FFOED

IO 1 - Vybraneé aspekty prevadzky
hotelovej Front Office

Dodatocny vystup - Slovnicek pojmov

Pri praci na recepcii (ale aj vo Front Office vSeobecne) zamestnanci pouZzivaju Specificky
zargdén a odbornu terminolégiu, ktora umoznuje efektivnejSiu komunikaciu, ale aj fungovanie
celého oddelenia vo vSeobecnosti. V tejto kapitole sa zameriame na zédkladné pojmy a ich
struc¢ny opis. Pred zacatim prace na tychto pozicidch sa odporuca nastudovat si samotnu
terminoldgiu a potom ju pouzivat pocas prace. Samotny zoznam pojmov, ktory je zostaveny
ako slovnik, nie je vyCerpavajuci a zameriava sa na vybrané, najCastejSie pouzivané a
najdoleZitejsie pojmy, ktoré moézu mat zdsadny vplyv na fungovanie Front Office. Podobne je
tento zoznam prispésobeny poZiadavkam eurdpskeho hotelového priemyslu a neuvadza
pojmy Specifické pre hotelovy priemysel v inych geografickych oblastiach. Pri praci s tymto
zoznamom sa odporuca doplnit ho o pojmy pouZivané v jednotlivych zariadeniach, aby sa
zachoval komplexny prehlad.

Jednotlivé pojmy su zoskupené do homogénnych skupin pre ahsie pochopenie a nasledné
jednoduché pouZzivanie pri praci na recepcii. V suvislosti s ostatnymi jazykovymi verziami
tohto textu je doleZité upozornit aj na to, Ze mnohé terminy sa pouZzivaju v ich anglickej
verzii, a preto boli niektoré preklady doplnené o CastejSie pouzivané anglicizmy.
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Vyhrady a ich sprava

Prva skupina pojmov sa venuje rezervaciam, ich typom a statusom a ich sprave. Ndsledne sa uvadzaju
aj dalSie pojmy, aby sa doplnil potrebny kontext fungovania Front Office.

Potvrdena rezervacia - rezervacia vytvorena v systéme PMS na zdklade poZiadavky klienta. Potvrdenie
bolo vytvorené predplatenim alebo zaplatenim celej sumy rezervacie. V sucasnosti je tiez moziné
zarucit rezervaciu pred autorizaciou sumy na kreditnej karte klienta. Potvrdena rezervécia zahfna aj
suhlas so storno podmienkami.

Cislo potvrdenej rezervicie - jedine¢ny identifikdtor rezervacie generovany systémom PMS na
zefektivnenie rezervicie.

»Floating” rezervdcia - typ rezervacie dostupny len vo vybranych PMS, pri ktorom sa rezervacia
vykondva na typ izby, nie na izbu. T4 sa k rezervacii priradi niekolko dni pred prichodom (alebo v den
prichodu na zaklade Ziadosti klienta). Tento typ rezervacie umoznuje efektivnejsie riadenie ubytovacej
kapacity.

Rezervacia s efektom opcie - Rezervacia s efektom opcie je rezervacia, ktord bola vytvorend na zaklade
poziadavky klienta, ktory rezervaciu nezarucil ani nepotvrdil. Niekedy je klientovi pridelena
poZadovana kapacita do urcitého datumu (datum opcie), potom sa presunie do volného predaja.
MozZnost rezervacie s ucinkom umozniuje automatizaciu naslednych cinnosti, pricom ucinkom sa
rozumie priama ¢innost PMS (zruSenie rezervacie, jej potvrdenie alebo ina ¢innost).

Rezerviacia opcie bez ucinnosti - Analogicky k rezervacii opcie s i¢innostou si ju mozno predstavit ako
rezervaciu, ktorda ma stanoveny datum opcie, po ktorom sa nevykona Ziadna automatickd akcia. V
takom pripade musite kontaktovat klienta, aby inicioval akciu.

Datum opcie - presny alebo relativny ddtum, ku ktorému sa vyZzaduje aktivita zdkaznika v rdmci
rezervacie opcie. Po uplynuti tohto datumu je mozné rezervaciu zrusit alebo dalej zmenit na zdklade
zadaného ucinku.

Rezervacie na cakacej listine (waiting list) - Cakacia listina je zoznam rezervacii, ktoré zakaznik potvrdil,
ale prevadzkovatel hotela ich neméze prijat. Podmienky Cakacej listiny sa vytvaraju na zaklade
sprdvania zdkaznikov v minulosti, t. j. potencidlnych neucasti, zruSenych a prichddzajucich
navstevnikov. Rezervaciu moze potvrdit poskytovatel ubytovania.

Predbezna rezervacia - v sucasnosti sa tato rezervacia povazuje za synonymum opcnej rezervacie,
ktorej vlastnosti nie su podrobne Specifikované.

Nedostavenie sa (no-show) - situacia, ked’ klient s potvrdenou rezervaciou neprisiel do hotela. V
kontexte OTA (pozri nizsie) sa tato situdcia musi nahlasit v extranete OTA, aby sa zabranilo plateniu
zbytocnej provizie sprostredkovatelovi. Na rieenie tychto situdcii je potrebna podrobna znalost
zmluvnych podmienok a pravidiel stornovania.

Storno rezervacie - rezervdcia zrusend klientom a spojena s dodatoénym predajom volnej kapacity.
Zrusenie musi odrazat storno podmienky prijaté klientom. V slvislosti s vratenim penazi je potrebné
ich zohladnit.

Cislo storna - jedine¢ny kdd priradeny ku konkrétnej rezervacii. Na zaklade tohto é&isla je mozné
efektivnejsSie vybavovat poziadavky klientov.

Co-funded by
the European Union




FFOED

Check-in - prihlasenie klienta na pobyt, ktoré je spojené s overenim rezervacie (alebo jej vytvorenim
pocas walk-in), registraciou klienta a odovzdanim potrebnych informdcii tykajucich sa celého pobytu.
Odbavenie je zachytené ako samostatny SOP v predchadzajicom texte.

Registracna karta - formular s vopred definovanym rozsahom osobnych udajov, ktory je potrebny na
prihlasenie hosta na pobyt. Rozsah osobnych Gdajov potrebnych na registraciu hosta je uréeny
pravnymi normami, s ktorymi musite byt oboznameni. Ak klient nie je schopny alebo ochotny
poskytnut tieto daje, musi sa aktivovat postup odchodu.

Walk-out - postup "odmietnutia" prihlasenia klienta na pobyt v pripade nedostatocnej kapacity
(overbooking) alebo v pripade neposkytnutia potrebnych osobnych Udajov, zaradenia klienta na ¢iernu
listinu alebo nedodrzania Struktury rezervdcie.

Alokacia/kontingent - dohoda medzi hotelom a dodavatelom o konkrétnom pocte garantovanych
izieb vo vopred stanovenych terminoch. Zmluvny partner (cestovna kancelaria alebo ind spoloénost)
prideli pocet izieb, ich ceny, pripadne aj Struktiru doplnkovych sluZieb a tzv. ddtum uvolnenia.

Release datum - vopred stanoveny datum v rdmci pridelenych prostriedkov, ktory umoznuje
zmluvnému partnerovi Cerpat tieto prostriedky. Po dosiahnuti tohto datumu sa pridelend kapacita
uvolni do volného predaja. Tento datum mozno nastavit v absolitnom vyjadreni (presne definovany
datum) alebo v relativnom vyjadreni (pocet dni pred o¢akavanym prichodom).

Walk-in - niekedy sa pouZiva aj na oznadenie samostatného segmentu zdkaznikov, ktori pridu do
ubytovacieho zariadenia bez predchadzajlicej rezervécie. Pre tychto klientov sa pouZiva "pultova
cena", t. j. najvyssia dostupnad cena, ktord odraza nedostatok informacii, ktoré ma klient k dispozicii.

Storno podmienky - osobitnd ¢ast podmienok, ktoré si dohodnuté pri vytvoreni alebo potvrdeni
rezervacie. V tychto podmienkach su stanovené terminy zruSenia rezervacie a pripadné storno
poplatky spojené so zrusenim rezervacie.

Storno poplatky - poplatok spojeny so zrusenim rezervacie, ktory je uvedeny v storno podmienkach.
Pri garantovanych rezervaciach sa od tejto zaruky odpocita storno poplatok a preplatok sa klientovi
vrati. V pripade negarantovanych rezervacii je vymahanie storno poplatkov velmi komplikované a v
mnohych pripadoch neredlne.

PrediZeny pobyt - V pripade vysokej spokojnosti klienta alebo zmeny jeho poZiadaviek sa moze
vyskytnut poZiadavka na prediZenie pobytu. Tito klienti nie st velmi citlivi na zmeny cien ubytovacich
sluZieb (pokial sa cena vyrazne nelisi od predchadzajicej ceny). Vdaka tomu je mozné znizit aj naklady
spojené s predajom a upratovanim miestnosti. Celkovy/relativny pocet predizenych pobytov je ddlezity
pre pracu v ramci stratégie "overbookingu".

Skrateny pobyt - V pripade nespokojnosti klienta s poskytovanou sluzbou alebo vyraznej zmeny
skutoc€nosti na strane ubytovacieho zariadenia aj klienta mdze dojst k skrateniu pobytu. V takom
pripade je potrebné uplatnit storno podmienky alebo k situacii pristupovat individualne a vSetko
vyriesit k maximalnej spokojnosti klienta.

Overbooking - situdcia, ked sa predd viac izieb, ako je fyzicky k dispozicii. Samotnd stratégia
overbookingu je velmi komplexny pristup k riadeniu dopytu, ktory zohladnuje mieru storna,
neuskutoénenych pobytov, prediZenych a skratenych pobytov a celkové spravanie zakaznikov.
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Skipper - zékaznik, ktory ma v Umysle opustit ubytovacie zariadenie bez riadneho odhlasenia a
zaplatenia za spotrebované sluzby. V praxi sa im da predist vhodnym garantovanim pobytov alebo
predbeznou autorizaciou kreditnych kariet. Vzidy je vSak potrebné poditat s moznostou nezaplatenia
sluZieb a produktov pocas pobytu, ktoré si Gctované na tarchu Gétu zadkaznika. Starostlivé vedenie
zdznamov preto moze byt dobrym rieSenim spolu s dobre nastavenymi podmienkami.

PredbeZna autorizacia - pri platbe debetnou/kreditnou kartou je mozné vyuzit ,rezervaciu” finanénych
prostriedkov na konkrétny tcel. Tymto sp6sobom sa klientovi nelctuje plna suma, ale na jeho Ucte sa
rezervuju finanéné prostriedky, ktoré sa poskytnu hotelu po datume odhldsenia.

Up-selling - predajnd technika, ktora je zaloZzena na ponuke a poskytovani vy$sej Urovne sluzieb, nez
akd bola objednana. Tieto sluzby sa ponukaju s cielom lepsie uspokoijit potreby zakaznikov. Casto sa
tdto stratégia pouziva aj na znizenie poctu odchodov, ked sa klientom najprv ponukne izba vyssej
kategorie za poplatok alebo sa im ponukne ako darcek. Velmi ¢asto je mozné hovorit aj o up-sellingu v
suvislosti s aktivitami, ktoré vedu k zvySeniu celkovych prijmov z rezervdcii.

Gratuita- sluzba poskytovana bezplatne.

Cross-selling - dalSia technika predaja, ktora sa zameriava na predaj dalSich sluzieb poskytovanych
ubytovacim zariadenim alebo jeho partnermi.

Zoznam ocakavanych prichodov - zoznam rezervacii/hotelovych hosti, ktori dnes pridu do
ubytovacieho zariadenia. Tento zoznam sa pouziva na kontrolu obsadenosti hotelovych izieb alebo aj
na kontrolu neobsadenych izieb.

Zoznam oédakavanych odchodov - zoznam rezerviacii/hotelovych hosti, ktori dnes odchadzaju z
objektu. V pripade potreby moZno tento zoznam prepojit so zoznamom hosti, ktori pokracujua v pobyte
(tzv. Stayover).
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Ceny a poplatky za stravu (stravovacie

plany)
Nasledujuca skupina pojmov sa zameriava na rozne ceny a typy stravovacich planov, ktoré sa ponukaju

hotelovym hostom. Niektoré typy cien mozno povazovat za obmedzenia pobytu, pretoze su splnené
iné podmienky na ich prijatie.

Pultova cena (RACK) - cena, ktora je fyzicky vyhlasend na recepcii hotela a je opakom ceny BAR, teda
najvyssia verejne dostupnd cena. V. mnohych krajinach je zobrazovanie pultovej ceny povinné, a preto
je tato cena stanovena na vyssej Urovni ako cena online. V ramci predaja sa ponuka hostom z ulice
(Walk-in). Viac informdcii najdete v Specifikacii tohto segmentu.

BAR - Najlepsia dostupna cena nie je najnizsia cena, za ktoru je ubytovacie zariadenie ochotné predat
svoju kapacitu, ale najlepsia verejne dostupna cena. BAR sa pouziva aj ako synonymum pre online cenu
viditelnu pre zdkaznikov, hoci sa na jednotlivych portéloch lisi.

Nevratna cena (NR) - Nevratna cena je spojena s cenovym zvyhodnenim, ktoré klient zaplati v rdmci
procesu rezervacie. Samotnd storno platba sa potom klientovi nevracia. Akceptovanim zvyhodnene;j
ceny (zvycajne na urovni 10 %) sa klient vzdava flexibilnych podmienok storna.

Minimalna dizka pobytu (MLOS) - Minimalnu di?ku pobytu moZno chapat nielen ako cenové
obmedzenie, ktoré priamo uréuje minimdlny pocet noci v ramci rezervacie, ale aj ako cenové
zvyhodnenie pri zvySeni poctu noci v ramci rezervdcie. Velmi ¢asto sa to vyuZiva na predaj menej
Ziadanych noci.

Korporatna cena (CORPRATE) - Cena urcend zmluvnou dohodou medzi zastupcom ubytovacieho
zariadenia a obchodnym partnerom. Velmi €asto je tdto cena spojend s uréitym cenovym zvyhodnenim
alebo inymi vyhodami v podobe odmien a doplnkovych sluzieb. Fixné ceny urcené podla objemu
predaja sa v sucasnosti nahradzaju flexibilnymi cenami, ktoré umoznuju lepsSie riadenie predaja
kapacit.

Komplementdarna cena (Complimentary Rate) - Ubytovacie sluzby poskytované bezplatne partnerom
alebo vyznamnym zakaznikom spoloc¢nosti.

Interny pobyt (House Use) - Specidlna cena poskytovana zamestnancom hotela alebo ich rodindm.
Niekedy je vyska tejto ceny nulova.

Skryta ponuka (Opaque Rate) - Verejne nedostupnd, ¢asovo obmedzena a individualna cena pre
konkrétneho zakaznika (zakaznicky segment).

Motivaéna cena (Incentive Rate) - Specidlna sadzba poskytovand obchodnym partnerom, ktori
vyuzivaju ubytovacie sluzby ako motivaciu pre svojich zamestnancov, rodiny alebo inych obchodnych
partnerov. Ponuka je spojend so Specidlnym ,promo“ kédom a vedie k stimulacii dopytu po
ubytovacich sluzbach.

Skupinova cena - Cena poskytovana najma pre spolocnosti, ktoré poZaduju velké mnoZstvo
ubytovacich kapacit. Tato cena byva nizsia ako cena BAR, ¢o zodpoveda aj zniZeniu distribu¢nych
nakladov. Velmi ¢asto dochadza k predaju velkym skupinam s velkym ¢asovym predstihom. Skupinova
cena potom tvori zdkladnu Uroven predanej kapacity.
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Cenova parita - Stratégia zaloZend na predaji ubytovacich sluzieb za rovnaku cenu na kazdom
dostupnom online portéli. Dohody o cenovej parite sa uz od OTA nevyzaduju, ale stale ich mozno najst
na inych portaloch. Tym sa eliminuje vplyv cenovych rozdielov v rozhodovacom procese a zakaznik sa
rozhoduje len na zaklade ostatnych sluzieb poskytovanych distribu¢nym kanalom.

Cenova disparita - Opakom cenovej parity je cenova disparita. Stratégia, ktord je postavena na
cenovom zvyhodneni vybranych distribuénych kanalov. Co umoZfiuje riadit dopyt po ubytovacich
sluzbach. Rozhodovanie zakaznikov je priamo ovplyvnené ponukanou cenou.

Plna penzia (American Plan) - Ubytovacie sluzby s plnou penziou, t. j. ranajky, obed a vecera. Cena
sluzieb sa Uctuje vratane tychto sluzieb.

Ubytovanie bez dalSich sluZieb (European Plan) - Predaj len ubytovacich sluZieb.

B&B (Continental Plan) - Ubytovanie s ranajkami. Najbeznejsi cenovy/stravovaci plan, ktory sa musi
spravovat a vykazovat oddelene v rdmci PMS (t. j. prijmy z ubytovacich a stravovacich sluZieb).

All-Inclusive - Specidlna cena, ktora zahfiia nielen ubytovacie sluzby, ale aj véetky ostatné sluzby, ako
je strava, dane a poplatky. Rozsah sluzieb a spdsob ich vyuZitia musia byt vopred jasne definované.

DDR - Delegate Daily Rate (denna cena na delegata) je cena vyuZivana v rdmci MICE sales, kde je
celkova cena vsetkych sluzieb (obcerstvenie, prendajom miestnosti a iné sluzby) rozpoctovana na
jedného delegata a den. Cena ubytovania je uvedend samostatne. Pri kratSich eventoch sa pouziva
skratena sadzba HDDR (Half Day Delegate Rate) alebo iné moznosti v zavislosti od dizky podujatia.
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Uctovnictvo, poplatky a dane

Kazdy pobyt zakaznika je spojeny s urcitym pohybom penazi a jeho neoddelitelnou stéastou su aj rézne
poplatky a dane. V tejto ¢asti nie su podrobne opisané danové otazky ani jednotlivé poplatky, ktoré su
spojené s prevadzkou ubytovacieho zariadenia v konkrétnej destinacii.

Oneskoreny prikaz - Suma pripisana na Ucet hosta po jeho odchode. Najcastejsie ide o doplatok za
minibar alebo nahradu za poskodeny majetok.

Zakaz zauctovania (No Post) - Specidlna funkcia systému PMS, ktord zabrariuje zauétovaniu
dodatocnych poplatkov na ucet hosta z inych oddeleni.

Anulace — Anulace, pfipadné zruseni poplatku, pfipadné polozky na hotelovém uétu. V mnoha PMS
systémech je mozné anulovat polozky pouze v pfipadé, kdy je hosta ptihlasen k pobytu.

Storno - Zrusenie alebo storno poplatku pripadne polozky na hotelovom ucte. V. mnohych systémoch
PMS je mozné zrusit platnost poloZiek len v ¢ase ked' je host prihlaseny k pobytu.

Pobytové dane/poplatky - Miestne dane, poplatky, su uréitou formou turistickej dane za pouzivanie
verejnych statkov. Platcom tychto poplatkov je zdkaznik, vyber vykonava ubytovacie zariadenie, ktoré
ich odvadza miestnej samosprave.

DPH - Dan z pridanej hodnoty je spojena so spotrebou urcitych sluzieb a vyrobkov. Vsetky polozky v
ramci PMS su centralne riadené z hladiska DPH, aby v rdmci Uctovnictva nevznikali nezrovnalosti.

Poplatok za poskodenie vybavenia - Pocas pobytu mdze host spdsobit skodu na vybaveni izby, ako aj
na spolo¢nom zariadeni ubytovacieho zariadenia. Toto poskodenie mbze host nahlasit alebo moze byt
zistené pocas upratovania alebo Udrzby. V tomto pripade je potrebné postupovat podla rozsahu

.....

povodného stavu.

X'

Poplatok za stratu kltic¢a/karty (Room Key Loss) - Karty od izieb sa klientom poskytuju bezplatne, ale
v niektorych ubytovacich zariadeniach sa za ne v pripade straty plati poplatok. Tento poplatok je
zaloZeny na opatreniach potrebnych na zaistenie bezpecnosti sti¢asnych a buducich klientov.

Usmernovacie pokyny - Subor pravidiel, ktoré su uvedené pre konkrétnu rezervaciu v systéme PMS.
Tieto pravidla sa automaticky uplatriuju v rdmci G¢tovania poplatkov a sluzieb na Gcet hosta alebo inych
pridruzenych subjektov. Prikladom je umiestnenie poplatkov a platieb pre firemné rezervacie, kde
ubytovanie plati spolo¢nost, vsetky ostatné sluzby potom hradi host. To isté plati pre skupinové
rezervdcie, kde zaklad plati CK a zvySok doplati individualny klient.

Vyhody (amenity) - Sluzba alebo produkt, ktory sa hostovi poskytuje bezplatne pocéas check-inu alebo
pobytu. Tento produkt je poskytovany s malymi nakladmi, ale s velkym vplyvom na celkovi spokojnost
klienta s poskytovanymi sluzbami.

Poplatok za detsku postielku - Poplatok za detsku postielku pre dieta do 5 rokov (vekova hranica moze
byt individudlne stanovena konkrétnym prevadzkovatelom ubytovacieho zariadenia alebo moze byt
poskytnuta bezplatne).
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Poplatok za pristelku - Poplatok za pridanie pristelky do izby (ak je pristelka prisp6sobena velkosti a
jednoduchosti manipuldcie a obsluhy izby). Tento poplatok je vypocitany z nizsej ceny, ako je cena
|6Zka v rdmci daného Standardu.
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Housekeeping a status izby

Pri vybavovani rezervacii, prihlasovani klientov na pobyt alebo podas samotného pobytu je potrebna
koordinacia s upratovanim. Jednou zo zdkladnych informacii pre recepciu je pridelenie statusov
jednotlivym miestnostiam v suvislosti s ich upratovanim a udrzbou. Nasledujluce pojmy opisuju r6zne
stavy izieb, ako aj dalSiu terminolégiu tykajlcu sa upratovania.

Obsadena izba - Izba je obsadena hotelovym hostom, ktory v nej je ubytovany.

Obsadena izba - Stayover - Hotelova izba obsadena hostom, od ktorého sa neocakava, ze dnes odide.
V suvislosti s planovanim priebezného upratovania sa pouZiva osobitné oznacdenie pre prenocovanie.
Dand izba zostane obsadena minimalne jednu noc.

Odchod - upratovanie - Hotelova izba uZ nie je obsadena hotelovym hostom, ktory sa odhlasil alebo
uz opustil ubytovacie zariadenie. Dana izba nie je upratand, a preto ju nemozno priamo pridelit inym
hostom.

Nerusit (Do Not Disturb) - Hotelovy host poZiadal o zrudenie upratovania alebo o zachovanie sikromia
v Co najvacsej miere bez vyrusovania. V tomto reZzime nie st hostovi ponukané Ziadne dalsie sluzby.

Prebieha upratovanie - Upratovacka zacala upratovat izbu a ¢oskoro by mala skonéit. Pri vyuziti
reportingu v redlnom ¢ase je mozné check-in klienta pozdrzat a danu izbu alokovat ked'sa jej stav zmeni
na upratanu.

Prebiehajlce upratovanie - €akajuci host (on Queue) - Hotelovd izba uZ bola pridelend klientovi, ktory
sa zaregistroval na pobyt, ale jeho izba eSte nie je pripravena a prave sa upratuje. V takejto situdcii je
mozné ponuknut klientovi gratuity alebo s nim komunikovat o situacii.

Upratana izba - Hotelova izba je upratanad a pripravena na dalsie obsadenie hotelovym hostom.

Kontrola - Hotelova izba nebola obsadena urcity pocet noci (najcastejsie 3 noci) alebo bola dotknuta
zamestnancom alebo hostom. V tomto pripade je potrebna kontrola kvality Cistenia priestorov a
odstranenie pripadnych nedostatkov. Po kontrole sa stav izby aktualizuje na upratani alebo
vyZadujucu udrzbu alebo upratovanie.

Dotknuta izba - Dotknuta hotelova izba nebola obsadend, ale navstivila ju tretia osoba. Po tomto
naruseni je potrebné izbu skontrolovat.

Spinava izba - Oznacenie izby pre jej Eistenie. V tomto pripade je tieZ mozné rozliSovat rézne Grovne
Cistenia. Tuto izbu nie je mozné pridelit prichadzajicim hostom.

Sleep-out — Specialne oznacenie pre izbu, ktora je formalne obsadena klientom, ktory v nej v dant noc
nebol. Toto oznacenie je potrebné z dévodu bezpecénosti a zniZenia Urovne upratovania.

Mimo prevadzku (Out-of-Order (0O00)) — Oznacenie izby mimo prevadzku predstavuje vyznamnu
prekazku pri ubytovavani hotelovych hosti. Tieto izby su priamo vyradené z hotelového inventara, ¢o
znemozZiuje predaj tejto kapacity. Ide napriklad o izby, ktoré prechadzaju zmenou vybavenia alebo
velkou prestavbou.
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Mimo sluzbu (Out-of-Service (00S)) — Izba, ktord je mimo prevadzky, nie je vyradend z hotelovej
evidencie, ale tiez nemdze byt pridelena na rezervacie z dévodu technickej poruchy. Velmi ¢asto ide o
izby, ktoré si vyzaduju operativnu Udrzbu, ktora by mala byt vyrieSena v kratkom case.

Bez check-outu (Did Not Checked-out (DNCO)) —Klient nepresiel formalnym procesom odhlasenia, ale
uZ nie je v ubytovacom zariadeni. U¢et za izbu je zaplateny, a preto je saldo rezervacie nulové.

Opozdeny odjazd (Late Check-out (LC)) — Niektoré segmenty zdkaznikov vyZaduju vyuzitie hotelovej
izby po Standardnom c¢ase odchodu. Tato sluzba je niekedy spoplatnend, ale v pripade dostatoénej
kapacity sa poskytuje bezplatne ako sucast sluzieb zakaznikom.

Skory prijazd (Early Check-in (EC)) — V osobitnych pripadoch ubytovacie zariadenie umoznuje skorsi
prichod, t. j. prichod pred Standardnym c¢asom. To sa zvycajne Uctuje rovnako ako LC alebo je to
umoznené, ak je k dispozicii dostatocnd kapacita a dobré podmienky na upratovanie.

Odmietnuté upratovanie — Upratovanie izby host odmietol umiestnenim napisu na kfucku hotelovej
izby alebo zrusenim upratovania na intranete hotela. Pripadne je mozné izbu uzamknut.
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Hostia a segmenty trhu

Praca na hotelovej recepcii zahffia rozpozndvanie roznych zdkaznikov a ich poziadaviek alebo
rozpoznavanie rozdielov medzi tymito zakaznikmi. Hoci je potrebné poskytovat sluzby na vysokej
urovni, je potrebné prisposobit tieto sluzby individudlnym zakaznikom. Segmentacia trhu, t. j.
rozdelenie trhu na homogénne skupiny zakaznikov podla ich poZiadaviek a spravania, je jednou z
kfa€ovych cinnosti, ktoré vykonavaju marketéri a manazéri hotelov. Tento e-book predstavuje
najbeznejSie a najcastejSie pouZivané segmenty zdkaznikov. Podrobny pohlad na segmentdciu
zakaznikov ponuka napriklad Stanislav Ivanov vo svojej publikacii ,,Hotel Revenue Management: From
theory to practice” z roku 2014.

Frequent Individual Traveller (FIT) — Individudlni turisti najCastejSie vyuZivaji BAR ceny na
internetovych portdloch alebo na webovych strankach hotelov. Tieto rezervacie su smerované na
obdobie sviatkov, predizenych vikendov alebo inych volnych dni. Dizka pobytu zavisi od terminu
pobytu, a to od 1 do 6 noci. Tito zdkaznici nevyuZzivaju len ubytovacie sluzby, ale aj dalSie sluzby
poskytované ubytovacim zariadenim. V kontexte revenue managmentu je tento segment dobre
reagujlci na cenové stimuly a mozno ho oznacit ako ,leisure individual”.

Leisure skupiny — Tieto skupiny moZno odakavat podas hlavnej sezény destinacie (napriklad letné
prazdniny v Prahe) s pobytmi na 7 az 13 noci. Tito zdkaznici najCastejSie cestuju prostrednictvom
cestovnej kanceldrie, maju vopred stanoveny rozsah sluzieb a ich mnozZstvo (tieto sluzby su vopred
zaplatené cestovnou kanceldriou). Dodatocny predaj nie je bezny, ani dodatocné zvysenie hodnoty
rezervacie. Nie su to zakaznici lojalni voci hotelu, ale ak su spokojni, sprostredkovatelia ziskaju ich
lojalitu. Front office musi naplanovat prichod tychto skupin a v spolupraci s CK vytvorit rooming listy
pred prichodom a expresné vybavenie skupinového check-in, aby sa zniZil dopad tejto zataze na
ostatnych klientov.

Korporatna klientela - SluZzobné cesty, ale aj firemné cesty vo vSeobecnosti, su dobrym zdrojom financii
pre ubytovacie zariadenia. Traja klienti cestuju najma pocas pracovného tyzdna. Vo vacésine pripadov
sU ubytovacie sluzby viazané na zmluvné vztahy s organizaciou. Tieto sluzby hradi spolo¢nost, a preto
su niekedy vyssie. Tento segment nereaguje velmi pruzne na zmeny cien a je viazany obchodnou
prilezitostou, ¢o je tiez vyhodou pre jeho oslovenie.

Korporatne skupiny — Najcastejsie ide o zdkaznikov v rdmci MICE cestovného ruchu, t. j. zdkaznikov,
ktori su delegatmi urcitého podujatia (konferencie, stretnutia, kongres). Cena ubytovania sa stanovuje
individudlne na zdklade spolupriace s organizdtorom podujatia alebo spoluprace s vysielajucou
organizdaciou. Ide o velmi bonitnu klientelu, ktora je ¢asovo a miestne obmedzenad, a preto je mozné
predat viac sluZieb za vyssie ceny.

SMERF — Skratka pre zakaznikov v socidlnom sektore (Social), armade (Military), vzdelavani
(Educational), naboZenskych skupinach (Religious) alebo inych spolocenstvach (Fraternal). Tento
segment nie je velmi pocetny, ale jeho zdkaznici maju velmi Specifické poZiadavky, ktoré je potrebné
splnit.

Hotelovy nehost - Klient, ktory nemd zaujem o ubytovacie sluzby, ale o iné sluzby poskytované
ubytovacim zariadenim alebo o informacie tykajuce sa ubytovacieho zariadenia a jeho okolia.
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VIP — Oznacenie pre velmi vyznamnych klientov, ktori su klasifikovani ako klienti so Specialnym
pristupom. Pre tychto zdkaznikov su definované osobitné postupy a praktiky, ktoré su narocnejsie a
vedu k prednostnému uspokojeniu ich potrieb.

FAM Trip — , Vylet" pre zdstupcov cestovnych kancelarii, eventovych agentur a inych poskytovatelov
sluZieb, ktori majui moznost vyskdsat si sluzby zadarmo (alebo za velmi vyhodnych podmienok) a ziskat
osobné skusenosti pred predajom produktu. Ide o velmi nakladny, ale Géinny spdsob, ako prilakat
novych zékaznikov.

PRESS Trip — V ramci propagacie ubytovacieho zariadenia je mozné zorganizovat $pecidlne podujatie
pre zastupcov tlace alebo iné subjekty, ktoré pomdézu s PR na novom trhu. Press trip sa vyuZiva na
predstavenie spolocnosti na novom trhu a je spojend s prezentdciou sluzieb, ¢asto bezplatnou.
Rovnakym sp6sobom sa propaguje aj destinacia, v ktorej sa ubytovanie nachadza.

Letecky personal - Ubytovacie zariadenia v blizkosti letiska alebo s dobrou dostupnostou na letisko
mozu na zaklade zmluvy s leteckou spolo¢nostou prilakat velmi bonitnd klientelu v podobe leteckého
personalu, ktory sa v hoteli ubytuje na ¢as potrebny na odpocinok. Tento segment zdkaznikov vyzaduje
velky rozsah sluZieb a vysoku uroven sluZieb pre dostatocny odpocinok.

Host na ,,blacklistu” — Klient, ktory neméZe byt ubytovany z dévodu predchadzajiceho neprijatelného
spravania alebo neprijatelného sprdvania v partnerskom hoteli. Nizka Uroven klienta a jeho zaradenie
na ,Ciernu listinu" umozruje Ucinne predchadzat pripadnym problémom.

Co-funded by
the European Union




FFOED
Z.akladné ukazovatele vykonnosti

ubytovacich zariadeni

V mnohych pripadoch maji zamestnanci recepcie za uUlohu reportovat vykonnost ubytovacieho
zariadenia. Hoci ide o taktické alebo strategické reporty, je dolezZité im rozumiet. Podrobnejsi opis
tychto pojmov najdete v publikaciach zameranych na revenue managment ubytovacich zariadeni.

Miera obsadenosti - Percento obsadenych izieb a izieb na predaj. Velmi c¢asto sa vyjadruje v
percentach, a preto sa toto percento zvyéajne nasobi 100. Pri vypocte je nevyhnutné rozliSovat medzi
celkovym poctom izieb (t. j. celkovou kapacitou izieb v zariadeni) a izbami, ktoré su k dispozicii na
predaj (t. j. celkovy pocet izieb v zariadeni zniZzeny o nepouzivané izby). Toto rozliSenie sa pouziva aj pri
inych ukazovateloch.

Market Penetration Index (MPI) — MPI sa pouziva na porovnanie vykonnosti s trhom alebo priamymi
konkurentmi. MPI je pomer vlastnej miery obsadenosti k priemernej miere obsadenosti
konkurenénych zariadeni. Hodnoty nad 1 znamenaju lepsiu vykonnost ako je priemer trhu, hodnoty
pod 1 znamenaju horsiu vykonnost. Tento ukazovatel sa vsak tyka len kapacity, nie predajnych cien.

Priemerna denna cena (ADR) — Prijmy z predaja ubytovacich sluZieb vydelené poc¢tom predanych izieb.
Tento vypocet nezohladiuje prijmy inych stredisk ani naklady vynaloZzené na poskytovanie tychto
sluzieb.

Average Daily Index (ADI) — Rovnako ako v pripade MPI ide o pomer vlastnych ADR k priemernym ADR
konkurencnych zariadeni (compset). Vyhodnotenie je identické, t. j. hodnota nad 1 znamend predaj za
ceny vyssie ako je priemer trhu, hodnota pod 1 znamend predaj za ceny nizSie ako konkurencia. V
tomto pripade sa berie do Uvahy len cena, nie predand kapacita.

Priemerna cena na hosta (AGR) — Prijmy z predaja ubytovacich sluZieb vydelené poétom izieb pre hosti
ubytovacieho zariadenia. Podobne moZno vypocitat aj vynosy na l6zko alebo iné jednotky kapacity.

Vynosy z disponibilnej izby (RevPAR) — Vypocet tohto ukazovatela je podobny ako pri ADR, hoci
vychddza z celkového poctu izieb, ktoré su k dispozicii na predaj (viac Miera obsadenosti). Prijmy z
ubytovacich sluZieb sa delia celkovym poctom izieb, ktoré su k dispozicii. V tomto pripade sa berie do
Uvahy nielen kapacita (miera obsadenosti), ale aj predajna cena (ADR). RevPAR sa mdZe vypocitat aj
ako nasobok obsadenosti a ADR.

Revenue Generation Index (RGI) — RGlI moZno analogicky opisat pomocou MPI a ADI. Rozdiel je v
pouzivani ukazovatela RevPAR.

Celkové vynosy z disponibilnej izby (TRevPAR) — Na rozdiel od ukazovatela RevPAR je tento ukazovatel
zaloZzeny na vyuziti celkovych prijmov ubytovacieho zariadenia, t. j. nielen prijmov z ubytovacich
sluzieb. Velky rozdiel medzi RevPAR a TRevPAR poukazuje na vyznamny zdroj prijmov v inych
oddeleniach.

Hruby operativny zisk z disponibilnej izby (GOPPAR) — Predchadzajluce ukazovatele pracovali najmé s
trzbami, ale nezohladriovali ndklady na poskytovanie tychto sluzieb. GOPPAR poskytuje lepsi pohlad
na vykonnost ubytovacich zariadeni, pretoze zahffia nielen predajné ceny a predanu kapacitu, ale aj
celkovu velkost ubytovacieho zariadenia a naklady potrebné na jeho prevadzku. Kladné hodnoty
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naznacuju moznost dosiahnutia prevadzkového zisku, ale je potrebné vziat do Gvahy, Ze ide o hruby
zisk pred zdanenim.

Naklady na obsadent izbu (CPOR) — Podiel celkovych nakladov na ubytovacie sluzby a pocet
obsadenych izieb. Samotny vypocet je vzhladom na poskytovanie dalsich sluZieb a vzajomnu zavislost
tychto sluzieb len orientacny, napriek tomu vSak umoziuje lepSie riadenie predajnych cien a predaja
vo vSeobecnosti.

Vynosy z obsadenej izby (RevPOR) — Tento ukazovatel Uzko suvisi s ukazovatelom RevPAR, rozdiel je
v izbach, ktoré su zahrnuté do vypoctu. V tomto pripade ide len o obsadené izby. Ide o kombinaciu
ADR a RevPAR. Samotny vypocet zostdva rovnaky, t. j. ako pomer prijmov z ubytovacich sluzieb k poctu
obsadenych izieb.
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Informacné technoldgie a distribu¢né kanaly

Posledna cast terminoldgie sa zaobera oblastou informaénych a komunikaénych technolégii a
distribuénych kanalov. Vo vacsSine pripadov su tieto pojmy Specifické pre hotelierstvo, a preto je
potrebné ich dokladne poznat. Neoddelitelnou sucastou je aj oboznamenie sa so zakladnymi
aplikaciami/programami, s ktorymi sa méze pracovnik front office stretnut.

Hotelovy systém — Property Management Systems (PMS) — Srdce hotelovej prevadzky, ktoré
predstavuje komplexny systém pre spravu ubytovacich zariadeni. Predchodcom systému PMS bol
recepcny systém, ktory sa zameriaval predovsetkym na spravu rezervacii a databdzy hosti. Moderné
systémy PMS umoznuju komplexnu spravu ubytovacieho zariadenia zaloZend na Udajoch o klientoch,
ako aj o celkovej prevadzke. Udaje sa ukladaju do centralnej databazy alebo datového skladu a
pouzivaju sa podla potreby kazdého modelu PMS. Z pohladu PMS sa systém pouziva na spravu
rezervacii a tieZ ako nastroj na podporu starostlivosti o zakaznikov. Podobne je v rdmci front office je
automatizovany aj reporting a monitorovanie vykonnosti.

Restauracny systém - Point of Sale (POS) - V kontexte prevddzky stravovacich zariadeni je ich
prevadzka rovnako komplexna ako prevadzka ubytovacich zariadeni, a preto mozno vnimat silnd
analdgiu medzi POS ako nastrojom na riadenie stravovacich zariadeni a PMS. POS je nastroj na podporu
prevadzky restauracného zariadenia a rozhodovania na réznych Urovniach managmentu. Z pohladu
front office je vhodna ¢iastocna znalost zakladnej prevadzky, ale aj znalost prenosu informacii medzi
tymito systémami.

Globalny distribucny systém (GDS) - Prvy z komplexnych distribu¢nych kandlov, ktory bol vyvinuty
predovsetkym pre letecké spolocnosti. GDS pracuju na baze B2B, kde ponukanu kapacitu nakupuju
sprostredkovatelia, nie koncovi zakaznici. Samotné ubytovacie sluzby sa kupuju velmi zriedkavo,
zvycajne sa kupuje vacsi pocet sluZieb suvisiacich s cestovanim. To umozniuje prildkat medzinarodnu
klientelu a vyssi objem rezervécii. Je vSak potrebné zohladnit aj vyssie distribu¢né naklady a nizsie
predajné ceny. Rovnako ako strata kontroly nad konecnou cenou pre zdkaznika.

Online cestovna agenttra (OTA) — Cestovné agentury boli prvymi zakaznikmi GDS a boli vytvorené s
cielom urychlit komunikaciu a znizit pocet sprostredkovatelov distriblcie. S rozvojom internetu sa
presunuli z fyzickych kancelarii do podoby e-shopov, ktoré ponukaju velmi dobry vyber réznych
ubytovacich sluzieb. Ich funkénost je podriadena zazitkom a poziadavkam navstevnika. Samotny predaj
prostrednictvom OTA je moZny priamou cestou ( uzavretim zmluvy) a nepriamou cestou (OTA
prekupuju kapacitu od inych distribu¢nych portalov). Sprostredkovatelska provizia sa vyplaca mesacne
alebo sa strhava priamo pri platbe klienta. V pripade nenastupenia alebo zrusenia pobytu je potrebna
dokladna administrativa, aby nedoslo k plateniu provizie za neuskutoénené pobyty. Samotna
distribucia touto formou moze byt velmi nakladna, a preto st zavedené interné usmernenia a postupy,
ktoré maju klienta presveddit, aby v pripade opatovnej navstevy vyuzil priame distribu¢né kanaly.

Cestovni kancelaf (TO) — Cestovna kancelaria (TO) - Cestovné kancelarie s jednym z tradi¢nych offline
distribu¢nych kanalov, ktoré sa zameriavaju na hlavnu turistickd sezénu. V ramci spoluprace sa vytvori
alokacia pre urcitu kapacitu, ktora je podla stanoveného datumu cerpand alebo predavand inym
subjektom. TO tvoria zdjazdy, ktoré su komplexnym produktom pre konecného zakaznika. Alokacie a
rezervacie sa vykonavaju v dostato¢nom predstihu.
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Webovy rezervacny systém (WBE) - Umiestnenie rezervaéného systému na webove] stranke
ubytovacieho zariadenia predstavuje jediny nastroj priameho online predaja. Rozvoj webovych stranok
suvisi so zmenou spravania zdkaznikov, ale aj s vyvojom inych distribuénych kandlov. Tento vyvoj
smeruje k vacsej interaktivite, urychluje proces vytvdrania rezervacie a zjednodusuje jej ndslednu
spravu. Aj tento systém je spojeny s poplatkami.

Meta Search Engine (MSE) — Meta vyhladavac je reklamna platforma, ktord umoznuje zdkaznikom
vyhladat najlepSiu ponuku konkrétneho ubytovania dostupnu online. Vyhladava¢ indexuje vopred
definované portdly a stranky, z ktorych ziskava informacie o dostupnosti a cendch konkrétnych
ubytovacich zariadeni. Rezervacie sa uskuto¢nuju na tychto indexovanych strankach, ktoré potom
vyplacaju spatne proviziu MSE alebo platia poplatky za reklamu. Prikladmi su Tripadvisor.com, Trivago
alebo Kayak.

Channel Management Systems — Nastroj na riadenie distribtcie alebo distribué¢nych kanalov. Uprava
cien, dostupnosti alebo inych podrobnosti jednotlivych distribuénych kandlov méze byt ¢asovo
narocnd, preto je vhodné pouzivat nastroj, ktory po pripojeni distribuuje zdkladné informacie
jednotlivym portalom a nasledne stahuje rezervécie z tychto portéalov do centralneho prehladu. Tieto
Udaje sa potom prepisSu do systému PMS.

Concierge aplikacie — V mnohych hoteloch je concierge nahradeny samotnou recepciou alebo
interaktivnymi aplikdciami, ktoré umoznuju hostom spravovat sluzby a produkty alebo ziskat viac
informacii o tychto sluzbach. Podobne aj komunikacia s klientom prebieha prostrednictvom aplikacie,
ktora nevyzaduje priamy kontakt. Aplikacie Concierge su Uzko spojené s pobytom hosta.

Aplikacie zamerané na podporu komunikacie s klientom — Komunikacia s klientom moze byt
automatizovana pred jeho prichodom a prostrednictvom webovych aplikacii alebo samotnych aplikacii
pre smartfony. Tieto aplikdcie umoZnuju spravu rezervacii, inych sluzieb, registraciu alebo dokonca
odomknutie ubytovacieho zariadenia a izby pomocou prideleného klti¢a na principe Bluetooth alebo
NFC. Podobne sa méze host odhlasit online check-out a vSetku komunikaciu viest online bez priameho
kontaktu.
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