ovéreni dokladovani
jednotlivych poloZek, pfipadné jejich doloZeni klientovym podpisem. V pfipadé, kdy neni
predchozi konzumace doloZena, je nutné tuto polozku z Uctu hosta odstranit.

Klient si udélal samo check-out. Béhem casu check-outu je nutné kontrolovat také
samotny prehled dosud neodhlasenych rezervaci. Klienti si mohou udélat check-out pres
aplikaci, coz maze vést ke komplikacim ve vazbé na komunikaci s dalSimi oddélenimi.
Klient ,skipper”. Klient jiz z ubytovaciho zafizeni odjel, a proto je tfeba mit rezervaci
garantovanou, pfipadné mir predautorizovanou kartu pro nedoplatky. V kazdém pfipad je
nutné presnd administrace zkonzumovanych sluzeb. Bez tohoto je pravo na strané
spotrebitele.

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

Klient ztratil kartu/kli¢ od pokoje. Vtomto pripadé je klientovi uctovan poplatek za
pfipadné nahrazeni zamku pokoje, pfipadné jeho deaktivaci. Tento postu je presné dan
obchodnimi podminkami.
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PFi praci na recepci (ale také obecné na oddéleni Front Office), zaméstnanci pouZivaji specificky
Zargon a odbornou terminologii, umoznujici efektivnéjSi komunikaci, ale také obecné provoz
celého oddéleni. Vtéto kapitole se zaméfujeme na zakladni terminy a jejich struény 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 zaméruje se na vybrané, nejpouzivanéjsi a nejzasadnéjsi terminy, které mohou
mit zasadni vliv na fungovani Front Office. Stejné tak je tento seznam prizplsoben poZadavkim
evropského hotelnictvi a nezmifuje terminy specifické pro hotelnictvi v jinych geografickych
oblastech. P¥i praci s timto pfehledem je vhodné jeho doplnéni o terminy pouZivané v jednotlivych
provozech tak, aby bylo dodrzeno jejich komplexni pochopeni.

Jednotlivé terminy jsou seskupeny do homogennich skupin pro jejich jednodussi pochopeni a
nasledné snazsi poutziti v rdmci prdce na recepci. V kontextu dalSich jazykovych mutaci tohoto
textu je také nutné poukdzat na fakt, Ze mnoho z termin(ll se pouziva v jejich anglické verzi, a proto
jsou nékteré preklady doplnény o Castéji pouzivané anglikanismy.
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Prvni skupina termind se vénuje rezervacim, jejich typlm a stavim, pripadné také jejich
administraci. Nasledné jsou také uvedeny dalsi terminy, které rozsifuji tyto terminy o potrebny
kontext ve vazbé na provoz oddéleni Front Office.

Potvrzena rezervace — Rezervace vytvorend v PMS na zdkladé pozadavku klienta. Potvrzeni bylo
vytvoreno predplatbou, pripadné platbou celé ¢astky rezervace. V soucasné dobé je také moziné
rezervaci garantovat pred autorizaci ¢astky na platebni karté klienta. Soucasti potvrzené rezervace
je také akceptace storno podminek.

Cislo potvrzené rezervace — Unikatni identifikator 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 prifazen nékolik dnd pred
pfijezdem (pfipadné v den pfijezdu na zdkladé poZzadavkl klienta). Tento typ rezervace umoziiuje
efektivnéjsi fizeni ubytovaci kapacity.

Opcni rezervace s efektem — Opcni rezervace je rezervace, ktera byla vytvorena na zdakladé
poptavky klienta, ktery danou rezervaci negarantoval, pfipadné nepotvrdil. Nékdy je klientovi
alokovana poptavana kapacita do urcitého data (opc¢ni datum), poté je presunuta do volného
prodeje. Opcni rezervace s efektem umoZnuji automatizaci naslednych 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 mozZné tuto popsat jako
rezervaci, kterd ma stanovené opcni datum, jehoZz uplynutim nedojde k Zddné automatizované
akci. V tomto pripadé je nutné kontaktovat klienta a akci iniciovat.

Opcni datum — Presné, pripadné relativné, stanovené datum, do kterého je tfeba aktivita
zadkaznika v rdmci opcni rezervace. Uplynutim tohoto data je moZné rezervace stornovat, pfipadné
na zakladé stanoveného efektu dale zménit.

Rezervace na ¢ekaci listiné (waiting list) — Cekaci listina pfedstavuje seznam rezervaci, které jsou
potvrzené ze strany klienta, ale neni je moZné akceptovat provozovatelem hotelu. Podminky
Cekaci listiny jsou vytvoreny na zakladé predchoziho chovani zakaznikQ, tj. pfipadnych nedojezdd,
storen a walk-in(l. Rezervace muiZe byt potvrzena poskytovatelem ubytovacich sluzeb.

Provizorni rezervace — V soucasné dobé je tato rezervace povaZovana za synonymum pro opcni
rezervaci, u které nejsou detailné specifikovany jeji charakteristiky.

Nedojezd (no-show) — Situace, pfi které klient s potvrzenou rezervaci nedorazil do hotelu. V rdmci
OTA (vid dale) je nutné tento stav nahlasit v extranetu OTA pro zamezeni nadbyte¢ného placeni
provize zprostifedkovateli. V rdmci feSeni téchto situaci je nutna detailni znalost obchodnich a
storno podminek.
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Storno rezervace — Rezervace zruSena klientem spojena s dodatecnym prodejem uvolnéné
kapacity. V ramci storna je nutné reflektovat storno podminky akceptované klientem. V ramci
refundace je nutné k témto prihlédnout.

Cisla storna — Unikatni kéd pFifazeni konkrétni rezervaci. Na zékladé tohoto ¢&isla je mozné
efektivnéji fesit pozadavky klienta.

Check-in — Pfihlaseni klienta k pobytu, které je spojeno s ovérenim rezervace (pfipadné jejim
vytvorenim pfi walk-inu), registraci klienta a pfedanim potrebnych informaci, které se tykaji celého
pobytu. Check-in je zachycen jako samostatné SOP v pfedchozim textu.

Registracni karta — Formular s predem definovanym rozsahem osobnich dat, které jsou nutné pro
prihldseni hosta k pobytu. Rozsah osobnich dat nutnych pro pfihldaseni hosta k pobytu je dan
pravnimi normami, se kterymi je nutné se seznamit. Pokud neni klient schopen, pfipadné ochoten,
tato data poskytnout, musi byt zaktivovdna walk-out procedura.

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

Alokace/kontingent — Dohoda mezi hotelem a smluvnim partnerem o specifickém poctu
garantovanych pokojl v predem definovanych datech. Smluvni partner (cestovni kancelaf,
pfipadné jina spolecnost) alokuje pocet pokojd, jejich ceny, pfipadné také struktura dalsich sluzeb
a tzv. release datum.

Release datum — Preddefinované datum v ramci alokace, které umozniuje smluvnimu partnerovi
tuto alokaci ¢erpat. Po dosazZeni tohoto data je alokovana kapacita uvolnéna k volnému prodeji.
Toto datum muiZe byt stanoveno absolutné (presné definované datum), pfipadné relativné
(poctem dni pred ocekavanym prijezdem).

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

Storno podminky — Specialni ¢ast obchodnich podminek, které jsou odsouhlasené vytvorenim
rezervace, pfipadné jejim potvrzenim. Tyto podminky stanovuji data pro storno rezervace,
pfipadné 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 neredlné.

ProdlouZeny pobyt — V pfipadé vysoké spokojenosti klienta, pfipadné zméné pozadavk( klienta, je
mozZné narazit na pozadavek prodlouZeni pobytu. Tito klienti nejsou pfilis citlivi na zménu ceny
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ubytovacich sluZzeb (pokud tato cena neni vyrazné odlisSna od ceny predchozi). Diky tomu je také
mozné snizit naklady spojené s prodejem a uklidem pokoje. Celkovy/relativni pocet prodlouzenych
pobytd je daleZity pro praci v ramci strategie ,,overbookingu”.

Zkraceny pobyt — V pfipadné nespokojenosti klienta s poskytovanymi sluzbami, pfipadné se
vyznamnou zménou skuteénosti jak na strané ubytovaciho zafizeni, tak na strané klienta, muize
dojit ke zkraceni pobytu. V tomto pripadé je nutné aplikovat storno podminky, pfipadné pfistoupit
individualné k dané situaci a vSe resit k maximalni spokojenosti klienta.

Overbooking (,preknihovani“) — Situace, pfi které dochazi k prodeji vétsiho poctu pokojli, nezZ je
fyzicky dostupnych. Samotna strategie overbookingu je velmi komplexnim pfistupem k fizeni
poptavky, ktery bere v potaz miru storen, nedojezdll, prodlouzenych a zkracenych pobytl a
celkové chovani zakaznika.

Skipper — Zakaznik, ktery ma v umyslu opustit ubytovaci zafizeni bez fadného check-outu a
zaplaceni zkonzumovanych sluzeb. V praxi je moiné témto predejit vhodnym garantovanim
pobytli, pfipadné predautorizaci platebnich karet. Vidy je vSak nutné pocitat s mozZnosti
neuhrazeni sluzeb a produktl béhem pobytu, které jsou na pfipsany na vrub zdkaznikova uctu.
Peclivd evidence tak mlzZe byt vhodnym feSenim, spolecné s dobfe nastavenymi obchodnimi
podminkami.

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

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

Gratuita — Sluzba poskytnuta bezplatné.

Cross-seeling — Dalsi prodejni technika, které se zaméruje na prodej dalsich sluzeb poskytovanych
ubytovacim zafizenim, pfipadné jeho partnery.

Seznam ocekavanych pfijezdii — Seznam rezervaci/hotelovych hostl jez dnes pfrijizdéji do
ubytovaciho zafizeni. Tento seznam se pouZziva pro kontrolu obsazeni hotelovych pokojd, pfipadné
také pro kontrolu no-shows.

Seznam ocekavanych odjezdi — Seznam rezervaci/hotelovych hostid, ktefi dnes odjizdéji
z ubytovaciho zafizeni. V pfipadé potfeby je mozné tento seznam propojit se seznamem hostd,
jimz pokracuje jejich pobyt (tvz. Stayover).
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Nasledujici skupiny termind je zamérena na rlzné typy cen a typu stravovacich planl nabizenych
hotelovym hostlim. Nékteré typy cen mohou byt povaZovany za pobytové restrikce, protozZe 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 verejné dostupnou cenu. V mnoha zemich je uvadéni pultové ceny povinné, a
proto je tato stanovena fixné na vysoké Urovni prekracujici online ceny. V ramci prodeje je tato
nabizena hostlm z ulice (Walk-in). Vice u specifikace tohoto segmentu.

BAR — Nejlepsi dostupnad cena nepredstavuje tu nejnizsi cenu, za kterou je ubytovaci zafizeni
ochotno prodat svoji kapacitu, ale nejlepsi verfejné dostupnou cenu. Oznaceni BAR je také
pouzivdno jako synonymum pro online cenu viditelnou zakazniky, i kdyZ se tato lisi na jednotlivych
portalech.

Nevratna cena (NR) — Nevratnd cena je spojena s cenovym zvyhodnénim nabidky, které bude
klientem uhrazena vrdmci procesu rezervace. Samotnd platba po stornu pak neni klientovi
vracena. Klient se akceptaci zvyhodnéné ceny (vétSinou na Urovni 10 %) vzddava flexibilnich storno
podminek.

Minimalni délka pobytu (MLOS) — Minimalni délka pobytu muiZe byt vnimana nejen jako cenova
restrikce, které pfimo urcuje minimdlni 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 urcend smluvni dohodou mezi zdstupcem ubytovaciho
zafizeni a obchodnim partnerem. Velmi casto je tato cena spojena s urditym cenovym
zvyhodnénim, pfipadné dalSimi zvyhodnénimi v podobé gratuit a dodatecnych sluzeb. Fixni ceny
uréené objemem prodeje jsou dnes nahrazovany flexibilnimi cenami, které umoziuji lepsi fizeni
prodeje kapacit.

Komplementarni cena (Complimentary Rate) — Ubytovaci sluzby poskytované bez Uplaty
partnerlim spolecnosti, pfipadné vyznamnym zakaznik(m.

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

Skryta nabidky (Opaque Rate) — Verejné nedostupnd, casové limitovana a individualni cena pro
konkrétniho zdkaznika (zakaznicky segment).

Pobidkova cena (Incentive Rate) — Specidlni cena poskytovana obchodnim partnerlim, ktefi
ubytovaci sluzby pouZivaji jako pobidky pro své zaméstnance, rodiny, ptipadné dalsi obchodni
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partnery. Nabidka je vazana na specidlni ,promo” kéd a vede ke stimulaci poptavky po ubytovacich
sluzbach.

Skupinova cena — Ceny poskytované prevadiné pro spolecnosti poptavajici velké mnozZstvi
ubytovaci kapacity. Tato cena byva nizsi nez BAR, coZ odpovida také sniZzeni distribucnich nakladd.
Velmi ¢asto dochdzi k prodeji velkym skupinam 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. Ujednani o cenové parité jiz neni vyZzadovano ze strany OTA, ale na
dalSich portalech je mozné toto ujednani stale nalézt. V rdmci rozhodovani je tak eliminovan vliv
rozdilné ceny a zakaznik se rozhoduje pouze na zakladé dalSich sluzeb poskytovanych danym
distribu¢nim kanalem.

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

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

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

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

All-Inclusive — Specidlni cena, kterd 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 delegata) je cena vyuZivana v rdmci MICE sales, kdy je
celkova cena vse sluZzeb (obcerstveni, pronajem prostor a dalSich sluzeb) rozpocitana na jednoho
delegata a den. Cena ubytovani je uvedena samostatné. Pro kratsi eventy je vyuZivana zkrdcend
HDDR (Half Day Delegate Rate) pripadné dalsi varianty dle délky eventu.
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Pobyt kazdého zdkaznika je spojen s uréitym pohybem penéz, pfipadné jsou nedilnou soucasti také
rGzné poplatky a dané. V ramci této ¢asti neni detailné popisovana darova problematika, pfipadné
individualni poplatky, které jsou spojené s provozem ubytovaciho zafizeni v konkrétni destinaci.

Pozdni pfikaz — Castka vloZend na Ucet hosta po jeho odjezdu. Nejéastéji se jednd o doplatky
minibaru, ptipadné refundaci za poskozeny majetek.

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

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

Pobytové dané/poplatky — Mistni dané, poplatky, jsou formou uréitého turistického poplatku za
vyuziti verejnych statk(. Platcem téchto poplatkl je zdkaznik, vybér zabezpecuje ubytovaci
zafizeni, které tyto dale predava mistni samosprave.

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

Poplatek za poskozeni vybaveni — V pribéhu pobytu mizZe dojit k poskozeni nejen vybaveni
pokoje, ale také spole¢ného vybaveni ubytovaciho zafizeni ze strany hosta. Tato poskozeni mohou
byt hostem nahldsena, pripadné odhalena pti dklidd a udribé. Vtomto pfipadé je nutné
postupovat dle rozsahu poskozeni. Pfi vétSim poskozeni je nutné vymahat po klientovi odskodnéni
pro uvedeni mista do puvodniho stavu.

Poplatek za ztraceny kli¢/kartu (Room Key Loss) — Karty od pokoje jsou poskytovany klientdm
zcela bezplatné, ale v nékterych ubytovacich zafizenich jsou tyto spojeny s poplatkem pfi jejich
ztraté. Tento poplatek se odviji od Cinnosti nutnych pro zajisténi bezpedi soucasnych i budoucich
klientd.

Smérovaci instrukce — Soubor pravidel, ktery je uveden u konkrétni rezervace v PMS. Tato pravidla
jsou automaticky aplikovana v rdmci uctovani poplatkl a sluzeb na uUcet hosta, pripadné dalsi
pridruzené subjekty. Prikladem je umisténi poplatkl 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 individudlnimi klienty.

Vyhody (amenity) — Sluzba, pfipadné fakticky 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.

Poplatek za détskou postylku/kolébku — Poplatek za umistnéni postylky pro dité do 5 let véku
(vékova hranice muzZe byt individudlné stanovena konkrétnim provozovatel ubytovaciho zafizeni,
pfipadné muzZe byt tato poskytovana zcela bezplatné).
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Poplatek za pristylku — Poplatek za pridani pristylky na pokoj (pokud je tento uzplsoben svoji
velikosti a snadnosti manipulaci a obsluhy prostoru). Tento poplatek je v pfepoctu nizsi nez cena
|Gzko v ramci daného standardu.

Béhem spravy rezervaci, registrace klientl k pobytu, pfipadné v pribéhu samotného pobytu je
nutna koordinace ¢innosti s housekeepingem. Jednou ze zakladnich informaci pro recepci je poté
udéleni urcitych stavl jednotlivym pokojim ve vazbé na jejich dklid a udrzbu. Nasledujici terminy
popisuji jednotlivé stavy pokojl 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 ocekavan dnesni
odjezd. Specidlni oznaceni pro prenocovani je pouzivano v ramci planovani pribéziného uklidu.
Dany pokoj zlistane obsazen 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 hostiim.

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

Probihajici uklid — Pokojska zahajila uklid pokoje a ocekava se jeho dokonceni v brzkém case. Pfi
vyuziti reportingu v redlném case je mozné check-in klienta pozdriet 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 pfipraven, a pravé v ném probiha uklid. V této situaci je
mozné klientovi nabidnout gratuity, pfipadné s nim danou situaci fadné vykomunikovat.

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

Inspekce — Hotelovy pokoj nebyl obsazen po urcity pocet noci (nejc¢astéji jsou to 3 noci), pfipadné
byl dotéen zaméstnancem, pfipadné hostem. V tomto pripadé je nutna inspekce, ktera zkontroluje
kvalitu dklidu prostor a odstrani pfipadné nedostatky. Po inspekci je status pokoje aktualizovan na
uklizeny, pfipadné vyZadujici udrzbu ¢i uklid.

Dotcéeny 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 mozné rozlisit také rdzné
urovné uklidu. Tento pokoj neni mozné alokovat pro prijizdéjici 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 oznaceny mimo provoz vykazuje vyznamné prekazky
pro ubytovani hotelovych hostl. Tyto pokoje jsou pfimo vyrazeny z hotelového inventare a neni
tak mozné tuto kapacitu prodavat. Jedna se napfriklad o pokoje, které prochazeji zménou vybaveni,
pfipadné narocnou Upravou.

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

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

Pozdni odjezd (Late Check-out (LC)) — Nékteré zakaznické segmenty poZaduji vyuziti hotelového
pokoje po standardnim case odjezdu. Tato sluzba je nékdy zpoplatnéna, ale vramci sluzeb
zakazniklm je tato poskytovana pti dostatecné kapacité bezplatné.

Brzky prijezd (Early Check-in (EC)) — Ve specialnich pfipadech umozZnuje ubytovaci zatizeni brzky
pfijezd, tedy pfijezd pfed standardnim ¢asem. 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 udklidu v ramci hotelového intranetu. Pfipadné je také
mozné uzamceni pokoje.
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Prace na hotelové recepci je spojena s rozeznanim rliznych zakaznik( a jejich poZadavkd, pfipadné
rozeznanim odliSnosti mezi témito zdkazniky. Ackoliv je nutné poskytovat sluzby vysokého
standardu, je nutné uzpUsobit tyto sluzby jednotlivym zadkaznikim. Trini segmentace, tedy
rozdéleni trhu do stejnych/homogennich skupin zakaznikl dle jejich pozadavkll a chovani, je
jednou z klicovych aktivit, které jsou realizované hotelovymi marketéry a revenue manazery. Tento
e-book predstavuje ty nejcastéjsi a nejcastéji pouzivané zakaznické segmenty. Detailni pohled na
segmentaci zdkaznik( nabizi napriklad Stanislav Ivanov ve své publikaci “Hotel Revenue
Management: From theory to practice” z roku 2014.

Frequent Individual Traveller (FIT) — IndividudIni turisté nejcastéji vyuZivajici BAR ceny na
internetovych portalech, pfipadné webovych strankdch hotelu. Tyto rezervace jsou smérovany do
obdobi prazdnin, prodlouzenych vikendd, pfipadné dalsich dnd pracovniho volna. Délka pobytu se
odviji o terminu pobytu od 1 do 6 noci. Tito zakaznici nevyuzivaji pouze ubytovaci sluzby, ale také
dalsi sluzby poskytované ubytovacim zafizenim. V kontextu revenue managmentu se jedna o
segment dobfe reaguji na cenové stimuly a je mozné jej oznacit jako ,leisure individual”.

Leisure skupiny — Tyto skupiny Ize o¢ekavat v obdobi hlavni sezony dané destinace (obdobi letnich
prazdnin pro Prahu napfiklad) s pobyty v rozmezi od 7 do 13 noci. Tito zadkaznici nejcastéji cestuji
zprostredkované pres CK, maji predem definovany rozsah sluzeb a jejich mnoZstvi (tyto sluzby jsou
predplaceny CK). Dodatecny prodej neni obvykly, stejné tak dodatecné navysSovani hodnoty
rezervace. Nejednd se o zdkazniky loajalni danému hotelu, ale v pfipadé spokojenosti ziskavaji
jejich loajalitu zprostfedkovatelé. V ramci front office je nutné planovani prijezdu téchto skupin a
spoluprace s CK pro vytvoreni rooming listli pred prijezdem a expresni vyfizeni skupinového check-
in pro snizeni dopadu této zatézZze na dalsi klienty.

Korporatni klientela — SluZebni cesty, ale také obecné cestovani korporatni klientely predstavuje
dobry zdroj financi pro ubytovaci zafizeni. Tito klienti cestuji primarné v pribéhu pracovniho
tydne. Ubytovaci sluzby jsou ve vétsiné pripadl vazany na smluvni spoluprdci s danou organizaci.
Tyto sluzby jsou hrazeny spolecnosti, a proto jsou nékdy vyssi. Tento segment nereaguje pfilis
flexibilné na zménu ceny, je vazan obchodni pfilezitosti, coz také predstavuje vyhodu pro jeho
osloveni.

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

SMERF — Zkratka pro zdkazniky ze socialni oblasti (Social), armady (Military), skolstvi (Educational),
nabozZenskych uskupeni (Religious), pripadné také dalSich spolecenstvi (Fraternal). Nejedna se
prilis cetny segment, ale jeho zakaznici maji velmi specifické pozadavky, které je nutné naplnit.

Hotelovy nehost — Klient, ktery nema zdjem o ubytovaci sluzby, ale dalsi sluzby poskytované
ubytovacim zafizenim, pfipadné informace tykajici se ubytovaciho zatizeni a jeho okoli.
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VIP — Oznaceni pro velmi vyznamné klienty, ktefi jsou zafazeni do skupiny se zvlastnim ptistupem.

k prednostnimu uspokojeni jejich potreb.

FAM Trip — ,Vylet“pro zdstupce z cestovnich kanceldfi, ptfipadné eventovych agentur a dalSich
zprostfedkovatell sluzeb, kterym je bezuplatné (pfipadné za velmi vyhodnych podminek) nabizena
moznost vyzkouset si sluzby na vlastni k(iZi a pred prodejem tohoto produktu ziskat osobni
zkuSenost. Jedna se o velmi nakladnou, ale efektivni, cestu k ziskani novych zakaznikd.

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

Letecka posadka — Ubytovani zafizeni v blizkosti letiSté, pfipadné v dobré dostupnosti na letisté,
mohou na zakladé smlouvy s leteckou spolecnosti, ziskat velmi bonitni klientelu v podobé letecké
posadky, ktera je v hotelu ubytovana po dobu nezbytné nutnou pro odpocinek. Tento zakaznicky
segment pozaduje velky rozsah sluZeb a jejich vysokou Uroven pro dostatecny odpocinek.

Host na ,blacklistu” — Klient, kterému neni mozné poskytnout ubytovaci sluzby, a to ve vazbé na
jeho predchozi neptipustné chovani, pfipadné nepfipustné chovani v partnerském hotelu. Nizka
uroven klienta a jeho zarazeni na ,blacklist* umoznuje efektivhé predchazet pfipadnym
problémam.
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V mnoha pfipadech jsou pracovnici front office také povéreni reportovdnim vykonnosti
ubytovaciho zafizeni. Ackoliv se jedna o taktické, pripadné strategické reporty, je nutné jejich
porozuméni. Detailnéjsi popis téchto terminl je moZné nalézt v publikacich zamérenych na
revenue managment ubytovacich zafizeni.

Mira obsazenosti — Podil obsazenych pokojd a pokoji dostupnych k prodeji. Velmi casto se
vyjadfuje procenty, a proto byva tento podil nasoben 100. Pro vypocet je zdsadni rozliSeni
celkového poétu pokoja (tj. celkova kapacita pokoji ubytovaciho zafizeni) a pokoji dostupnych
k prodeji (tj. celkového poctu pokoji ubytovaciho zafizeni snizeného o pokoje mimo provoz). Toto
rozliSeni se ddle pouziva i u dalsich ukazatel(.

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

Primérna denni cena (ADR) — Vynosy generované prodejem ubytovacich sluzeb délené poctem
pokoji prodanych pokojli. Tento vypocet nezohledriuje vynosy dalSich stredisek, ani naklady
vynaloZené na poskytnuti téchto sluzeb.

Average Daily Index (ADI) — Stejné jako u MPI se jedna o podil vlastni ADR a primérné ADR pro
konkurencni 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 pfipadé je zohlednéna pouze cena, ne prodana kapacita.

Prlimérna cena na hosta (AGR) — Vynosy generované prodejem ubytovacich sluzeb délené poctem
pokoji hostl 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 zcelkového poctu pokoji dostupnych k prodeji (viz Mira obsazenosti). Vynosy
z ubytovacich sluzeb jsou déleny celkovym poctem dostupnych pokojl. 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 vynost ubytovaciho zafizeni, tedy nejen vynosl z ubytovacich
sluzeb. Velky rozdil mezi RevPAR a TRevPAR poukazuje na vyznamny zdroj vynosu v jinych
oddélenich.
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Hruby operativni zisk z disponibilniho pokoje (GOPPAR) — Pfedchozi ukazatele pracovaly prevaziné
s vynosy, ale nezohlednily naklady na poskytovani téchto sluzeb. GOPPAR umoziuje lepsi pohled
na vykonnost ubytovacich zafizeni, protoZe v sobé zahrnuje nejen prodejni ceny a prodanou
kapacitu, ale také celkovou velikost ubytovaciho zafizeni a ndklady 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.

Naklady na obsazeny pokoj (CPOR) — Podil celkovych naklad alokovanych na ubytovaci sluzby a
poctu obsazenych pokojli. Samotny vypocet je vzhledem k poskytovani dalsi sluzeb a vzajemné
neoddélitelnosti téchto sluzeb pouze orientacni, i pfesto vSak umozZiuje 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 jedna pouze o obsazené pokoje.
Jedna se tedy o kombinaci ADR a RevPAR. Samotny vypocet zUstava stejny, tedy jako podil vynosl
z ubytovacich sluzeb a poc¢tu obsazenych pokoju.
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Posledni c¢ast terminologie se vénuje oblasti informaénich a komunikaénich technologii a
distribucnich kanall. Ve vétsiné pripadll se jedna o terminy specifické pro oblast hotelnictvi, a
proto je nutna jejich dokonald znalost. Nedilnou soucdsti je také predstaveni zakladnich
aplikaci/program, se kterymi se mGze pracovnik front office setkat.

Hotelovy systém — Property Management Systems (PMS) — Srdce hotelového provozu, které
predstavuje komplexni sytém pro spravu ubytovaciho zafizeni. Pfedchtdcem PMS byl recepcni
systém, ktery se zaméroval primarné na spravu rezervaci a databaze hostll. Moderni PMS
umoznuji komplexni spravu ubytovaciho zafizeni postavenou na datech o klientech, ale také
celkovém provozu. Data jsou skladovana v centralni databazi, ptipadné datovém skladu a jsou dle
potfeby vyuzivany jednotlivymi modelu PMS. Z pohledu PMS je systém vyuZivan pro spravu
rezervaci a také jako ndstroj po podporu péce o zdkazniky. Stejné tak je vramci front office
automatizovan reporting a sledovani vykonnosti.

Restauracni systém — Point of Sale (POS) — V ramci provozu stravovacich zatizeni je nutné jejich
provoz stejné komplexné, jako u ubytovacich zafizeni, a proto je mozné vnimat silnou analogii mezi
POS, jako ndstroje pro spravu stravovacich zafizeni, a PMS. POS je ndstroj po podporu provozu
restauracniho zafizeni 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 distribuc¢ni systém (GDS) — Prvni z komplexnich distribucnich kanald, ktery byl primarné
vyvinut pro letecké spole¢nosti. GDS pracuji na principu B2B, kdy je nabizena kapacita kupovana
zprostredkovateli, ne koncovymi zdkazniky. Samotné ubytovaci sluzby jsou kupovany velmi
vyjimecné, vétSinou se jednd o nakup vétSiho mnoiZstvi sluzeb spojenych s cestovanim. Diky
tomuto je mozZné ziskat mezinarodni klientelu a vétsi objem rezervaci. Je vak také nutné pocitat s
vy$Simi distribu¢nimi ndklady a také s nizSimi prodejnimi cenami. Stejné tak se ztratou kontroly
nad konec¢nou cenou pro zdkaznika.

Online cestovni agentura (OTA) — Cestovni agentury byly prvnimi zakazniky GDS a vznikly pro
urychleni komunikace a sniZzeni poc¢tu distribucnich mezi¢lank(. S rozvojem internetu se presunuly
z fyzickych kanceldfi do formy e-shopl, které nabizeji velmi dobry vybér rlznych ubytovacich
sluZzeb. 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 portald). Provize za zprostfedkovani je vyplacena mésicné, pripadné je
pfimo strhavana pfti platbé klienta. Pfi nedojezdu ¢i stornu je nutnd peclivda administrace, aby
nedoslo k platbé provize za nerealizované pobyty. Samotna distribuce touto formou muzZe byt
velmi ndkladnd, a proto jsou vytvoreny interni smérnice a postupy, jak presvédcit klienta, aby
v pfipadé dalsi navstévy vyuzil pfimych distribuénich kanald.

Cestovni kancelar (TO) — Cestovni kancelare patfi k tradi¢nim offline distribu¢nim kanalim, které
se zaméruji na hlavni turistickou sezonu. V rdmci spoluprace je vytvofena alokace na urcitou
kapacitu, ktera je dle stanoveného realease data Cerpdana, pripadné prodana dalsim subjektiim. TO
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tvofi zajezdy, které jsou komplexnim produktem pro konecného zdkaznika. Alokace a rezervace
jsou tvoreny se znacnym ¢asovym predstihem.

Webovy rezervacni systém (WBE) — Rezervacni systém umistén na webovych strankach
ubytovaciho zafizeni predstavuje jediny pfimy online prodejni ndstroj. Rozvoj webovych stranek je
spjat se zménou chovani zédkaznikd, ale také vyvojem dalsich distribuc¢nich kandall. Tento vyvoj
sméruje k vétsi interaktivité, zrychleni procesu vytvoreni rezervace a zjednoduseni jeji nasledné
spravy. | tento systém je vsak spojen s poplatky, a to je jeho dodavatellim.

Meta Search Engine (MSE) — Meta vyhledavac predstavuje reklamni platformu, kterd umozniuje
zdkaznikim hledat tu nejvyhodnéjsi nabidku pro konkrétni ubytovaci zafizeni, kterad je dostupna
online. Vyhledavac¢ indexuje predem definované portdly a stranky, z kterych ziskava informace o
dostupnosti a cenach pro konkrétni ubytovaci zafizeni. Rezervace je vytvofena na téchto
indexovanych strankach, kterd poté zpétné vyplaceji provizi MSE, pfipadné plati reklamni poplatky.
Prikladek je Tripadvisor.com, Trivago, pfipadné Kayak.

Channel Management Systems — Nastroj pro fizeni distribuce, pripadné distribucnich kanald.
Uprava cen, dostupnosti, pfipadné dalich detailG an jednotlivych distribu¢nich kanalech maze byt
Casové ndrocna, a proto je vhodné pouZivat nastroj, ktery zakladni informace rozposila na
jednotlivé portaly po jejich napojeni, a z téchto portalt déle 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 produkt(, pfipadné dohledani
dalsich informaci o téchto sluzbach. Stejné tak je prostfednictvim aplikace zajisténa komunikace
s klientem, ktery nepoZaduje pfimy kontakt. Concierge aplikace jsou Uzce spojeny s pobytem
hosta.

Aplikace zaméiené podporu komunikace s klientem — Komunikaci s klientem je moZné
automatizovat jiz pred jeho pfijezdem, prostfednictvim internetovych aplikaci, pfipadné
samotnych aplikaci pro chytré telefony. Tyto aplikace umoZnuji spravu rezervace, dalSich sluzeb,
check-in, pripadné také odemceni ubytovaciho zafizeni a pokoje pomoci pridéleného klice na
principu Bluetooth ¢i NFC. Stejné tak si mlzZe host udélat online check-out a veskerou komunikaci
vést online, bez pfimého kontaktu.
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Pfechozi text pfinasi velmi struény vhled do fungovéni front office ubytovacich zafizeni. Tento
vhled je nutny pro pochopeni fungovani hotell, penzion(, ale i dalSich ubytovacich zafizeni.
Komplexni zachyceni hotelového provozu z pohledu organizace prdce poukazuje na nutnost uzké
spoluprace pracovnikd jednotlivych oddéleni, kdy neni mozné jednotlivé Gseky provozu vnimat
oddélené. Spravna koordinace praci jednotlivych pracovnikl povede k dosaZeni strategickych, ale
také taktickych cild, mezi kterymi je nutné zdlraznit maximalizaci spokojenosti hosta ubytovaciho
zafizeni, maximalizaci hodnoty rezervace (s ohledem na dodatecny prodej, ptipadné dalsi prodejni
aktivity realizované pracovniky front office), optimalizaci hrubého provozniho zisku. Pfenesené
také optimalizaci reputace a hodnoty spolecnosti.

S ohledem na organizaci prace samotného oddéleni front office je vhodné poukazat na znalosti
zakladnich vymezeni jednotlivych pracovnich mist a nasledné zajisténi plynulého chodu front
office. S rostoucimi poZadavky ze strany klientd dochazi také ke zméné struktury poskytovanych
sluzeb, ktlaku na komplexni znalosti provozu doplnéné nejen o mékké dovednosti, ale také
vyznamnéjsi zastoupeni dovednosti tvrdych (prdce s nastroji informacnich a komunikacnich
technologii, pripadné jejich obsluha a servis). Jednotlivi pracovnici front office maji zakladni
povédomi o vSech cinnostech, které nalezi tomuto oddéleni a jsou schopni jednotlivé ukony a
aktivity vykondvat v pfipadé potfebného zastoupeni. FO je nutné vnimat jako srdce hotelu, které
musi byt stale aktivni.

Toto nezastupitelné postaveni FO vede ke znac¢né standardizaci procest, postupd, ale také diléich
aktivit, a to pro zajiSténi prenositelnosti nutnych znalosti a dovednosti. V ramci predlozené
publikace byly popsany zakladni pristupy ke standardizaci postupd, a to ve vazbé na fizeni kvality
sluzeb a jemu odpovidajici modely. Zna¢na pozornost byla vénovdna také vnitropodnikové
standardizaci, a to na Urovni SOP, tedy standardizovanych provoznich aktivit. V rdmci publikace je
mozné nalézt zakladni struktury SOP postavenou na standardech nadndarodnich organizaci a
hotelovych skupin, stejné tak celkem 11 samostatnych, zobecnénych standardl, které jsou
rozsifené o mimoradné situace a jejich mozné reseni.

Vramci treti kapitoly byly diskutovany zakladni pozadavky kladené na pracovniky FO, a to na
zajmovych pozicich recepcnich, pripadné témto analogickych pozicich. Teoretické pozadavky
kladou velky dlraz na Siroké spektrum osobnich i mezilidskych dovednosti. Maly dlraz je kladem
na tvrdé dovednosti, pfipadné identifikaci téch nejzasadnéjsich, které jsou velmi tézko
prenositelné. Na zakladé prlzkumu pracovnich pozic inzerovanych na vybranych inzertnich
portalech, byly identifkovany ty nejzasadnéjsi dovednosti, schopnosti a znalosti, mezi které patfi
schopnost efektivni komunikace v lokdlnim a anglickém jazyce, nasledné schopnost prace
s vybranymi nastroji informacnich a komunikacénich technologii, a v neposledni fadé otevienost
pro zvysovani své kvalifikace oznacovana jako ,ochota se dale vzdélavat”.

Posledni ¢ast tohoto textu predstavuje prehled vybranych termind, které jsou nutné pro realizaci
dil¢ich aktivit. Stejné tak jejich pochopeni a vhodné pouzZivani vede k vérnému zachyceni vSech
skutecnosti a zvySeni efektivity vnitropodnikové komunikace.
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PfedloZeny text neni vyCerpavajicim zakladem pro detailni chapani celé problematiky, ale je pfimo
podfizen zadjmovym skupindm tohoto vzdélavaciho projektu. Pfedlozené informace a skuteénosti
vykresluji minimalni Uroven znalosti nutnou pro adaptaci do hotelového provozu. V kombinaci
s dalsimi vystupy tohoto projektu (metodika pro trénink dovednosti, komunikacnimi scénari a
video prlvodcem vybranym PMS) je vSem osobam, které maji zajem o praci na FO ubytovacich
zafizeni (pfenesené také dalSich spolec¢nosti), predlozen uceleny material, ktery umozni rychlou
adaptaci do prace, a to s ohledem na minimalizaci neefektivniho vzdéldvaciho c¢asu, pripadné
nepochopeni fungovani dané organizace.

Hotelnictvi je obor, ktery musite mit radi! Je jedno jaci jste, ale pokud ho mate radi, budete
Uspésni!
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