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V roku 2022 sa velka ¢ast pozornosti sustredila
na obnovu jednotlivych ekonomik a odvetvi,
ktoré utrpeli fatdlne nasledky pandémie
Covid19, pri ktorej boli vdine zasiahnuté
dodavatelské a dopytové retazce. Svetové
hospodarstvo hlada spdsoby, ako pokracovat
alebo aspori  Ciastotne  nadviazat na
predchadzajuci vyvoj. Jednou 1z najviac
postihnutych oblasti je cestovny ruch.
Obmedzenia cestovania, strach z chorob alebo
straty zamestnania, ako aj iné socidlno-
ekonomické faktory viedli fudi k zmene
spravania alebo k prehodnoteniu cestovnych
planov. Tieto zmeny viedli priamo k
prepustaniu, zatvaraniu alebo presunu
pracovnej sily do inych, stabilnejSich odvetvi.
Zial, naplnil sa aj pesimisticky scenar spojeny s
tym, Ze tito pracovnici sa do hotelierstva
nevratia, ¢o viedlo k zmene stratégie v rdmci
riadenia ludskych zdrojov a k zmene
zamerania Ciastkovych Cinnosti  riadenia
ludskych zdrojov. Do popredia sa tak
dostavaju  mladi talentovani pracovnici,
pracovnici bez predchddzajucich pracovnych
skusenosti v tomto odvetvi alebo pracovnici,
ktori su na trhu prace Ciasto¢ne znevyhodneni.
Toto zameranie otvara hotelierstvo a cestovny
ruch vsetkym, ktori chcd pracovat, maju
zaujem o dalSie vzdeldvanie a su schopni
zakladnej komunikacie a prace s informacnymi
a komunikaénymi technolégiami.

Hlavnym ciefom tejto publikacie je pribliZit
vybrané aspekty prevadzky hotelovej recepcie
s dbérazom na potrebu tychto znalosti v
samotnej prevadzke. Prevadzkovatelia
ubytovacich zariadeni maji problém najst uz
skisenych zamestnancov. Pri zamerani sa na
zaujmové skupiny tohto projektu sa tento
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problém presiva na casovo a financne
naroc¢né skolenia a vzdeldvanie, ¢o ¢asto vedie

k prepusteniu zamestnancov v skisobnej dobe
alebo k ich odchodu. Tento material je jednym
z vystupov projektu a je doplneny aj
metodikou Skolenia pre pracovnikov hotelovej
prevadzky, vzorovymi komunika¢nymi
scenarmi, ktoré moézu sluzit ako priprava na
rieSenie Ciastkovych poziadaviek klientov, ako
aj videonavodom na vybrany hotelovy systém.
Tieto  vystupy komplexne  predstavuju
Ciastkové cinnosti FO a ulahcuju tak vstup
pracovnikov bez skusenosti alebo s malymi
skusenostami do hotelierstva.

Obsah kazdého vystupu je k dispozicii vo
viacerych formatoch, aby bol lahko dostupny
pre r6zne zaujmové skupiny. Verime, Ze Siroka
dostupnost tychto materidlov vedie k ich
lepSiemu a efektivnejSiemu  vyuZivaniu.
Niektoré vystupy su pripravené vo formate
pripravenom na tla¢ a nasledne su doplnené o
verzie s moznostou otvorenych Uprav, aby ich
Citatelia mohli reagovat na individudlne
poZiadavky jednotlivych ubytovacich
zariadeni.

Hlavné telo tejto publikdcie je rozdelené do
piatich casti.

Prva kapitola (Postavenie FO v hotelovej
prevadzke) sa zameriava na struény popis
hotelovej prevadzky s ohfadom na organizaciu
prace a jej rozdelenie na jednotlivé oddelenia.
Komplexné pochopenie organizacie hotelovej
prevadzky zohrava doleZitd Jdlohu pri
koordinacii ciastkovych cinnosti. Jednotlivé
oddelenia su popisané velmi strucne, rovnako
ako ich kld¢ové Cinnosti, a preto je



vhodné doplnit ich o dalsie poznatky z oblasti
manazmentu, marketingu, predaja, ako aj
dalSich  oblasti, ktoré su predmetom
stredoskolského  alebo  vysokoskolského
Studia. Zakladné poznatky uvedené v tejto
publikdcii su vSak uZitocné pre operativne
zaClenenie pracovnikov zo zaujmovych skupin
do hotelovych prevadzok. Jeho teoretické
rozsirenie je vSak v tomto kontexte zbytocné.
Ro6zne oblasti hotelovej prevadzky su
prezentované vo vztahu k FO.

Druha kapitola (Organizdcia hotelovej
recepcie) sa zameriava na organizdciu prace v
ramci recepcie. V kontexte predchadzajicej
kapitoly su opisané r6zne pracovné pozicie a
ulohy vo vztahu k vykonavanym c¢innostiam a
poskytovanym sluzbam a produktom.

Tretia kapitola (Zakladné poziadavky na
zamestnancov FO) opisuje zakladné
charakteristiky zamestnancov FO z
teoretického aj praktického hladiska. V tejto
kapitole su  preto opisané zdakladné
charakteristiky pracovnikov recepcie,
rezervacného  personalu, recepénych a
recepénych. Teoretické vychodiska vychadzaju
z dostupnej literatdry v tejto oblasti. Tieto
Udaje su potom doplnené prieskumom
skutoénych  poZiadaviek  kladenych na
pracovnikov FO. Vysledky tychto pristupov
dalej poukazuju na klesajuce poZiadavky na
tychto pracovnikov a na rozdiel medzi
teoretickymi a praktickymi poZiadavkami
manazérov fudskych zdrojov.

Stvrtd kapitola (Standardizacia procesov vo
front office) opisuje Standardizaciu hotelovych
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procesov vo vztahu k riadeniu kvality sluZieb.
Neoddelitelnou sucastou tejto kapitoly je
pribeh hotelového hosta, ktory pozostava z
opisu Ciastkovych interakcii zamestnancov FO
s hotelovym hostom. V ramci tychto bodov je
mozné ovplyvnit klienta, jeho vyber alebo
dodatoénu spotrebu. V druhej casti tejto
kapitoly je predstavena Sabléna pre
vnutropodnikovd  Standardizdciu procesov,
ktora je nasledne prezentovana na zaklade
vybranych jedendstich vSeobecnych noriem.
Jednotlivé ¢asti tak doplfiaji uz spominané
poZiadavky na zamestnancov FO a opisuju
zakladnu interakciu s hotelovym hostom.

V piatej kapitole (Zakladna terminoldgia pre
recepciu) sa uvadza zadkladnd terminoldgia,
ktord pouZivaju pracovnici recepcie v
ubytovacich  zariadeniach. Celd cast je
rozdelend na tematické prehlady, ktoré sa
zameriavaju na konkrétne oblasti tejto
terminoldgie a ilustruju jej variabilitu. V prvej
Casti su opisané zdkladné pojmy suvisiace s
rezervaciami, ich sprdvou, ako aj potrebné
udaje o ich stavoch. V druhej ¢asti su uvedené
jednotlivé ceny alebo cenové kategérie a ich
Specifikd, ako aj prehlad moznych
"stravovacich" planov. Tretia Cast je potom
venovana poplatkom alebo priplatkom a ich
zahrnutiu do hotelového uctu. V dalsich
kapitoldach sa venujeme aj terminoldgii v
oblasti segmentacie zakaznikov, pouzZivanym
technoldgiam, pripadne terminoldgii prevzatej
z odboru upratovania. Neoddelitelnou
sucastou vykonu prace FO je vykazovanie a
hodnotenie ¢innosti a efektivnosti Ciastkovych
¢innosti.



Ked hovorime o hotelovom priemysle a
hotelovej prevadzke, jednotlivé casti je
potrebné vnimat z pohladu hotelového hosta,
pretoZe  najdoleZitejSia  Cast  hotelovej
prevadzky je zamerand na poskytovanie tychto
osobnych sluZieb. Hlavna cast tejto publikacie
je venovana cinnosti Front Office, ako to
vyplyva z nazvu, ale je potrebné tuto cast
zasadit do kontextu celej hotelovej prevadzky
a poukazat na jej vzajomna zdvislost s
ostatnymi oddeleniami, ktoré su strucne
definované a opisané v Uvodne] Ccasti.
Vystupom tejto Casti je preto struény popis
jednotlivych oddeleni a casti hotelovej
prevadzky v kontexte ich vyznamu pre
riadenie Front Office (FO), resp. realizaciu
zakladnych  Cinnosti  suvisiacich s jeho
prevadzkou. Neoddelitelnou sucastou je aj
opis vzajomnej interakcie informdcii a Udajov.

Bardi (2007) opisuje FO ako centrdlny prvok
hotelovej prevadzky (v niektorych pripadoch
sa FO oznacuje aj ako mozog hotela), ktory sa
analogicky prirovnava k nervovému systému
celého Zivotného prostredia hotela. Samotna
FO méa teda dve zakladné funkcie, a to
zabezpecenie komunikdcie (s klientom aj s
ostatnymi zamestnancami hotela) uctovanie
transakcii (niekedy sa vSeobecne oznacuje ako
vedenie Uctovnictva, ktoré sa vsak chape skoér
ako pristup k vernému zachyteniu finan¢nych
transakcii, a preto sa v tomto kontexte
neuplatnuje).

» Komunikacia. Zakladnym cielom
komunikéacie so zadkaznikom je zistit
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jeho potreby a poziadavky, ktoré
mozno  nasledne  uspokojit a
dosiahnut tak ekonomicky zisk.
Vzdjomnd vymena informdcii s
oddelenim predaja a marketingu,
spoluprdca s housekeepingom a F&B
(Food and Bevrages - predajné
strediska restauracii a inych predajni).
FO je dUustrednym prvkom, ktory
koordinuje ¢innost ostatnych
oddeleni a poskytuje tak priestor pre
efektivnu komunikaciu.

» Uétovanie platieb. Daldia ¢innost
savisi s priamymi  finanénymi
transakciami, ktoré sa vo vacSine
pripadov uskutoc¢nuju na oddeleni FO.
Nacitanie poloZiek na ucet hosta,
fakturacia sluzieb pocas odhldsenia
alebo fakturdcia sluzieb a predaja
nehotelovym  hostom.  Riadenie
penaznych tokov je teda dalSou
nevyhnutnou C¢innostou, ktord je
podporovana vhodnymi IT nastrojmi,
aby sa zabezpecilo zniZzenie poctu
chyb pri transakciach.

Ak sa zameriame na samotnu koordindciu
¢innosti FO, Andrews (2013) poukazuje na to,
Zze jednotlivé ¢innosti, ktoré vykondvaju
pracovnici FO, musia byt koordinované s
technickym  Usekom  upratovania, F&B,
vratnikom (velmi ¢asto su zahrnuté do cinnosti
FO, alebo ich moZno najst ako samostatnu
sluzbu v ramci sluzieb haly). Vyssie uvedeny
opis FO ako takej teda vedie k potrebe jej



zachytenia v ramci hotelovej prevadzky, na c¢o sa
zameriava tato kapitola. Schéma 1 znazoriuje
organizaéné Struktury vacSieho ubytovacieho
zariadenia vysSej kategdrie (zamerne sa
nezaoberame presnou definiciou ubytovacieho
zariadenia vzhladom na moznd prenosnost tejto
Struktdry na akékolvek ubytovacie zariadenie)
vratane vybranych funkénych miest a uloh.
Upozorniujeme, ze velkost konkrétneho
ubytovacieho zariadenia a rozsah poskytovanych
sluzieb priamo urcuji velkost organizacnej
Struktury, ale aj tlak na koncentraciu cinnosti na
jednotlivych funkénych miestach.

V nasledujucom texte budu opisané jednotlivé
Casti hotelovej prevadzky a ich vztah k FO.
Samotna FO je potom opisana v druhej kapitole,
po ktorej nasleduje tretia kapitola opisujuca
zakladné poziadavky na zamestnancov FO.
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Schéma 1

Organizacny diagram vybraného ubytovacieho zariadenia
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Vlastnik

Vlastnik je v tomto kontexte prdvnicka alebo fyzicka osoba, ktora je skutocnym vlastnikom
ubytovacej budovy a jej dalsich prevadzok. Tento subjekt sa snazi dosiahnut jeden z mnohych
ciefov, ktorymi moézu byt napriklad zisk, rast hodnoty spolocnosti, ale aj hodnota pre
zainteresované strany. Vlastnik na zaklade jedného alebo viacerych cielov sleduje navratnost
svojej investicie na strategickej Urovni a priamo sa nepodiefa na prevadzke ubytovacieho
zariadenia (v zavislosti od koncentracie pracovnych miest sa v mensich zariadeniach vlastnik
priamo podiela na prevadzkovych ¢innostiach). V. mnohych pripadoch sa majitel rozhodne kupit si
fransizu ("znacku", ktord je spojena s prevadzkovymi Standardmi, ktoré vedu k uUsporam v
dodavatelskych a zakaznickych retazcoch, ale aj v marketingu a inych prevadzkovych oblastiach)
alebo odovzdat svoj majetok spravcovskej spolo¢nosti, ktora sa stara o prevadzku, dosahuje zisk a
odvadza percento zo zisku spat majitelovi. Vacsinu hotelov viak stale riadia ich majitelia, ¢o ma
pozitivny vplyv na moznost vytvorenia komplexnej kultiry zaloZenej na konsenze medzi majitelmi
a manazérmi. Na druhej strane to vSak prindsa vacsi tlak na racionalizaciu Cinnosti, pri ktorej je
mozné vynechat inovacie, ktoré by boli prilis nakladné.

Z pohladu majitela je FO potrebna na budovanie dobrého mena a tiez na poskytovanie kvalitnych
zakladnych sluzieb. Hodnota samotného ubytovacieho zariadenia je ovplyvnena prdve urovriou
Standardov sluZieb a reputaciou (t. j. prijatelnostou pre verejnost).

General Manager (GM)

Pozicia generdlneho manaZéra je ¢asto nespravne chapana alebo nepresne opisand. Generalny
riaditel je zodpovedny predovsetkym za vytvorenie celkovej stratégie (strategické ciele a plany vo
vztahu k samotnej definicii hotela a jeho produktu) a za vytvorenie manazérskeho timu, ktory sa
zameriava na jednotlivé Casti prevadzky hotela. NajdélezZitejSou zruénostou je teda vedenie, t. j.
schopnost vytvorit a viest tim zamestnancov, ktori sa navzajom doplfiaju a sleduju firemnu viziu
(alebo aj poslanie, pricom respektuju vnutropodnikové hodnoty) s cielom dosiahnut strategicky
ciel firmy (resp. Ciastkové ciele a jednotlivé Urovne riadenia).

Okrem riadiacich schopnosti vSak generalny riaditel potrebuje ovela viac zru¢nosti a schopnosti,
vratane planovania, rieSenia problémov a znalosti rozhodovacich procesov, organizovania,
kontroly, riadenia ludskych zdrojov a vedenia timov, delegovania a v neposlednom rade efektivnej
komunikacie. Tie su potrebné na dosiahnutie cielov spolo¢nosti, ale aj na vybudovanie celého timu
zamestnancov. Vykonnost GM sa urcuje na zaklade dosiahnutych cielov, a to tak z ekonomického
hladiska, ako aj vzhladom na klicové ukazovatele vykonnosti a spokojnost hotelovych hosti. GM je
priamo podriadeny majitefovi objektu a je zodpovedny za stanovenie ciela, ktory reSpektuje
poziadavky majitela a mozZnosti timu. GM je teda spojovacim c¢lankom medzi majitelmi,
zamestnancami, hostami a ostatnymi zainteresovanymi stranami.

Okrem uvedenych zruc¢nosti je potrebné poukazat aj na ¢innosti GM, t. j. zber a vyhodnocovanie
udajov, ktoré tak kladu déraz na analytické a komunikaéné zruénosti. KedZe GM sa podiela na
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hodnoteni vykonnosti jednotlivych Usekov ubytovacich zariadeni a tieZz synergii medzi nimi, je
potrebné, aby bol schopny ich dalej komunikovat, pricom vidy musi brat do Uvahy prijemcu
informacii. S ohladom na stratégiu a sucasnu vykonnost musi byt GM schopny identifikovat aj
hrozby alebo nedostatky a odstranit ich alebo im prispbsobit stratégiu a dalSie smerovanie
spolo¢nosti. Délezitost komunikacie sa tak zvySuje o potrebu riadit zmeny a véas o nich informovat
veducich jednotlivych oddeleni. Je tiez potrebné zabezpedit a udrzat koordinaciu ¢innosti medzi
jednotlivymi oddeleniami, ktord ¢asto nahradza konkurencia, ked' sa jednotlivé oddelenia snazia
dosiahnut predovsetkym svoje vlastné ciele, niekedy na Ukor ostatnych oddeleni.

Vzhladom na rozsah cCinnosti a ich strategicky vyznam ma GM aj dalsich poradcov (oznacovanych
ako staby, ktoré su priamo spojené len s GM a nie su pristupné ostatnym zamestnancom hotela),
ako su kontrolér (niekedy aj finanény manazér) a asistent/tajomnik. Sekretariat je podporné
oddelenie, ktorého ulohou je riadit chod kanceldrie generalneho riaditela, pripadne ulahcovat
komunikaciu a planovanie zasadnuti alebo riadit celkovy chod celej kanceldrie. Zamestnanci
sekretariatu maju velmi dobré organizacné schopnosti a schopnost riadit ¢as. Na strane durhou sa
kontrolér zameriava na celkovl finanéni vykonnost ubytovacieho zariadenia, jeho financné
zdravie a celkové financné riadenie. Samotni kontroléri neprijimaju konecné rozhodnutia, iba
poddvaju spravy generdlnemu riaditelovi na zdklade konkrétnych udajov alebo sa zucastfiuju na
internych kontroldch dokumentov. V mnohych hoteloch je pozicia kontroléra outsourcovana.

Asistent GM

Asistent GM je prvym prvkom, ktory sa objavuje v organigrame schémy 1. KedZe GM sa venuje
najma strategickym cinnostiam a komunikacii medzi majitelmi a vy$sim manaZmentom, asistent
GM ma ovela blizsSie ku kazdodenne] prevadzke objektu. Asistent GM, niekedy oznacCovany ako
prevadzkovy manazér, tvori most medzi prevadzkou a vy$sSim manazmentom, ¢o vytvara tlak na
znalost oboch stran hotelovej prevadzky. Asistent GM je teda zodpovedny za kaZzdodenné
rozhodovanie, rieSenie problémov v jednotlivych diioch a sprostredkovanie komunikacie medzi
GM a manazérmi rezortu v suvislosti s fungovanim oddelenia. Asistent GM je spojovacim ¢lankom
medzi vy$Sim manazmentom a prevadzkou, a preto je jeho pozicia v ramci hotelovej prevadzky
vyznamna. V mensich hoteloch je tadto pozicia zaclenena do funkcie generdlneho riaditela alebo
riaditelaprevadzky.

Veduci technického useku (Plant Engineer)

Jednym z manaZérov, ktori sa priamo nepodielaju na poskytovaniu sluZieb a produktov v rdmci
hotelovej prevadzky, je veduci technického oddelenia, ktory zodpoveda za technicky stav budovy a
jej Casti, ako aj jej okolia. V mestskych hoteloch sa udrzba prevadzky zameriava predovsetkym na
jej technicky stav a technicky stav budovy; vo vacsSich strediskdch a hoteloch je rozsah prac
podstatne vacsi. Sucastou timu technického oddelenia si napriklad aj zdhradnici alebo dizajnéri,
ktori sa zameriavaju na estetické aspekty hotela a potreby klientov. Hlavnym cielom technického
oddelenia je zabezpedit vizualny stav budovy a jej okolia, starat sa o modernizéciu a udrzbu a v
pripade potreby vykondvat revizie. VSetko s ohlfadom na stanovenud koncepciu ubytovacieho
zariadenia, poZiadavky klientov. Hlavnym cielom je podpora hlavnej prevadzky, a preto je
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potrebna koordindcia ¢innosti s ostatnymi oddeleniami a vysoka schopnost reagovat na nahle
poziadavky z r6znych ¢asti hotelovej prevadzky.

Rozpocet na technické cinnosti sa odvija od stavu budovy, jej vybavenia a okolia, ale aj od
spokojnosti hosti. Technické oddelenie priamo ovplyviuje projekt fyzickych sluzieb, a preto je
nevyhnutné udrziavat vysoky Standard tohto zariadenia.

Okrem samotného manazéra patri do technického oddelenia aj skupina Specialistov, ako su
elektrikari, inStalatéri, ako aj udrzbari jednotlivych ¢asti hotelového zariadenia. Okrem toho je tiez
nevyhnutné koordinovat cinnosti s dodavatemi jednotlivych technolégii a udrZiavat vzajomnu
pripravenost v pripade mimoriadnej udalosti. V rdmci prevadzky je potrebna koordindcia ¢innosti,
aby sa zniZil pocet nedostupnych izieb alebo izieb so zavadami. Podobne je potrebné stanovit
priority poziadaviek, ktoré priamo ovplyvriuju hotelovych hosti a ich spokojnost (Sparks a kol.,
2016).

Bezpecnostny manazér (Security Manager)

Pri zabezpedovani bezpecnosti hotelovej prevadzky je potrebné vnimat dve zdkladné skupiny
ohrozenych osdb, a to zamestnancov ubytovacieho zariadenia a samotnych hosti. Bezpeénost
zamestnancov hotela zahffia aj bezpecnost dodavatelov alebo externych sluZieb. Vnuatorna
bezpecnost sa zameriava na poZiarnu bezpecnost, bezpecnost a ochranu zdravia pri praci a
pripadne aj na GDPR (ochrana udajov), najma prostrednictvom ddékladného skolenia zamestnancov
na zdklade platnych pravnych predpisov. Z toho vyplyva, Ze hlavnym cielom bezpecnostnych
pracovnikov je predovsetkym prevencia a minimalizacia potencialnych skodlivych udalosti. Okrem
toho je vsak potrebné poukdzat aj na moinost krddeze zo strany pracovnikov, a preto sa
bezpecnost zameriava aj na oblast /internej detekcie" (Goh & Kong, 2018).

Okrem vnutornej bezpecdnosti, tj. bezpecnosti prevadzky vo vztahu k zamestnancom hotela a
zabezpedenia majetku majitela hotela, je potrebné zabezpedit aj bezpecnost klientov hotela, a to
nielen hosti, ktori s ubytovani v ubytovacom zariadeni, ale aj ich sprievodu alebo inych
navstevnikov budovy. Aj v tomto pripade je prvym krokom zabezpeclenie dobrej prevencie
prostrednictvom koordindcie cinnosti s technickym oddelenim, upratovackou a ostatnymi
oddeleniami. Zamestnanci vsetkych oddeleni su preto vyskoleni tak, aby zabezpecili ochranu
zdravia a majetku hosti. V ramci Skoleni si zamestnanci skoleni v poskytovanie prvej pomoci,
rozpoznavani zdravotnych problémov klientov, odhalovani kradeZi a poZiarnej ochrane. Pre kazdy
pripad si navrhnuté aj normy reakcie, aby sa zvysila schopnost jednotlivych pracovnikov reagovat
(Marques a kol., 2022).

Pri praci na FO je potrebné oboznamit sa s roznymi problémami a ich moznymi rieSeniami, a to
nielen prostrednictvom teoretickych prednasok a Skoleni, ale aj praktického vycviku. FO je hlavhym
komunikacnym bodom pre klientov, a preto je potrebné riesit problémy na mieste alebo aspon
vediet, na koho z hotelového timu sa mdzZete obratit. Zaistenie bezpecénosti, jednej zo zédkladnych
potrieb klientov, je nevyhnutné pre budovanie dobrych vztahov a vysokej spokojnosti klientov.
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Manazér predajného outletu

Mnohé hotely maju vo svojich vestibuloch aj dalSie predajne Specializované na doplnkové
produkty (t. j. produkty, ktoré doplfiaji ubytovacie alebo stravovacie sluiby). Prikladom je
predajfia suvenirov a drobnych daréekov, ale aj kadernictvo, holiéstvo, ktoré moziu byt
prevadzkované uUplne samostatne (na zdklade ndjomnej zmluvy pre externy subjekt), ale aj ako
sucast doplnkovych sluzieb.

Hlavnou Ulohou manazéra predajne je zabezpedit tuto prevadzku s prihliadnutim na poZiadavky
klientov a ekonomické poZiadavky vedenia hotela. Vykonnost predajne sa nahlasuje asistentovi
GM, s ktorym sa ¢innost koordinuje. Okrem toho je potrebné nastavit ponuku produktov vo vztahu
k poziadavkam klienta a zabezpedit komunikaciu s ostatnymi oddeleniami.

Je potrebné, aby pracovnici FO poznali portfélio vyrobkov predajne alebo aspori skupiny vyrobkov,
ktoré predajina poskytuje. Podobne je potrebna schopnost vzidjomnej vymeny (dajov, aby sa
zabezpecilo presné vyuctovanie spotreby vyrobkov a sluzieb.

Manazér parkovania (Garage Manager)

Spravca garaze/parkoviska je zodpovedny za bezpecénost vozidiel, a to tak tych, ktoré pouzivaju
zamestnanci hotela, ako aj tych, ktoré pouZzivaju klienti. Okrem zaistenia bezpecnosti je jednou z
hlavnych uloh zabezpedit dobry stav gardzi a parkovacich ploch v koordinacii s technickym
oddelenim. V hoteloch vyssieho Standardu s vy$sim rozsahom sluzieb moze byt zodpovedny aj za
prevadzku umyvacky. Okrem koordindcie ¢innosti je vhodné, aby technické oddelenie zabezpedilo
aj spolupracu s bezpecnostnym a upratovacim manazérom (na zabezpecenie upratovania), ale aj s
pracovnikmi FO, predovsetkym s vratnikom, ktory vita klientov a zabezpecuje parkovanie ich
vozidiel alebo ich prichod, ale aj v suvislosti so zabezpecenim transferov, ktoré sprostredkivaju
pracovnici recepcie. Okrem prijimania poZiadaviek od zamestnancov FO je potrebné poskytovat aj
spatnu vazbu a informovat zamestnancov o stave garaze, parkoviska.

Recreations Manager

Okrem zdakladnych ubytovacich a stravovacich sluzieb poskytuje vacSina hotelov svojim klientom aj
SirsSie portfélio sluzieb. V suvislosti s manazérom predajného miesta, ktory bol predstaveny skor,
mozno "manazéra rekreacie" chapat aj ako zamestnanca, ktory ma na starosti prevadzku samotnej
obchodnej jednotky, ktorou moézu byt kupele, fitnescentrum alebo iné osobné sluzby, ako
napriklad kadernictvo, kozmetika, pedikira a masaze. Podobne riadi prevadzku Sportovych
predajni. V tejto suvislosti je opat potrebna koordinécia ¢innosti so zamestnancami viacerych
oddeleni.

Okrem prevadzky tychto prevadzok manazér zabezpecuje aj animacné programy pre hotelovych
hosti a iné interné podujatia v koordinacii s marketingovym oddelenim. Je potrebné, aby
zamestnanci FO koordinovali svoju ¢innost aj s tymto oddelenim, predovsetkym pri poskytovani
informdcii o dalSich sluzbach a internych podujatiach, ale aj pri ich rezervacii a pripadnom tcétovani
na Ucet hosta.
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F&B Manager (Manazer stravovani)

Stravovacie sluzby su druhou najdolezitejSou sluzbou poskytovanou ubytovacimi zariadeniami.
Veddci stravovania zodpoveda za efektivnu prevadzku kuchyne (alebo viacerych kuchyn v zavislosti
od rozsahu poskytovanych sluzieb a poctu prevadzok) a jej jednotlivych Casti, ako aj za prevadzku
samotnych stravovacich priestorov, cateringovych sluzieb, banketovych sluzieb, izbovej obsluhy a
inych sukromnych sluzieb. Znalosti manazérov F&B sa rozSirujd nad ramec zakladnych
manazérskych zru¢nosti a zahffiaju kontrolu kvality vyrobkov, a to ako vnutornd, tak aj vonkajsiu,
hygienu, HACCP a pripadne rozsirené pravidla spojené s poskytovanim sluzieb pri zacati prevadzky,
s re$pektovanim a ochranou zamestnancov a klientov. Okrem toho je nevyhnutné sledovat
aktualne trendy v stravovacom priemysle a poZiadavky klientov.

Manazér F&B velmi Uzko spolupracuje so svojim asistentom (rozsah cinnosti je obdobny ako u
asistenta GM vzhladom na jeho postavenie vo vztahu ke GM a ostatnym zamestnancom),
Séfkucharom, vedicim baru alebo inymi veducimi predajne (veduci prevadzky, ktori sa zaoberaju
prevadzkovym riadenim predajne), vedicim banketov a stravovania, obchodnym oddelenim,
marketingom, technickym oddelenim, bezpecnostou, FO a vSetkymi ostatnymi oddeleniami.
Celkova struktira F&B je velmi rozvetvena, a preto je vhodné koordinovat ¢innosti s vybranymi
zamestnancami, ktori posobia ako urcité sty¢né body pre interné a externé poziadavky.

Je uzito€né, aby zamestnanci FO poznali zdkladné ¢innosti zamestnancov F&B, aby sa zabezpecdilo
bezproblémové poskytovanie sluzieb aj v pripade plnej zaneprazdnenosti jednotlivych
zamestnancov. Okrem toho je potrebné udrZiavat velmi dobré vztahy medzi tymito oddeleniami a
koordinovat vymenu informacii a Udajov medzi nimi s ciefom pripadnej Uhrady vydavkov na
odchod z hotela. Konecnd suma sa Uctuje na konecny ucet za izbu, ktory sa potom interne rozdeli
na Ucely efektivneho vykazovania. Okrem toho by zamestnanci FO mali poznat zakladné produkty
alebo podmienky poskytovania sluZieb. Pripadne si m6Zete objednat aj stravovanie.

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

Ako vyplyva z nazvu pozicie, riaditel predaja a marketingu je zodpovedny predovsetkym za
marketing hotela a jeho jednotlivych sluzieb, ako aj za ich predaj. Marketing sa velmi ¢asto chdpe
len ako reklama (hoci je sucastou marketingu), ale je potrebné vnimat tento pojem v ovela Sirsej
perspektive ako proces pochopenia potrieb a poziadaviek klientov, ich nasledného ovplyvriovania a
uspokojovania prostrednictvom prvkov marketingového mixu pri dosahovani podnikovych cielov. Z
tohto pohladu je moZné hovorit o marketingu ako o stratégii fungovania ubytovacieho zariadenia
zaloZenej na uspokojovanie potrieb klientov, ktorej su podriadené jednotlivé vnatorné procesy.

DOSM stanovuje stratégie produktov, komunikacie, cien a distribucie v koordinacii s jednotlivymi
oddeleniami na zaklade znalosti potrieb zakaznikov. Toto oddelenie zahffia aj manaZéra prijmov
(pozri nizsie), tim obchodnych zastupcov, kreativcov, ako aj ludi zodpovednych za tvorbu podujati
pre PR. Okrem zakladnej stratégie je potrebné urcit aj stratégie up-sellingu, cross-sellingu,
pripadne overbookingu, ktoré maju priamy vplyv na zamestnancov FO.

Vzhladom na rbézne prvky marketingového mixu vytvaraji marketingovi manazéri stratégiu
produktu (definicia hlavného produktu, jeho fyzickych aspektov a Urovne sluZieb; vytvorenie
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balikov produktov; vytvorenie roéznych verzii produktu; personalizacia vyrobku s cielom uspokojit
potreby réznych segmentov trhu), komunikacna stratégia (vyber a volba vhodnych komunikacnych
kandlov v suvislosti s PR, reklamou, priamym predajom alebo propagéciou), cenova stratégia
(stanovenie ceny na zdklade nakladov, potrieb zdkaznikov a konkurencie vratane cenovych
obmedzeni) a distribuc¢na stratégia (vyber vhodnych distribu¢nych kanalov). V sicasnej literature je
mozné najst aj vacsi rozsah marketingového mixu, ktory zahffia viac prvkov, na ktoré sa treba
zamerat.

Vzdjomna spolupraca medzi FO a oddelenim marketingu a predaja spociva v realizacii samotného
priameho predaja, pripadne aj doplnkového predaja. Okrem toho je dolezité aj poskytovanie
spatnej vazby a pripadnych potrieb klienta.

Personalista (HR Manager)

Manazér ludskych zdrojov alebo HR manazér je zodpovedny za implementaciu legislativnych
poziadaviek v oblasti pracovnopravnych vztahov, ale aj v inych oblastiach suvisiacich s rozvojom
zamestnancov a pripadne za zaistenie bezpecnosti zamestnancov v koordinacii s ostatnymi
oddeleniami. Manazér ludskych zdrojov vytvara stratégiu ludskych zdrojov a planuje samotny
nabor alebo rozvoj zamestnancov. Pre vysSie uvedené Cinnosti je nevyhnutna koordinacia ¢innosti
so zamestnancami inych oddeleni (predovsetkym s veducimi tychto oddeleni), pricom sa
zohladiiuje organizacna kultura alebo iné poZiadavky zainteresovanych strdn. Zamestnanie méze
zahfnat zamestnancov zamestnanych na zaklade hlavnej pracovnej zmluvy alebo na zéklade dohéd
o pracach vykonavanych mimo hlavného pracovného pomeru (vSeobecne zndme ako FTE a FTE).

Stratégia ludskych zdrojov je postavena na procesoch a postupoch spojenych s naborom,
umiestiovanim a naslednym rozvojom zamestnancov, méze viest k minimalizacii fluktuacie
zamestnancov a prevadzkovych pozicii, o je jeden z problémov sucasného hotelierstva, odvetvia
vSeobecnych sluzieb.

NajviditelnejSou Castou celého riadenia fudskych zdrojov je samotny nabor, tj. vyhladavanie a
prijimanie zamestnancov. V rdmci naborového procesu je potrebné vytvorit opis pracovného
miesta (poZiadavky a preferované zrucnosti), ktory sa vytvara v koordinacii so zamestnancami
oddelenia, ako aj urcit zakladni marketingovu stratégiu tohto naboru, ktord zahfria aj tvorbu
inzeratov a ich komunikaciu, komunikaciu s uchadzaémi a overenie ich zru¢nosti a nasledne
uskutocnenie pracovného pohovoru vratane pohovoru s pracovnikom oddelenia. Po prijati do
zamestnania sa vyZaduje uzatvorenie pracovnej zmluvy a nasledné zaskolenie tychto pracovnikov
vratane lekdrskej prehliadky a poskytnutia potrebnych dokladov.

Pocas trvania pracovného pomeru sa oddelenie ludskych zdrojov stara o rozvoj zamestnancov, ich
priebezné vzdeldvanie a zvySovanie kvalifikacie. Podielaju sa aj na obsadzovani pracovnych miest z
internych zdrojov a na tvorbe motivacnych programov.

Vedouci housekeepingu (Executive Housekeeper)

Hlavnou udlohou vediceho upratovania je zabezpedit upratovanie spoloénych priestorov a
hotelovych izieb. Samotny vykon prac vykondvaju upratovacky a upratovaci. Okrem samotného
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upratovania je vsak potrebné poukazat aj na dalSie sluzby a produkty poskytované tymto
oddelenim, medzi ktoré patri napriklad prevadzka pracovne. Vykonny upratovaé koordinuje
¢innosti veddcich, ktori riadia prevadzkové timy upratovacich pracovnikov. Kontroluje tiez kvalitu
ich Cistenia alebo dodrziavanie noriem. Okrem samotného vykonu Cistiacich ¢innosti je potrebné aj
Skolenie jednotlivych pracovnikov vzhladom na moznost vysokej standardizacie tychto Cinnosti. V
niektorych pripadoch mozno tieto sluzby zadat externym dodavatelom.

Kvalita upratovania priamo suvisi so spokojnostou hosta, o ¢om svedc¢ia aj zmienky o upratovani,
jeho kvalite, pripadne aj o Ciastkovych prvkoch tohto upratovania, tj. o Cistote kupelne, spolo¢nych
priestorov, spdlne, ale aj samotného ndbytku. V ramci koordinacie ¢innosti medzi oddeleniami je
mozné prepojit upratovanie s PMS a nasledne aj s technickym oddelenim a FO. V tomto pripade su
vSetky nedostatky hlasené okamiite v redlnom case a mozu byt véas odstranené, aby bola
miestnost ¢o najskér pripravena pre klientov.

Dalsie délezité pozicie

Okrem manazérov a oddeleni uvedenych v schéme 1 je potrebné spomenut aj dalSie pracovné
miesta, ktoré su doleZité pre sicasny hotelovy priemysel.

Prvou vybranou osobou je IT manaZzér, ktory je clenom technického oddelenia. IT manazér je
zodpovedny za budovanie, spravu a modernizdciu IT infraStruktdry a jej Ciastkovych prvkov
(hardvér a softvér hotela pre klientov a zamestnancov). Je nevyhnutnd pre pracovnikov FO pri
rieSeni problémov IKT, ale aj pri inStruktazi klientov, ktori pouzivaju napriklad mobilné aplikacie,
odbavovacie kiosky.

Daldou déleZitou osobou v hotelovej prevadzke je manazér prijmov, ktory podlieha DOSM.
Manazér prijmov zohrava kli¢ovu ulohu v procesoch suvisiacich s uréovanim cien predavanych
produktov a sluZieb, ako aj s vyberom vhodnych distribu¢nych kanalov. Okrem toho sa manazér
pre prijmy priamo podiela na dalSich Cinnostiach pracovnikov predaja a marketingu. Manazér
trzieb je teda tvorcom celkovej stratégie predaja a jej operativnych zmien. Pre pracovnikov FO je
nevyhnutné nastavenie predajnych procesov a tiez prav na vykonavanie jednotlivych transakcii.
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V predchdadzajucej kapitole bol predstaveny kontext hotelovej FO, t. j. celkovy prehlad fungovania
ubytovacieho zariadenia na zaklade vytvoreného organigramu s nacértnutymi vazbami na FO, z
ktorého vyplyva Uzke prepojenie s ostatnymi zamestnancami hotela a potreba vzajomnej
koordinacie Cinnosti a vymeny informdcii. Rovnako ako v prechodovej Casti sa prestavuje kostra
FO, jednotlivé pracovné pozicie a ich zakladné Cinnosti. Organizdcia FO je zndzornena v schéme 2,
ktora predstavuje hlavnu kostru FO, od ktorej sa ndsledne odvija opis jednotlivych pracovnych
pozicii. Vzhladom na operativhe zameranie projektu FFOED je hlavnd pozornost venovana
recepénym, a preto su v nasledujucej kapitole blizsie Specifikované.

Front Office
Manager
|
| 1 1 1 1
Reservation . Front . .. .
Manager Concierge Office/Desk Clerk ral (e Nogni Auditor
Schéma 2

Organigram hotelovej 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 sluZzeb 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 koordinovano poskytovano 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 reportl, 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 pfes tyto technologie, a proto je také nutné se v této oblasti
dale vzdélavat a rozvijet po vzoru hotelovych hostu.
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V nasledujucej Casti tejto kapitoly su predstavené vybrané pracovné pozicie, ktoré sa podielaju na
plynulom chode hotela FO.

Front Office Manager

Aby sme pochopili pracu manazérov front office, je uzitoéné priamo opisat vzorovy der tychto
pracovnikov. Z hladiska celkovej organizacie prace v hotelovej prevadzke je podriadenost asistenta
GM a pripadne aj prevadzkovych manazérov zrejmd v suvislosti s finanénymi operdciami a
celkovym vykonom hotelovej prevadzky. Standardny defi sa zadina stretnutim s noénym auditorom
(popis je uvedeny nizsie), na ktorom sa preberd celkovy vykon ubytovacej casti hotela z
predchadzajuceho dna, pldnovany vykon na aktualny den, ako aj nedostatky v Uctovnictve a
ubytovani hosti. Po tomto stretnuti nasleduje stretnutie s manazérom rezervacii, s ktorym sa
preberaju pocty planovanych priletov a odletov, ako aj informdcie tykajuce sa VIP klientov.
Podobne sa prediskutuje vyhlad poctu rezervacii v nasledujicom obdobi, ktory sa ndsledne
prerokuje s manazérom marketingu a predaja (najlepSie aj s manazérom prijmov). Po tomto
stretnuti sa informacie komplexne odovzdaju zamestnancom na nizsich drovniach.

Ako bolo uvedené v predchadzajucom odseku, Uzka spoluprdca s oddelenim marketingu a predaja
je nevyhnutna pre riadenie efektivnosti predaja ubytovacich sluzieb a riadenie vykonnosti celého
ubytovacieho zariadenia. ManaZzéri recepcie takisto ziskavaju informacie od manaZzéra F&B s
ohladom na pldnované banketové podujatia a pripadne aj pldnované podujatia MICE. Mimo
podujati je tieZ potrebné ziskat podrobné informacie o aktudlnej ponuke jednotlivych predajni. V
neposlednom rade je tiez potrebné koordinovat FO so zamestnancami Udrzby a upratovania, aby
sa zabezpecili podporné procesy pre osobné sluzby.

Po rannych poradach a brifingoch je potrebnd aj administrativna podpora prevadzky FO, pokial ide
o planovanie zmien v koordinacii s manazérom ludskych zdrojov na zdklade wvykonnosti
ubytovacieho zariadenia a planovanych aktivit hotela, planovanie predaja s obchodnym oddelenim
a manazérom prijmov, ako aj vytvdranie prehladu o volnych izbach alebo ich stave. V ramci
planovacieho procesu je potrebné zdielat tieto informacie aj s nadriadenymi a podriadenymi.

Pozicia veduceho FO je zaloZend nielen na koordinacii Cinnosti, ale aj na kontrole kvality
poskytovanych sluzieb. Veduci FO je schopny vykonavat jednotlivé ¢innosti svojich podriadenych, a
preto ho mozno povazovat za pracovnika, ktory dokaze viest tim odbornikov. Tie si potom
koordinované s cielom dosiahnut optimalny vykon a vysoku kvalitu sluzieb a starostlivosti o
zakaznikov.
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Reservation Manager/clerk

Jednou zo zdakladnych ¢innosti zamestnancov FO je vytvdranie a naslednd sprdva rezervacii.
Rezervaény manazér alebo jeho podriadeny v rezervatnom oddeleni zodpoveda za vytvdranie a
vernu spravu rezervdcii hotelovych sluzieb v hotelovom systéme PMS na zdklade Udajov z
jednotlivych distribuénych kanalov alebo z obchodného oddelenia. Podobne su tito zamestnanci
zodpovedni za vytvaranie priamych rezervacii na zaklade stanovenej obchodnej stratégie.
Stanovuje ho DOSM alebo manazér prijmov, ale v kone¢nom doésledku ho realizuje prevadzkovy
personal. Spravca rezervacii ma pravomoc prijat alebo zamietnut Ziadost o rezervaciu na zaklade
uz uvedenych obchodnych pravidiel, znalosti zdkaznika a celkového vykonu objektu. Z tohto
pohladu mozno preto tychto zamestnancov povazovat za vykonnych pracovnikov obchodného
oddelenia.

S ohladom na rdzne typy cien, rezervacii a podmienok je potrebné udrziavat databazu klientov a
rezervacii v aktuadlnom stave (viac o tom v terminolégii Front Office). Je tieZz potrebné kontrolovat
moznosti opénych rezervacii, kontaktovat klientov po uplynuti platnosti opcie, ako aj rezervacie na
Cakacej listine, ale aj riesit zrusenie rezervacii alebo administraciu nenastlipenia na pobyt a zmeny
rezervacii.

Front Office Clerks (Front Office Agents, pripadne tak isto aj recepcny)

V mensich ubytovacich zariadeniach sa praca recepénych spdja aj s pracou ostatnych
zamestnancov uvedenych nizSie. Ak sa vSak zameriame na klfucové Cinnosti a povinnosti tychto
pracovnikov vo velkych hoteloch alebo v hoteloch poskytujucich vyssSiu droven sluzieb, ktora je
spojena s vysSou Specializaciou jednotlivych pracovnikov, je mozné tieto Cinnosti opisat velmi
stru¢ne, hoci ich vykon je naro¢ny z hladiska poZadovanych zruénosti. Medzi hlavné Cinnosti teda
patri vitanie klientov a ich registracia, pripadne aj ich registracia na konci pobytu a poskytovanie
sluzieb/podpory pocas tohto pobytu.
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V rovnakom zmysle musime spomenut aj zakladné cinnosti, ktoré vykonévajui zamestnanci FO na
operativnej Urovni. Andrews (2013) opisuje nasledujuce Cinnosti, ktoré vykonavaju pracovnici na
pozicidach Front Office Agent (alternativny vyraz pre recepcného), tj. na zakladnej prevadzkovej
drovni.

1. "U&ast na stretnutiach pred zmenou, po ktorych nasleduje prevzatie Gdajov a informécii z
predchadzajucej zmeny. Rovnako sa vyzaduje ucast na stretnutiach s konkrétnymi
pokynmi.

2. Kontrola zoznamu prihlasenych a stavu volnych izieb.

3. Kontrola ocakavanych prichodov s identifikaciou VIP hosti. Priprava doplnkovych sluzieb

pre VIP hosti.

Priprava dokumentov pre VIP hosti alebo ich predbezna registracia v systéme PMS.

voe

Priprava dokumentov pre osoby so znizenou pohyblivostou, mozna predbezna registracia v

PMS.

6. Kontrola zoznamu prichodov skupin na zaklade dostupnych ubytovacich harkov.

7. Zabezpecenie dostatocného vybavenia (kancelarske potreby) pre hladky chod recepcie.

8. Registrécia klientov pocas ich check-inu.

9. Priebezna aktualizcia databazy klientov a rezervacii.

10. Otvorenie Uctu klienta po jeho prichode vratane jeho zdpisu do Uctovnictva.

11. Kontrola cien poskytovanych sluzieb na zédklade pokynov DOSM.

12. Priprava spravy o nezrovnalostiach v prichodoch s pripravenym zoznamom planovanych
prichodov.

13. Spolupraca s vratnikom a ostatnymi pracovnikmi sluzieb haly.

14. Priprava podkladov na upratovanie miestnosti.

15. Koordinacia ¢innosti s ostatnymi oddeleniami.

16. Priprava podkladov pre spravy.

17. Uplatniovanie stratégii up-sellingu a cross-sellingu.

18. Podpora klientov a vybavovanie ich poZiadaviek.

19. Uprava databazy klientov na zaklade novych zisteni."

Na zaklade vyssie uvedenych zrucnosti a kompetencii je cely projekt FFOED zamerany na paralelny
rozvoj makkych zruénosti vo forme komunikaénych scenarov alebo Standardnych formulacii a
tvrdych zrucnosti suvisiacich s pouZivanim vybraného PMS. Rovnaky pristup sa odporuca aj vo
vyskume vzdeldvania zamestnancov FO (Baum & Odgers, 2001).

Vystupy projektu FFOED su k dispozicii aj v troch jazykoch, tj. v Cestine, slovencine a tieZ v
angli¢tine, o mbéze viest aj k nacviku zékladnych fraz, resp. ich chronologickej postupnosti a
aplikacii v podnikovej praxi. Vsetky dokumenty su k dispozicii vo viacerych formatoch, aby sa
zabezpedila ich okamzitd pouzitelnost. Samotné vymedzenie postavenia FO v hotelovej prevadzke
je zdkladom pre dalSie Casti textu, ako aj pre dalSie vystupy projektu.
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Concierge

Concierge je zamestnanec alebo pracovisko, ktoré sa nachddza priamo v hotelovej hale alebo je
velmi Casto fyzicky spojeny/é s hotelovou recepciou. Hlavnou ¢innostou concierge je poskytovat
informacie o ubytovacom zariadeni a jeho sluzbach, pripadne ich priamo poskytovat. Preto je
personal concierge vybaveny podrobnymi znalostami o prevadzke hotela, produktoch,
podmienkach ich pouzivania, ako aj o moznostiach ich objednania alebo rezervdcie. V tejto
suvislosti existuje velmi silné prepojenie s marketingovymi a obchodnymi zruénostami. Zakaznici
velmi Casto Ziadaju pracovnikov concierge o odporucanie sluZieb, a preto je mozné priamo riadit
ich predaj na zdklade vopred stanovenej stratégie. Zamestnanci Cocneirge si tak vytvaraju vlastné
portfélio doplnkovych sluzieb od partnerskych institlcii, ktoré su velmi casto poskytované na
zaklade provizie.

Veduci halovych sluzieb — Bell Captain

Hlavnou cinnostou tohto pracovnika je riadit a koordinovat cinnosti ostatnych zamestnancov
halovych sluZieb. Tieto pozicie su opisané samostatne v Casti "Ostatné pozicie vo front office"
nizsie. Hlavnou ulohou Bell Captain je zabezpedit plynuly chod vstupnej haly a lobby sluZieb podas
pobytu hotelovych hosti. Okrem toho je zodpovedny aj za interny marketing a koordindciu
informacnych tokov.

Nocny auditor

Kazdy den je potrebné uzavriet hotelové GCty (uzavierka) a vytvorit z nich spravu pre vedenie
hotelovej recepcie, ale aj pre ostatnych manazérov hotela. Okrem Uctov rezervacii a kontroly
prijatych platieb s aktualnym stavom pokladnice alebo prevddzkovych UGctov je potrebné
skontrolovat aj obsadenost hotela pofas no¢ného auditu, pripadne nahlasit neobsadenost a iné
neocakdavané situacie. Pocas no¢ného auditu sa vygeneruje sprava o prichodoch a odchodoch na
nadchdadzajuci pracovny den. V mnohych pripadoch vykonavaju noc¢ny audit noc¢ni recepcni, ktori
sa okrem zakladnych ¢innosti stvisiacich s poskytovanim sluZieb staraju aj o bezpeénost klientov
alebo riesia neocakavané situacie. Vysledky no¢ného auditu su rozhodujuce pre nadchadzajuci
pracovny deri, a preto je potrebné mat na tejto pozicii fyzicky zdatnych a usilovnych
zamestnancov.

Ostatné pozicie vo Front Office

V luxusnych hoteloch alebo v hoteloch vyssej kategdrie je mozné néjst dalSich zamestnancov lobby
servisu alebo FO, ktori pracuju predovsetkym v hotelovej lobby a poskytuju velmi Specializované
osobné sluzby klientom. V poslednych rokoch sa vsak pocet tychto pozicii zniZzuje v dlsledku
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nedostatku zamestnancov na klucovych pozicidch, zmien v preferencidch klientov a tlaku na
koncentraciu sluzieb s ohladom na komplexnost poskytovania. V mnohych pripadoch su vsak tieto
pozicie plne sustredené do inych pracovnych funkcii, a preto sa s nimi stretdvame len zriedka.

V tejto suvislosti mdzeme spomendt napriklad liftboya (v niektorych pripadoch oznadovaného aj
ako operatora vytahu), ktory ma na starosti obsluhu vytahov, aby zabezpedil plynuly pobyt
klientov. Lifboy plni aj bezpecnostnu funkciu, ked kontroluje klientov a sleduje ich pohyb po
budove hotela. Podobne aj liftboy ponudka klientom presné informdcie o celej budove a pokyny,
ako sa dostat na pozadované miesta.

Traffic manager je dalSia pozicia zamerand na logistiku v rdmci hotelovej prevadzky. Tato osoba
poskytuje klientom presné informdcie o polohe jednotlivych ¢asti hotela a pripadne aj pokyny, ako
sa k nim dostat. KedZe ide o sluzbu v hale, tito pracovnici si schopni koordinovat tok zakaznikov
smerom k recepcii (t. j. ponuknut moznost odlozit registraciu v pripade dlhych radov a ponuknut
obcerstvenie), ale aj vykonavat zakladné ¢innosti, ako je registracia a odhlasenie.

Dvernik je jednym z pracovnikov, s ktorymi sa mozno stretndt aj dnes. Dvernik je prvou osobou, s
ktorou sa zdkaznik fyzicky stretne, a preto ma nezastupitelnu ulohu pri poskytovani starostlivosti o
zakaznika. Podobne aj dvernik ma nezastupitefnu ulohu pri koordinacii sluZzieb a bezpecnosti v
hale. Samotny dvernik musi byt velmi dobry v komunikacii, musi vediet odhadnut naladu klientov
alebo ich postoj a tomu podriadit svoje sluzby. Samotné privitanie klienta je pre dvernika klu¢ové
pri nadvazovani kontaktu alebo poskytovani dalsich sluZieb a informacii.

Valet (v preklade do slovenciny "sluha") mozno v ramci hotelovej prevadzky rozdelit do dvoch
skupin zamestnancov. V poslednych rokoch sa vsak rozsirilo jej zaradenie pod spravcu garazi (v
minulosti to bola aj osobna sluzba rézneho druhu, ktora sa rozsahom blizila ku komornikom). Pri
svojej praci sa stard predovsetkym o autd klientov. Prichddzajucich klientov vita v hoteli vratnik,
ktory koordinuje ¢innost nosiov batoZiny a "komornikov". Parkovaci sluha zaparkuje vozidlo v
hotelovej gardzi a potom ulozi kluc¢e od vozidla do bezpecnostnej schranky. V pripade potreby je
vozidlo klienta kedykolvek pristavené pred hotel. Tato praca si vyZaduje dokonalé vodi¢ské
zruénosti a vysoku mieru diskrétnosti. Tieto sluzby sa poskytuju tak, ze "klient o nich takmer
nevie".

Nosi¢ batoZiny je tieZ osoba, ktora sa stard o batoZinu klientov od ich prichodu do ubytovacieho
zariadenia aZ po jej odnesenie do prislusnej hotelovej izby (v mnohych pripadoch je batoZina
umiestnend v izbe pred prichodom klientov z hotelovej recepcie a klienta sprevadza iny
zamestnanec sluZieb haly, vacsinou v situaciach, ked ma klient velké mnoZistvo batoZiny).
Neoddelitelnou sucastou prace hotelovych nosi¢ov batoZiny je poskytovat presné a podrobné
informdcie o hoteli vratane zrozumitelnej navigacie po budove.
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Guest service agents sU zamestnanci recepcie, ktori sa staraju o zdkaznikov pocas ich pobytu.
Nezaoberaju sa len sluzbami concierge alebo recepénymi ¢innostami, ale aj véasnym nadviazanim
kontaktu v pripade nespokojnosti klienta alebo aktivnym pristupom k rieSeniu jeho problémov a
potrieb. Na vykon tejto pozicie sa vyZzaduju skusenosti s recepciou a vratnikom, ako aj
interpersondlne zruénosti na velmi vysokej Urovni.

Pracovnici VIP sluZieb si zamestnancami hotelovych prevadzok vyssej kategdrie, ktori sa staraju
predovsetkym o VIP klientelu, a to pocas celej interakcie s nou. Maju tak ovela lepsi prehlad o
individualnych poZziadavkach tychto klientov a mézu s nimi pracovat ovela intenzivnejsie, ¢o vedie
k vyssej spokojnosti klientov.

v

"Klacnik" patri k dnes uz zaniknutym roldm, pracovnym miestam. Hlavnou ulohou kftuénikov bolo
zaistit bezpecnost klientov a skontrolovat kltcée, aby mal klient svoje veci bezpecne uloZené a aby
sa do izby nedostala nepovolana osoba. Mal prehlad o ubytovanych hostoch. Tieto sluzby su v
sucasnosti plne automatizované (mnohi hotelieri pouZivaju check-in kiosky alebo online check-in
aplikacie, ktoré umoznuju vytvorenie virtualneho kltca alebo ad-hoc nastavenie pristupovej karty s
platnymi obmedzeniami) alebo ich vykonavaju zamestnanci FO. Hlavhym prinosom rieSenia face-
to-face pre tieto procesy je starostlivost o zakaznika a vytvorenie priestoru pre pripadny dalsi
predaj.

Ustrediia je dalsim funkénym bodom, ktory je postupne nahradzany modernymi technolégiami,
ale pre niektoré trhy je stale relevantny. Hlavnou ¢innostou je vcasné spojenie zakaznika s
prislusnym pracovnikom oddelenia, ktory pomdze vyriesit jeho problém. Vo vadsine hotelov tuto
sluzbu poskytuju pracovnici FO alebo recepcie.
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V prvej Casti tejto publikacie boli spomenuté zakladné kompetencie FO, a to komunikacia a
schopnost spravne Gcétovat produkty a sluzby. Stale je viak potrebné pozriet sa na cely hotelovy
priemysel v SirSom zmysle a spomenut Sirokd $kalu dalsich zruénosti, ktoré je potrebné v priebehu
vykonu profesie neustale rozvijat, a to tak z pohladu personalistov, ako aj manazérov FO. V prvej
podkapitole su opisané poZiadavky kladené na zamestnancov formalizované vo vedeckych alebo
Studijnych materidloch. To odrdza situdciu pred vypuknutim pandémie Covid.19 Druhd podkapitola
sa zameriava na obsah pracovnych inzeratov, a to od prvej polovice roku 2022. Teda na znizené
poziadavky vyplyvajuce z nedostatku pracovnikov na trhu prace, doplnené o kratku diskusiu.

Aké su zakladné poZiadavky na zamestnancov FO?

Hai-yan & Baum (2006) vo svojej publikacii opisuju celkovo 13 zrucnosti, schopnosti, ktoré by mal
mat pracovnik FO s ohfadom na vykonavané Cinnosti. Jednotlivé ¢innosti su zoradené podla ich
doleZitosti a doplnené kratkym komentarom.

Komunikaéné zruénosti (hovorené slovo) - schopnost efektivhe komunikovat s klientom na
zadklade pochopenia a znalosti jeho potrieb alebo ich odhadu.

Schopnost dodrziavat profesionalne a etické normy - pochopenie déleZitosti Standardov
sluZieb na zadklade vztahu s klientom. Tieto normy priamo slvisia so starostlivostou o
zédkaznika, pochopenim medzikultirnych rozdielov a Specifik a ochotou "slGZit"
zdkaznikom. Profesionalita je spojend s doslednym poskytovanim poZadovanej Urovne
sluzieb, kvality.

Timova praca - schopnost efektivhe komunikovat s ostatnymi zamestnancami a medzi
oddeleniami. V tejto suvislosti je doleZité pochopit postavenie FO a jej vdazby na ostatné
utvary (pozri predchadzajuce Casti).

Schopnost riadit fudi - zru¢nost spojena s vedenim fudi na pracovisku a ich motivovanim
na vykonavanie Ciastkovych c¢innosti. Tato zru¢nost je spojena s operativnou Urovriou
riadenia, ale aj s jednotlivymi zamestnancami, ktori musia koordinovat riesenie problémov
medzi oddeleniami.

Starostlivost o zdkaznika - ochota poskytovat sluzby a produkty na zdklade potrieb
zakaznika, hladanie rieSeni jeho problémov a uprednostfiovanie zakaznika.

Interpersonalne zrucnosti - v mnohych pripadoch sa vyZaduju aj dalSie interpersonalne
zruénosti a schopnosti vratane empatie, zodpovednosti, flexibility, trpezlivosti, aktivneho
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pocuvania a motivacie, ak je to vhodné. Tie su neoddelitelnym doplnkom komunikacnych
zruénosti.

Uctovnictvo - schopnost verne zachytit finanéné transakcie pomocou dostupnych
informacnych technoldgii. Vdaka vernému zachyteniu je potom mozné znizit nespokojnost
klientov alebo u¢tovného oddelenia.

Marketing - schopnost prezentovat vyrobok, ponudknut jeho vyuZitie a pripadne aj
predajné zruénosti.

Schopnost pracovat s technolégiami - ochota naudit sa pracovat s technoldgiami na
zakladnej pouzivatelskej Urovni, doplnena sledovanim vyvoja v tejto oblasti.

Zdravie a bezpeénost - schopnost chranit zdravie a majetok klientov, ako aj ostatnych
zamestnancov hotela. Schopnost poskytnut prvd pomoc alebo poradit pri rieseni
problémov.

Komunikacné zrucnosti (pisomny prejav) - pisomny prejav, t. j. komunikacia
prostrednictvom zvoleného média, je neoddelitelnym doplnkom komunikacie, ktord je
Casto automatizovana. Stale je vsak potrebné dodrziavat zakladné pravidla gramatiky a
Stylistiky.

Pravne znalosti - v tejto suvislosti je potrebnda znalost zakladnych pravnych ustanoveni,
ktoré sa vztahuju na poskytovanie ubytovacich sluZieb.

Wilks a Hemsworth (2011) dalej rozvijaju tento zakladny prehlad zrucnosti, schopnosti a
jazykovych znalosti, rieSenia problémov a casovo efektivneho rozhodovania a vyjedndvacich
zrucnosti. Autori dalej poukazuji na nutnost uprednostnit zakaznika pred internymi procesnymi
rieSeniami, pokial tieto priamo nesuvisia so zakaznikom s vy$sou hodnotou. V oboch pripadoch je
vSak potrebna uprimna a v€asna komunikacia.

Niektoré studie dalej rozvijaju oblast komunikacie a poskytuju podrobnejsi pohlad na takdto Siroku
kategériu zru€nosti. Ako priklad uvddzame Sayin & Karaman (2020), ktori sa zamerali na vybrané
tri Casti pribehu hotelového hosta (komplexne sa im venujeme v nasledujlcej ¢asti) a identifikovali
zdkladné komunikacné témy v kaZdej faze. Vo faze rezervdcie sa komunikicia zameriava na
poskytovanie presnych informacii o vybranom pobyte alebo cenovej ponuke. Pocas tejto fazy
moze byt komunikacia narusend jazykovymi alebo kultirnymi bariérami, ale aj nevhodnym stylom
komunikdcie zo strany zamestnanca FO. Zlyhanie komunikdcie potom vedie k odchodu zdkaznikov
a pripadne aj k zhorSeniu reputdcie. Podobné problémy mozino definovat aj v inych fazach
komunikdcie s klientom.

Podla Andrewsa (2013) su kfucové zrucnosti a kompetencie zamestnancov FO, konkrétne
zamestnancov na prevadzkovej Urovni, ako su recepcny, pracovnik recepcie, pracovnik sluzieb pre
hosti, tieto:

podrobna znalost hotelového systému (PMS),

pochopenie zakladnych procesov na zaklade SOP,
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diskrétnost,

upravenost v kontexte vzhladu,

fyzicka odolnost (schopnost stat dlhsi ¢as na recepcii),
schopnost komunikovat v anglickom a miestnom jazyku,
znalost dalsich jazykov v zavislosti od zamerania hotela na trhu,
schopnost spolupracovat,

znalost etickych pravidiel a etikety a ich uplatfiovanie,
zvladanie stresu,

starostlivost o zakaznikov,

znalost diplomacie a vyjednavacich zruénosti.

Vzhladom na zameranie jednej z kapitol, konkrétne kapitoly o Standardizacii sluzieb a riadeni
kvality v hotelovom sektore, je mozné zaradit uz spominané zruc¢nosti, kompetencie do kontextu
modelu SERVQUAL. Podla Parasuramana, Ziethamla a Berryho (1988) kvalitu sluZieb tvori/hodnoti
niekolko faktorov (viac v nasledujucej kapitole), z ktorych vyplyva, Ze pracovnik FO musi:

byt déveryhodni tak pre zdkaznikov hotela, ktori FO oznamuju svoje osobné udaje alebo
poziadavky, ako aj pre ostatnych zamestnancov hotelsa,

vediet pohotovo reagovat na poziadavky klientov a plnit ich potreby,

vediet plynule komunikovat so zékaznikom vhodnou formou a jazykom,

vytvorit pocit bezpecia a pokoja,

byt schopny poskytnut pozadovanu sluzbu,

byt pozorny a zdvorily,

vediet odhadnut potreby zakaznikov, aj ked nie st vyslovne opisané.

Co pozaduji manazéri ludskych zdrojov (HR manazéri)?

V poslednych rokoch doslo k vyznamnym zmenam v samotnom hotelovom priemysle aj na trhu
prace. Tieto zmeny viedli aj k zmenam v poZiadavkach zo strany manazérov fudskych zdrojov, a to
tak pre prevadzkové ulohy, ako aj pre ostatnych zamestnancov v sektore. Po ich porovnani s uz
uvedenymi poZziadavkami, ktoré vychadzaju predovsetkym z teoretickych zdrojov, bola vytvorena
stru¢nd obsahova analyza inzeratov zverejnenych v prvom polroku 2022. V nich boli identifikované
kluc¢ové kompetencie a znalosti potrebné na pracu na prevadzkovych poziciach FO. Rovnako ako v
predchadzajucich zoznamoch su jednotlivé polozky uvedené podla ich frekvencie v skimanych
inzerdtoch

Znalost cudzich jazykov - znalost slovendiny sa povaZuje za nevyhnutni podmienku,
predovsetkym v hoteloch v regiénoch. Naopak, v destinacidch zameranych na zahranicnu
klientelu, kde sa angli¢tina povaZuje za nevyhnutnu ovladat na komunikac¢nej Grovni.
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Komunikaéné schopnosti (hovorené slovo) - schopnost zdvorilo komunikovat s klientmi v
suvislosti s ich poziadavkami. Pisomny prejav sa riesi predovsetkym automatizaciou alebo
pouzivanim Sabldén, a preto nie je prioritny.

Hard skills - schopnost pracovat so zakladnym kancelarskym vybavenim a softvérom, ako
aj praca s hotelovym systémom (PMS).

Flexibilita - ochota akceptovat urcitd mieru neistoty spojena s timovou pracou a lojalitou.
Zastupovanie kolegov pocas ich nepritomnosti alebo flexibilita pri tvorbe rozvrhu zmien.

Profesionalita - schopnost poskytovat sluzby pri re$pektovani zakladnych vztahov so
zakaznikmi, starostlivosti o zakaznikov a internych noriem spoloc¢nosti.

Zodpovednost - ochota prevziat zodpovednost za poskytovanie sluZieb spojend so
ziskavanim spatnej vazby, ochota zUcastriovat sa na hodnoteniach vykonnosti.

Samostatnost - schopnost pracovat bez zbytoénej pomoci manazérov alebo inych kolegov.

Zameranie na detaily - schopnost poskytovat vysokokvalitné sluzby s dérazom na kazdy
detail tychto sluzieb. Schopnost vnimat komplexnost tychto sluZzieb a vplyv zmien na
kvalitu poskytovania sluzieb.

Timova praca - schopnost spolupracovat s ostatnymi zamestnancami, ako aj s inymi
oddeleniami. Neoddelitelnou sucéastou spoluprace je aj vernost pri presnom zdielani
udajov a informacii.

Ochota uéit sa nové veci - najddlezitejSia zruénost, hoci sa spomina najmenej Casto.
Mnohé vedomosti sa daju naucit v rdmci prace FO (pozri predchadzajuce body), preto je
potrebnd ochota a otvorenost zamestnancov ucit sa nové veci. Velmi ¢asto sa to uvadza
ako nevyhnutna podmienka aj bez splnenia inych poZiadaviek.

KedZe je niekedy velmi tazké definovat presné poziadavky na zamestnancov prostrednictvom

stru¢ného inzeratu, uskutocnili sa aj rozhovory s manazérmi ludskych zdrojov, a to na zaklade

teoretického opisu poziadaviek na zamestnancov FO a poZiadaviek uvedenych v inzeratoch a

pracovnych ponukdch. Rozhovory sliZili na spresnenie a definovanie najpotrebnejsich zru¢nosti v

kontexte definovanych cielovych skupin projektu FFOED. Vysledky rozhovorov mozno zhrnut do

nasledujucich bodov. Treba spomendt aj kontext rozhovorov v suvislosti s moznostou zamestnat

neskusenych pracovnikov alebo pracovnikov s fyzickymi a psychickymi prekazkami.

Zakladnymi zru¢nostami st chut pracovat, ochota uéit sa nové veci a schopnost
komunikovat so zakaznikmi na profesiondlnej urovni, v slovenskom a anglickom jazyku.
Okrem toho je potrebné byt otvoreny standardom a dodrziavat ich.

Ludia s telesnym postihnutim alebo inym znevyhodnenim st v hotelierstve vitani. Je vSak
potrebné dokladné planovanie ich adaptacie a tiez Skolenia, ktoré méze byt Casovo
naro¢nejsie. Rovnako je potrebné vykonat predbezny brifing s cielom objasnit zakladné
¢innosti, normy a terminoldgiu oddelenia FO, aby sa predisSlo akymkolvek
nedorozumeniam.
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Komunikacia zohrava kltcova udlohu pre zamestnancov, ktori su v priamom kontakte so

.....

mozno vykonavat bez dokonalych komunikaénych zruénosti, ktoré sa ¢asom zdokonalia a
potom sa presunu na pozicie starostlivosti o zakaznikov. Nedostatok skusenosti alebo
urcité osobnostné vlastnosti nie su prekdzkou zamestnania v hotelierstve.

Zamestndvatelia vidia problém zamestnavania znevyhodnenych os6b alebo 0so6b, ktoré su
nezamestnané (kratkodobo aj dlhodobo), najmd v nedostato€nom vzdelani alebo vo
vSeobecnom vnimani tohto odvetvia, ktoré je vel'mi nepresné.

Vyssie uvedené odseky opisuju suicasny stav hotelového priemyslu z hladiska personalnych otazok,
a preto je vhodné len stru¢né zhrnutie.

»Hotelnictvi je otevieno pro vSechny, ktefi v ném chtéji pracovat a chtéji se vném
zdokonalovat.”
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V predchddzajucej casti tejto e-knihy bol vytvoreny komplexny prehlad pracovnych pozicii
spojenych s prevadzkou front office ubytovacich zariadeni, ich Struktura a tiez zadkladné poziadavky
kladené na zamestnancov v tychto pozicidch. Tato kapitola sa zameriava na jednotlivé procesy a
postupy spojené so starostlivostou o zakaznikov a rieSenim ich poziadaviek, ktoré si hlavnou
sucastou interakcie medzi persondlom ubytovacieho zariadenia a klientmi. Uvedené standardy su
zédkladnymi ¢innostami, ktoré musia mat pracovnici Front Office velmi dobre nastudované a zaZité.
V ramci tejto kapitoly je zachytena pozicia Standardizacie hotelovych sluzieb vo vztahu k pribehu
hotelového hosta, ako aj kritické body interakcie. V neposlednom rade sa uvadza zakladna
Struktura hotelovych noriem (SOP v angli¢tine) a ich konkrétne priklady.

Riadenie kvality sluzieb

V tejto podkapitole sa opisuje vyznam Standardizicie sluZieb ariadenia kvality na zaklade
niekolkych pristupov k tomuto riadeniu. Vybrané normy su vSeobecne akceptované nielen
vyskumnikmi, ale aj zamestnancami ubytovacich sluZieb. Ako priklad moZno uviest modely
SERVQUAL, TQM, ISO 9001 a klasifikaciu ubytovacich zariadeni (Nunkoo et al., 2020).

Nasledujuci prehlad tychto modelov je doplneny aj o prehfad vyznamu Standardizovanych
procesov a postupov. Kazdy model je struéne opisany vo vztahu k poskytovaniu ubytovacich
sluZieb a zdoraziuje spolocné prvky, ktoré tak tvoria zaklad pre riadenie organizacii vo vybranej
oblasti.

Total quality management - model TQM

Jednym z najcastejSie pouZzivanych pristupov k riadeniu kvality sluZieb (ale nielen k nemu) je TQM,
ktory je zaloZzeny na medziodvetvovom Standarde. Pre hotelovy priemysel je podstatnd orientacia
modelu na spokojnost zakaznika a vSeobecne na zdkaznika, ako na délezity podnikatelsky subjekt.
Spokojnost zakaznikov vsak v stcasnosti formuje nielen samotna spotreba tovaru (t. j. samotné
prenocovanie), ale aj sluzby, ktoré tuto spotrebu sprevadzaju, a preto je potrebné vzdeldvat a
dalej rozvijat svojich zamestnancov (Mitreva a kol., 2019).

Zameranie na zakaznika je zrejmé zo samotnej orientacie modelu, ktory kladie zdkaznika do centra
vsetkych Cinnosti. Okrem toho je tento model zaloZeny na principe kontinuadlneho a dlhodobého
rozvoja zamestnancov a ich vztahov so zakaznikmi alebo inymi zainteresovanymi stranami.
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Rovnako je potrebné, aby tieto zasady prenikli do firemnej kultdry a stali sa neoddelitefnou
sucastou fungovania organizacie. Nasledujlce body su preto pre model TQM kltcové.

1. Zakaznik na prvom mieste. Celkové hodnotenie kvality poskytovanych sluZieb je potrebné
vnimat z pohladu zdkaznika, a preto je potrebné, aby komunikacia s klientom bola
doplnend o ziskavanie spatnej vazby, jej vyhodnotenie a nasledné prijatie potrebnych
opatreni na zvySenie alebo aspon udrZanie poZzadovanej kvality sluZieb. Bez ohladu na to,
aké cinnosti organizacia vykonava, je vzdy potrebné sledovat ich z pohladu zakaznika.

2. Maximalne zapojenie zamestnancov. Poskytovatel sluzby, t. j. zamestnanec, je tvorcom
sluzby. Majitelia a manazéri musia vytvorit tim zamestnancov (alebo niekolko timov, ak ide
o velké ubytovacie zariadenie), ktori maju spoloénd viziu a obrazne povedané "tahaju za
jeden povraz". Takto su vSetci zamestnanci zodpovedni za kvalitu sluZieb alebo su zapojeni
do procesov, ktoré mézu ovplyvnit kvalitu sluzieb. Zapojenim zamestnancov do riadenia
kvality je mozné stimulovat ostatnych a nepriamo dosiahnut lepsie vysledky.

3. Zameranie sa na procesy. VSetky Cinnosti, ktoré vykondvaju zamestnanci kancelarie, sa
musia posudzovat z hladiska procesov. To znamend vnimat kontext tychto aktivit (Co sa
stalo pred touto aktivitou? Co bude nasledovat po nej?), vietky zainteresované strany a
ich potreby, ciele. V podstate vsetko, ¢o by mohlo ovplyvnit spokojnost klienta. Komplexné
pochopenie procesov, postupov a cCinnosti vedie k vy$Sej angaZovanosti v tychto
¢innostiach alebo k vnimaniu kritickych bodov a situdcii, ktoré je potrebné zohladnit.

4. Systémova integracia. Komplexnost a prepojenost jednotlivych fudi a ich Cinnosti je
zédkladnou charakteristikou organizacie. Vsetci ¢lenovia musia vnimat tuto zloZitost, a teda
poskytovat sluzby vo vztahu k ostatnym. Izolacia jednotlivych sluZieb a procesov vedie k
znizeniu celkovej spokojnosti klientov.

5. Strategické a systematické riadenie. TQM kombinuje riadenie kvality zhora nadol a
reSpektovanie iniciativ zdola nahor. Kazdy tak prispieva k smerovaniu organizacie a jej
vykonnosti, a to na operativnej aj strategickej Grovni.

6. Neustale zlepSovanie. Organizacie sa menia, rovnako ako ich prostredie, preto je potrebné
tieto zmeny vnimat a postupne menit postoje, resp. zruénosti a schopnosti, aby bola
organizdcia dlhodobo konkurencieschopna.

7. Rozhodovanie zaloZené na ddkazoch. Spolo¢nost zaloZenad na udajoch prindsa tlak na
zhromazdovanie a nasledné vyhodnocovanie udajov v rdmci rozhodovacich procesov.
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Demingov cyklus manazérstva kvality je postaveny na Cinnostiach, ktoré si meratelné, a
preto je potrebné ich merat, vyhodnocovat Gdaje a nasledne prijimat prislusné opatrenia.

8. Komunikdcia. Komunikdcia je sice poslednym, ale jednym zo zdkladnych a najdoleZitejsich
faktorov Uspechu organizacie, a to tak interna komunikacia, ako aj komunikacia s
ostatnymi zainteresovanymi stranami.

Procesy a ich riadenie su predmetom mnohych odbornych publikacii alebo vedeckych studii. Mimo
vyrobnych podnikov zacinaju procesy a ich standardizacia nadobudat vyznam aj v odvetvi sluZieb, a
to predovsSetkym v suvislosti s redizajnom procesov, zvySovanim efektivnosti organizacii alebo
simuldaciou ich vykonnosti s cielom zaviest inovacie (Wurm a kol., 2019). Samotné procesy priamo
sUvisia s priemyselnymi SOP a plynulostou tychto ¢innosti, ¢o mdze priamo ovplyvnit spokojnost
hosti (Nunkoo a kol., 2020).
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SERVQUAL

Model SERVQUAL (t. j. model zaloZeny na viacfaktorovej Skale vnimania kvality sluzieb) bol
vyvinuty v roku 1988 Parasuramanom, Zeithamlom a Berrym (Dawson et al., 2020) a stdle sa
povazuje za jeden z pilierov riadenia kvality sluzieb v hotelierstve. Tento model je zaloZzeny na
hodnoteni/merani viac ako 20 réznych faktorov, ktoré su rozdelené do piatich samostatnych
skupin. Samotna metdda a jej zovseobecnenie viedli k pouzitiu modelu aj v inych odvetviach.

P6vodny model vychadzal z vnimania kvality a jej definicie, pricom samotna kvalita sluzieb je
urcena nasledujucimi dimenziami (Saleh & Ryan, 1991).

Fyzicka kvalita (fyzické aspekty sluzieb, ako je vybavenie hotela alebo inych priestorov, ich
kvalita, Styl a dizajn).

Funkéna kvalita (kvalita interakcie a komunikacie, skutocné poskytovanie sluZieb a
Ustretovost).

Kvalita dizajnu (Styl, vzhlad a prezentacia).

Ako bolo uvedené v predchadzajicej Casti, existuje desat zakladnych prvkov, na ktorych je
postavena kvalita poskytovania sluzieb (podrobnejsie informacie najdete v Casti o poZiadavkach na
zamestnancov front office). Vychadzajuc z nich, scitajic ich a zaradujuc ich do uvedenych piatich
skupin, je potrebné vnimat kvalitu sluZieb s ohladom na:

fyzické objekty - vnimanie fyzickych prejavov sluzby, ich dizajn, ale aj vizdZz personalu,
technicky stav prostredia, a to tak vnutorného, ako aj vonkajsieho,

ddveryhodnost - t.j. schopnost ziskat si doveru zakaznikov, pocit istoty,

schopnost reagovat - schopnost vnimat potreby zdkaznikov a ich poZiadavky a primerane
im vyhoviet,

sudrznost - schopnost bezpec¢ne a konzistentne uspokojovat potreby klientov bez toho,
aby sme ich nadmerne zataZovali a zniZovali ich spokojnost,

empatia - pozornost voci drobnym nuansam v komunikacii s klientmi a reagovanie na ich
neverbalne a verbalne potreby s ohfadom na ich aktualny psychicky a dusevny stav.

S rozvojom alternativnych modelov riadenia kvality sluZieb bol model SERVQUAL podrobeny
pomerne silnej kritike, ktord vychddza najma z toho, Ze jednotlivé faktory sa mézu v urcitych
pripadoch prekryvat, zékaznici vyhladavaju individuélne sluzby, a preto mdéze dochadzat k rozporu
medzi oakavaniami a redlnym vnimanim kvality sluZieb, Standardizécia sluzieb moze byt narusena
nestandardnymi/individualnymi poziadavkami. Okrem toho tento prierezovy model vykazuje
vykonnost v ¢ase, a preto si vyZzaduje neustéle opakovanie (Grzini¢, 2007).
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SOP struéne opisuju vzajomne sulvisiace kroky veduce k realizacii procesu. Slazi ako
Standardizovana prirucka pre zamestnancov na danej pozicii na Skolenie iastkovych ¢innosti a ich
chronologickej previazanosti. Okrem $tandardnych situécii ich mézu doplfiat aj nestandardné
situacie, ktorych nie je tolko, ale maju fatalny vplyv na spokojnost klienta. Samotné zachytenie
procesu je tak vnimané skor ako subor Cinnosti bez vyrazného zapojenia procesného riadenia. Toto
usmernenie je viac opisné a zameriava sa na cinnosti, priame formulacie alebo pozorovania, ktoré
su pre pracovnika vykondvajliceho danu ¢innost nevyhnutné.

Tvorba tychto standardov je zaloZzend na troch zakladnych krokoch (podrobnejsie informacie a
priklady SOP najdete v kapitole, ktora sa venuje tejto téme) (Oragui, 2022).

1. Vytvorenie navodu ,krok za krokom“. Vytvorte jednoduchy, chronologicky postup krokov
a Cinnosti.

2. Vytvorenie hierarchie. Tento model uz v sebe zahffa najcastejSie rozhodovacie body,
ktoré su potrebné pre efektivnu realizaciu procesu a ktoré patria medzi najcastejsie.

3. Vyvojovy diagram (flowchart). To znamend model, ktory zachytava aj kontext procesu
vratane predchddzajlcich a nadvazujucich krokov.

Z tohto pohladu je preto potrebné pochopit zakladné vyhody Standardizacie sluzieb (Prasanna,
2013).

e Standardy sluZieb st vypracované na zaklade osvedcenych postupov, ktoré vedu k vysokej
spokojnosti zakaznikov.

e Poskytovanie sluzieb je konzistentné.

e Standardy umoZfiuju planovat rozvoj zru¢nosti, ako aj ich prenos.

e Standardy umozfiuju kolektivne znalosti, t. j. moZnost nahradit v pripade potreby iného
zamestnanca bez obav zo zniZenia kvality sluZieb.

Vnutropodnikové standardy sa vytvaraju na zaklade poziadaviek klientov a Urovne poskytovanych
sluzieb, ¢im sa zabezpecuje kontinuita prevadzky ubytovacieho zariadenia. Na druhej strane je
prostrednictvom Standardizdcie moZny prenos poznatkov medzi organizaciami a vSeobecné SOP

......

SOP doplnené aj o podrobny postup ich tvorby krok za krokom (Oraqui, 2022).
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Stanovenie ciela SOP. Preco sa ma vytvorit SOP? Aky je jeho prinos a preco je potrebny?
Identifikacia zainteresovanych stran. Vyber zodpovedného a kvalifikovaného tvorcu
normy, recenzentov a uréenie dalSich osbb, ktoré sa budl podielat na vyvoji a
implementacii normy.

3. Identifikacia pouZivatefov SOP. Identifikdcia pouzivatelov normy a ich kvalifikacie,
zrucnosti a znalosti. Na zaklade tejto identifikacie sa potom vypracuje obsah SOP.

4. Vytvorenie formatu - Sablény. Priprava 3ablony a jej formatu, ktory bude prijatelny pre
pouzivatelov a bude sucastou internej komunikacie.

5. Identifikacia procesov a ¢innosti. Stru¢ny chronologicky opis ¢innosti a rozhodovacich
bodov.

6. Kontrola dokumentov. Formalna a obsahova kontrola dokumentov.

7. Skolenie pouzivatelov. Priprava pouzivatelov na vykonavanie &innosti, ziskavanie spatnej
vazby o forme a obsahu od pouZzivatelov SOP.

8. Testovanie SOP. Uplatfiovanie SOP v Zivej prevadzke, ziskavanie spatnej vazby od
pouzivatelov o vykonavani ¢innosti.

9. Implementacia SOP. Zapracovanie pripomienok a nasledné uvedenie SOP do prevadzky.

Plne S$tandardizované procesy mdziu pomoéct zamestnancom v Case neistoty alebo vypadku
pamite, ked sa da toto usmernenie, Standard vyuzit na ziskanie potrebnej istoty a nadviazat na
predchadzajuce kroky. Na druhej strane treba poznamenat, Zze velké mnoZstvo poziadaviek od
klientov nebude $tandardnych, a preto je pre efektivhu pracu vo front office potrebna znalost
Standardnych procesov. Preto su vzorové SOP doplnené aj o zoznam neStandardnych poZiadaviek
alebo situacii, na ktoré sa mbze zamestnanec individualne pripravit. Pridané su aj mozné rieSenia a
suvislosti jednotlivych Cinnosti.

Proti Standardizacii vystupuju viaceri autori, ktori kritizuju skutoénost, Ze Standardné procesy su v
hotelovom priemysle minimalne a procesy byvaju narusované nestandardnymi/individualnymi
poziadavkami. Napriek tomu povazujeme znalost noriem za minimalny rozsah vedomosti
potrebnych na vykon prace. Secchi et al. (2020) prichddzaju s konceptom improvizacnej
kompetencie, ktora vedie k zvysenej schopnosti reagovat na nestandardné situacie, avsak stale sa
opieraju o potrebné znalosti Cinnosti a operacii spojenych s prevadzkou front office, a teda
pouzivaju Standardy na Urovni, pre ktoru je uréena tato publikdcia. Tato kompetencia sa oznacuje
ako Serv-IC a do velkej miery sa da opisat ako schopnost zamestnancov reagovat na poziadavky
klientov.

Ak zhrnieme predchadzajuce pozorovania, méZeme povedat, Ze:

kvalita sluzieb priamo ovplyviiuje spokojnost hosti (Nunkoo et al., 2020),
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vysoka uroven sluZieb vyvoldva lojalitu (Anabila a kol., 2021),

spokojenost klientd je velké ¢asti ovlivnéna neefektivnim vyuzitim ¢asu (¢ekanim) a jejich
interakci a komunikaci se zaméstnancl hotelu (Nunkoo et al., 2020),

spokojnost klientov do znaénej miery ovplyvriuje neefektivne vyuzivanie ¢asu (¢akanie) a
ich interakcia a komunikdcia s hotelovym personalom (Nunkoo et al., 2020),

jednou z moznosti riadenia procesov alebo ich prepracovania je pouzivanie SOP a ich
nasledna implementacia a kontrola spolu s odbornou pripravou zamestnancov prvého
kontaktu (Moreo a Savage, 1990),

na trvalé a dlhodobé udrzanie vysokej kvality sluzieb je potrebné zamestnancov neustale
vzdelavat a rozvijat (Fitriyani & Evita, 2021),

spokojni zékaznici su ochotni odporudit ubytovacie sluzby svojim priatelom alebo inym
cestujucim prostrednictvom online recenzii (Diaz & Duque, 2021),

pozitivna online reputacia vedie k dobrym ekonomickym vysledkom (Xie et al., 2014).

Na zéklade tychto studii a predchadzajiceho textu je teda moiné usudit, Ze kvalita sluZieb a
uroven poskytovania sluzieb priamo ovplyvriuje hotelového hosta, ¢o mdze mat vplyv na celkovu
vykonnost ubytovacieho zariadenia. To umozZniuje stavat Skolenie a rozvoj zamestnancov na
komplexnom skoleni makkych aj tvrdych zruénosti. Okrem Standardnych situdcii je vSak potrebné
pripravit sa aj na neStandardné situacie, ¢o je predmetom formulécie ¢asti tychto noriem v
nasledujucej Casti.



Pribeh hotelového hosta opisuje zakladné situacie,
ktorymi prechadzaju klienti ubytovacich zariadeni.
Rehman (2022) opisuje pat zakladnych faz pribehu
hotelového hosta, a to komunikéaciu pred pobytom,
prichod hosta, pobyt hosta, odchod hosta a
komunikaciu po pobyte. KomplexnejSie pochopenie
spravania zakaznikov a dévodov tohto spravania si vSak
vyzaduje SirSie vymedzenie pribehu, a preto moZno

.....

vytvdrania rezervacii, ktoré predchadzaju samotnej
komunikacii pred prichodom a lepsSie ju Specifikuju.
Faza zberu udajov je priamo spojena s rezervaciou
sluzieb, a preto je potrebné sledovat aj migraciu
klientov medzi réznymi informaénymi a rezervacnymi
platformami.

FFOED
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Nasledujuci obrazok znazornuje tieto kroky a nizSie je pripojeny aj ich strucny opis, aby bolo mozné
zachytit kli¢ové innosti, ktoré je potom mozné zachytit aj pomocou SOP.

=

Post-stay InSpiracie
Check-out Zber dat
Vytvorenie
During-stay variant a
ich vyber
Check-in Vytvorenie

rezervacie

1. InSpiracia

.....

ktoré nie su obmedzené ¢asom, geografickou polohou ani peniazmi. Jednym zo spdsobov, ako
inSpirovat zadkaznika, je poskytnut mu sluzbu, ktord bude chciet odporudit svojim priatelom a
zndmym. A to nielen priamo (WOM), ale aj nepriamo prostrednictvom recenzii a dalSich prvkov
tzv. eWOM (Diaz & Duque, 2021). Dalou mozinostou je inspirovat spokojnych klientov ponukou
naslednych sluZieb (Anabila et al., 2021) alebo vhodnou komunikdciou po odchode, ktora je

zvy€ajne koordinovana na zdklade vopred definovanej stratégie riadenia vztahov so zakaznikmi
(CRM).
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2. Zber udajov a tvorba alternativnych rieSeni

presnejsie definuju. Klienti vyhladdvaju potrebné ldaje na zdklade vopred stanovenych kritérii, a
to najma na meta vyhladavacoch, rezervaénych portaloch, pripadne aj na socialnych sietach (aj
priame odporucania sa ¢asto overuju prostrednictvom online recenzii, pricom toto sprdvanie
mozno oznacit ako hladanie socidlneho schvélenia, tzv. "socidlneho dokazu" (Zollo et al, V tejto
faze, ktora sa oznacuje aj ako faza zvaZzovania, sa hodnotia jednotlivé mozZnosti, najéastejSie na
zaklade ich ceny, zlavy alebo inych cenovych stimulov, celkového hodnotenia (na zaklade recenzii),
objemu recenzii alebo vseobecného zaujmu o sluzbu. (Hu & Yang, 2020).

3. Vytvorenie rezervacie

Na zaklade studie Hu & Yang (2020) je vyber distribu¢ného kanala ovplyvneny rovnakymi faktormi
ako vyber konkrétnej moznosti, a preto sa mozno domnievat, ze samotny distribu¢ny kanal a
dostupnost informdacii o nom moézu prispiet k stimuldcii zdkaznika. To umoZnuje nasmerovat
klienta na preferované kandly a dalej rozvijat komunikaciu s nim na zaklade obmedzeni
jednotlivych kanalov. Medzi zdkladné faktory preto méze patrit cena (alternativne ceny na
distribuénych kandloch mézu byt podnetom na prechod k inému kandlu), hodnotenie a obsah
recenzii, ale aj Ustretovost a privetivost kanala.

4. Pre-stay (pred pobytom)

V minulosti sa velké mnoistvo hotelierov sustredilo predovsetkym na ziskavanie novych
zédkaznikov/rezervacii. Po ich ziskani sa komunikacia velmi ¢asto utiSila a ¢akalo sa na prichod
klienta do ubytovacieho zariadenia. V sucasnosti je komunikacia nepretrZitd uz aj v obdobi po
uskutocneni rezerviacie, ¢o vedie k zvySeniu spokojnosti klientov este pred ich prichodom, ale aj k
zvyseniu prijmov z tychto rezervacii prostrednictvom up-sellingu a cross-sellingu, pripadne aj k
zniZzeniu miery stornovanosti. Vdaka pouzitiu modernych technoldgii je mozné tuto komunikaciu
plne automatizovat a zaroven usetrit ¢as hotelového persondlu. (Lei et al., 2019)

V tejto faze sa mozete stretnit s mnohymi poziadavkami hosti, ktoré sa tykaju predovsetkym ich
rezervacie alebo nadchdadzajuceho pobytu. Vacsinou ide o Ziadosti o zmenu rezervacie (zmena
dizky pobytu, zmena d4tumu prichodu alebo odchodu, zmena po¢tu osdb alebo izieb) alebo o jej
zrusenie, ale aj o ziskanie zdkladnych informacii o nadchadzajucom pobyte alebo o samotnom
ubytovacom zariadeni a jeho sluzbach.
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5. Prichod - check-in- registracia
Jednou z najcastejsSich poziadaviek klientov je ich registracia, ktora je prvou (ak neberieme do
uvahy moznost osobnej rezervacie alebo jej uUpravy) priamou interakciou medzi hotelovym
klientom a zamestnancom. Z tohto hladiska je potrebné zdéraznit, Ze ide o prvu interakciu, ktora
vytvara prvy dojem klienta, a to prostrednictvom samotného vzhladu vstupnej haly, recepcie, ale
aj spravania a vystupovania zamestnancov recepcie. V najhorSom pripade méze zly prvy dojem
viest k tomu, Ze klient opusti ubytovanie.

Samotny check-in je jednym z najstandardizovanejSich procesov vdaka chronologickej postupnosti
¢innosti, ktoré maju svoje pevné a nemenné miesto. Aj napriek tomu ma tento proces tendenciu
byt nahradeny, modifikovany, modernymi technoldgiami, ktorymi st napriklad check-in kiosky
(Popescu et al., 2022) (samoobsluzné nastroje na odbavenie klientov), online odbavenie, ale aj
starSie nastroje pre strojové ¢itanie dokumentov (Chalupa et al., 2021).

6. Pocas pobytu — during-stay

Po prihlaseni klienta na pobyt nastava obdobie, pocas ktorého persondl predovsetkym reaguje na
poziadavky klientov a zameriava sa na ich maximalnu spokojnost. Z tohto pohladu je potrebné
uvedomit si zadkladné problémy, ktoré klient pocas pobytu riesi. Nasledne je potrebné tieto
problémy identifikovat, riesit alebo aspori ponuknut riesenia, a tym uspokojit potreby klientov.
Pracovnici recepcie musia byt schopni identifikovat alebo aspori odhadnut poziadavky klientov, ale
predovsetkym musia vediet spravne komunikovat so zakaznikom.

7. Odchod - Check-out

V tomto bode je mozné vytvorit urcitl analdgiu s prichodom hosta. Dokonca aj proces odhlasenia
je vopred definovany nenahraditefnymi krokmi, ktoré maju chronologickd postupnost. Samotny
proces vyvola klient, ktory ma zadujem o odhldsenie, potom sa skontroluje rezervdcia a zostatok na
Ucte, ktory sa nasledne vyrovna/zaplati. V neposlednom rade sa tato situacia da vyuzit na ziskanie
spatnej vazby a dalsieho predaja, pozvanky spat.

Podobne ako pri registracii, ak hotel pouZiva novla technoldgiu, moézZe existovat alternativny
postup. Alternativou sa tak stdva odhldsenie prostrednictvom concierge alebo inych aplikacii
(Lukanova & llieva, 2019). Podobne je moziné stretnlt sa so zakaznikmi, ktori sa jednoducho
odhlasia (viac informacii najdete v termine v poslednej ¢asti tohto textu). V buduicnosti sa budeme
stretdvat s viacerymi nastrojmi, ktoré umoznia procesy automatizovat, a tym skratit ¢as potrebny
na administrativne cinnosti (Cui et al., 2021).
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8. Po pobyte — post-stay

Samotny pribeh hotelového hosta sa nekon¢i jeho odchodom z hotela, ale méze nan nadviazat
dalsia komunikacia a predajné aktivity. Vdaka modernym technolégiam mobze byt nasledna
komunikacia automatizovana a vyuzivat vztahy, ktoré sa vytvorili uz poéas pobytu. To umoziuje
stimulovat klientov k opakovanym navstevam, zvysovat ich lojalitu a tym zvySovat ich vzajomnu
angazovanost. Neoddelitelnou stcéastou tohto kroku je aj dalSia spatna vazba (Yang et al., 2019).

V predchadzajucich ¢astiach textu boli zndazornené jednotlivé kroky pribehu hotelového hosta, aby
sa ukazali rézne body komunikacie a interakcie, na ktoré sa ma pracovnik recepcie zamerat. Ich
pochopenim, porozumenim ich zloZitosti a vhodnou komunikaciou je mozné zvysit spokojnost
klientov a priamo aj prijmy z tychto rezervacii. V nasledujucej Casti su preto uvedené jednotlivé
SOP, ktoré su v sulade s medzinarodne uzndvanymi normami, ktoré su rozSirené tak, aby
vyhovovali potrebam Citatelov tejto publikdcie, ktori nemaju skusenosti s prevadzkou front office.
Preto SOP obsahuju nielen jednotlivé kroky, ale aj Standardné formuldcie a pripadne kritické body,
ktoré sa mozu vyskytnut v jednotlivych procesoch.
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V zaujme ziskania maximalnej mozZnej pridanej hodnoty zo Standardizacie procesov je potrebné
vytvorit jednotny ramec tychto noriem a ich nasledné dodrziavanie pocas ich vyvoja. Preto je
potrebné pri vyvoji $truktiry dodrziavat uz spominany postup. Nasledujdca Struktira SOP je
vytvorend podla vzoru velkych hotelovych retazcov s medzindrodnou posobnostou, kde tieto
normy pouzivaju rézni zamestnanci z réznych krajin sveta. Kazda c¢ast SOP je strucne opisana a
doplnend prikladom formulacie alebo rieSenia danej ¢innosti. Na vytvorenie prikladu bol vybrany
jeden z najbeznejsich procesov, a to proces registracie hosti.

e Nazov SOP musi byt presne a jasne definovany. Rovnako musi nazov presne odrazat jeho
obsah. Akékolvek nepresnosti vedu k nizsej efektivite, zvySenému stresu a nizsej
spokojnosti klientov. Ak ide o ¢innost, ktora je Specifickd pre konkrétne oddelenie, byva
pridana.

o Front Office/ Check-in klienta s rezervaciou

e Meno tvorcu SOP sa uvdadza s ciefom zachytit predchadzajice skusenosti a prepojenie
tychto postupov s predchadzajucim vykonom prace. Preto musi byt autor urcitou
autoritou, ktora zarudi spravnost tohto dokumentu.

o Vytvoril Martin Novak - Front Office Manager (Hotel International)

e Datum vytvorenia Standardu na zachytenie jeho aktualnosti.

o Vytvorené 6. maja 2022

e Daldou informéaciou je zoznam zamestnancov alebo pracovnych pozicii, pre ktoré je
Standard urceny. Tym sa zabezpedi zastupitelnost pocas prevadzky.

o Vytvorené pre: Fronf Office Agents, FO Supervisor a FOM.

e Prvou textovou castou SOP je uvod, v ktorom sa opisuje podstata problému/procesu,
ktory je doplneny aj struénym kontextom alebo opisom situacie, v ktorej sa ¢innost
vyskytuje.

o Uvod: Check-inu s rezervaciou predchadza samotné vytvorenie rezervicie na
roznych distribucnych kanaloch, jej zachytenie v systéme PMS, ako aj dalsia
komunikacia v obdobi pred prichodom klienta. Pred prichodom klienta je
potrebné poznat obsah predchadzajicej komunikacie, pripadne iné poziadavky
klienta. Podobne prichodu predchddza zaplatenie zalohy alebo predbeina
autorizacia platby na kreditnej karte hosta na zaklade platnych storno
podmienok. Tri dni pred prichodom klienta sa skontroluje rezervacia a na
zaklade jeho poziadavky sa mu prideli éislo izby. Po prichode je klient povinny sa
zaregistrovat a prihlasit sa k pobytu, ale len v pripade, Ze splnil formalne
poziadavky. V opaénom pripade musi klient odist.
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Po uvedeni kontextu v ivodnej €asti SOP je potrebné uviest hlavny dévod alebo ciel SOP.
o Oddvodnenie: Hlavhym cielom tohto procesu je prihlasit klienta na pobyt na
zaklade vykonanej rezervacie pri dodrzani komunikacnych Standardov a zasad
up-sellingu a cross-sellingu. Je tieZ absolutne nevyhnutné dodrZiavat vsetky
legislativne poziadavky. Samotny SOP vedie k vysokému Standardu sluzieb.
Predposledna ¢ast textu sa zameriava na podrobny opis jednotlivych krokov, ktoré vedu
k naplneniu vopred stanoveného ciela. V mnohych pripadoch je opis doplneny
konkrétnym znenim, ktoré zodpoveda pripadu dobrej praxe. Okrem jednotlivych krokov je
uzitoéné uviest aj udalosti, ktoré sa vyskytuju v priebehu SUP (v tomto priklade st uvedené
kurzivou).
o Klient pride do ubytovacieho zariadenia a obrdti sa na recepciu hotela (recepciuy).
o Privitajte a pozdravte klienta.
o "Dobry den, vitajte v hoteli International. Voldm sa Martin Novdk, ako vdm mézZem
pomoct?"
Klient ozndmi svoju poZiadavku na ubytovanie na zdklade vykonanej rezervdcie (pripravte
sa na dalsie poZiadavky, ktoré sa netykaju len ubytovania).
Zdvorilo poZiadajte klienta o jeho meno, priezvisko alebo rezervacny kéd, ktory vam
pomédze najst ho v systéme PMS.
o "Mohol by som vds poZiadat o meno, pod ktorym bola rezervdcia vykonand, alebo
o potvrdenie tejto rezervdcie?"
Vyhladajte nazov/kéd v systéme PMS (V tomto okamihu méZe nastat situdcia, Ze
rezervdcia nie je zaznamenand v systéme PMS. V SOP "Chybajuci zdznam o rezervdcii
zobrauje dalsi postup).
o "Dakujem Vém, pdn Brochovi¢. Poprosim vds o chvilku strpenia, kym vyhladdm
vasu rezervdciu v hotelovom systéme."
Pripravte si registracnu kartu alebo ju vypliite v systéme PMS. Zopakujte rezervované
produkty. Na zaklade legislativnych poZiadaviek reSpektujte rozsah pozadovanych tudajov.
o "Pdn BroZovi¢, mohol by som vds poZiadat o vds obCiansky preukaz, aby som
mohol vypinit registracnu kartu hosta."
o "Mohol by som vds tieZ poZiadat o vasu e-mailovd adresu pre zdielanie
dokumentov elektronicky."
Po zhromaZdeni potrebnych Udajov by sa mala vytlaéit registraéna karta, ktoru klient
skontroluje a nasledne podpise. V niektorych pripadoch je to mozné aj elektronicky.
o "Pdn BroZovi¢, méZem vds poZiadat o kontrolu udajov uvedenych na registracnej
karte? Ak so vsetkym suhlasite, podpiste sa v pravom dolnom rohu."
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e Kontrola uctu rezervacie (pred platbou, zalohou, pred autorizaciou karty).

e informujte klienta o sposobe uctovania a platieb za poskytnuté sluzby.

e Poskytnite klientovi cislo izby, pripadne mu ponuknite iné mozné typy izieb, ktoré moze
klient vyuzit. (Pouzivajte zakladné pravidla up-sellingu a cross-sellingu - pozri samostatny
SOP).

o "Pdn BroZovi¢, vasa izba Cislo 210 je pripravend na zdklade vasich pozZiadaviek.
Nachddza sa v zdpadnej Casti hotela na druhom poschodi. Do izby sa dostanete
bud’ hotelovym vytahom, ktory sa nachddza napravo od vychodu z vytahu, alebo
méZzete pouZit aj schodisko a po vystupe na druhom poschodi pokracovat dolava."

o "Ak mdte zdujem, mbéZem vdm este ponuknut izbu vysSej kategdrie, konkrétne
Junior Suite, ktord sa nachddza na tom istom poschodi a spliia vase poZiadavky. V
porovnani so suc¢asnym typom izby vam ponuka aj obyvaciu izbu, plazmovu TV a
kutik na pripravu malého obcCerstvenia. To vSetko za priplatok 15 € za noc."

e Poskytnite klientovi zakladné informacie o pobyte a pripadne podrobnosti o dalSich
ponukanych sluzbach a ich vyuziti.

e Pripravte kluc od hotelovej izby.

e Zopakujte klientovi, ako sa dostane do izby.

e Ponuknite klientovi pomoc pri rieseni akychkolvek dalsich problémov alebo poZiadaviek
pocas jeho pobytu.

o "Ak by ste potrebovali nieCo dalsie alebo sa stretli s nejakymi nedostatkami,
nevdhajte sa obrdtit na mna alebo na ktoréhokolvek z mojich kolegov. Pripadne
moéZete pouZit aj hotelovu aplikdciu, do ktorej naskenujete QR kéd a zaddte Cislo
svojej rezervdcie."

e Zdvorilo skontrolujte, ¢i ma klient nejaké dalSie poziadavky.

o "Pdn Brozovi¢, m6Zem pre vds urobit eSte nieco?"

e Ukoncite rozhovor s ismevom a srde¢nostou.

Standardizacia sluzieb ma viak zmysel len vtedy, ak sa dodrziavanie $tandardov monitoruje.
Mystery shopping (mystery quest) sa pouziva na kontrolu kvality sluzieb. Tato metdda je zaloZena
na znalosti Standardov tretou stranou, ktord nie je zamestnancom kancelarie zndma. Jednotlivé
kroky normy a ich plnenie sa kontrolujui pomocou vopred definovanych meratelnych premennych,
rovnako ako celkové spravanie zamestnancov.

Uvedeny priklad nepredstavuje komplexné riesenie celej problematiky a zameriava sa na "hladky
priebeh" celej interakcie. V pripade nedostatkov, nejasnych poZiadaviek, nesuladu s tymto
postupom alebo legislativnymi poZiadavkami by sa malo postupovat podla naslednych Standardov.
Daldie formulovanie a sledovanie, ako aj definovanie nestandardnych situdcii je suéastou
celkového vystupu tohto projektu.
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V nasledujucej Casti tohto textu su vybrané SOP uvedené vo vseobecnej podobe, aby bolo moziné
pochopit tieto ¢innosti a zakladné kroky jednotlivych postupov. Obsah teda predstavuje minimalnu
Uroven vedomosti potrebnych na vykon prdce na prevddzkovych pozicidch v kanceldrii. Jednotlivé
SOP sa uvadzaju samostatne vo vopred definovanom formate. Tieto dokumenty su sucasne k
dispozicii jednotlivo na webovej stranke projektu, a to vo formate .pdf aj v editovatelnom formate
.doc. Pouzitd $abldna je tiez k dispozicii na rovnakom mieste.

Prva Cast teda poskytuje zakladnu $ablénu zalozend na Standardoch hotelovych retazcov a skupin,
ako aj na navrhovanych postupoch ich vypracovania a implementacie. V nasledujucom prehlade su
uvedené vybrané c¢innosti, ktoré su zachytené v SOP.

o Telefonicka rezervacia - tabulka SOP 01 - Telefonicka rezervacia ubytovacich sluZieb

e Vseobecné standardy pre telefonicki komunikdaciu - tabulka SOP 02 - VsSeobecné
Standardy pre telefonicki komunikaciu

e Zrusenie (storno) rezervacie telefonicky - tabulka SOP 03 - Zrusenie rezervacie telefonicky

o Modifikacia rezervacie pred prichodom - tabulka SOP 04 - Zmena rezervacie pred
prichodom

e Poskytovanie informacii hotelovym hostom pred prichodom - tabulka SOP 05 -
Poskytovanie informacii hotelovym hostom pred prichodom

e Poskytnutie informacii nehotelovym hostom - tabulka XX SOP 06 - Poskytovanie
informdcii klientovi, ktory nevyuziva hotelové sluzby

o Check-in - tabulka SOP 07 — Zaregistrovanie

o Chcek-in klienta z ulice - tabulka SOP 08 - Odbavenie prichadzajiceho klienta

e Walk-out - tabulka SOP 09 - Walk-out

e RiesSenie problému pocas pobytu klienta - tabulka SOP 10 - RieSenie problému pocas
pobytu klienta - nefunkénd klimatizacia

o Check-out - tabulka SOP 11 — Odhlasenie

Zvéaite tiez, Ze nie vSetky Standardy mozZno zaznamenat vo forme postupnych ¢innosti. Napriklad
vSeobecné Standardy telefonickej komunikacie, ktoré definuju Standardné reakcie na urcité
situdcie. Pre tieto je Struktura reSpektovand v maximalnej moznej miere.
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LOGO “Sablona SOP”

Vytvorené Uvedte meno autora

Platné od Uvedte ddtum vytvorenia SOP

Vytvorené pre Uvedte zamestnanca, pripadne roly, pre ktoré je SOP platny a jeho znalost
potrebnd

Aktualizované Uvedte meno osoby aktualizdcie SOP

Datum Uvedte ddtum aktualizdcie SOP
aktualizacie

Uvod

Tdto cast predstavuje kontext celého postupu vo vztahu k predchddzajucim a ndsledujiucim
¢innostiam.

Odovodnenie

Odovodnenie relevantnosti postupu a krokov vratane vymedzenia ciela.

Stanoveny ciel odrdza tiez meratelné ukazovatele, pripadne tiez postup ich merania.

Postup

Jednotlivé kroky uvedené v chronologickom poradi vratane navrhovanych formuldcii. Jednotlivé
kroky su podriadené stanovenému cielu.

Kritické body a nestandardné situacie

Poslednd cast je venovand opisu neStandardnych situdcii alebo kritickych bodov vrdtane ich
mozZnych rieseni. To umoZiiuje komplexné pochopenie problematiky. Jednotlivé Cinnosti podliehaju
intenzivnemu Skoleniu, rieSeniu problémov a tréningu empatie vo vztahu k starostlivosti o
zdkaznika.

Sabléna pre 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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Telefonicka rezervacia ubytovacich sluzieb
Vseobecné Standardy pre telefonickt komunikaciu

ZrusSenie (storno) rezervacie telefonicky
Modifikacia rezervacie pred prichodom

Poskytovanie informacii hotelovym hostom pred
prichodom

Poskytnutie informacii nehotelovym hostom

Check-in - Zaregistrovanie

Check-in klienta z ulice -Odbavenie prichddzajuceho klienta
Walk-out

Riesenie problému pocas pobytu klienta - nefunkéna
klimatizacia

Check-out
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Syws |“SOP 01 - Telefonickd rezervicia
H & |ubytovacich sluzieb”

Vytvorené Stépdn Chalupa

Platné od 12.5.2022

Vytvorené pre Pracovnikov Front Office, Studentov, stdzZistov, trénerov a HR manaZérov

Aktualizované XX

Datum XX
aktualizacie

Uvod

Telefonicka rezervacia vytvara priestor pre zamestnancov, aby si vytvorili prvy dojem na zaklade
poskytovanej starostlivosti o zakaznika. Vykonavanie rezervdcie po teleféne uUzko suvisi so
$tandardmi telefonickej komunikacie (SOP 02). Vyzaduje sa znalost obchodnej stratégie a
pravomoci delegovanych na FO, ako aj znalost celého portfdlia produktov. Okrem znalosti
dokumentov sa vyzaduje aj znalost PC a prislusného PMS.

Odovodnenie

Cielom postupu je uspesne vytvorit telefonicku rezervaciu, ktora povedie k zniZeniu distribuénych
nakladov. Okrem hlavného ciela, ktorym je poskytnit vietky potrebné informacie zékaznikovi,
ktory je spokojny s podmienkami vytvorenia a zrusenia rezervécie, je dal$im ciefom maximalizovat
hodnotu rezervacie prostrednictvom technik up-sellingu a cross-sellingu. Pri plneni hlavnych a
Ciastkovych cielov je potrebné dbat na maximalizaciu spokojnosti zakaznika.

Postup

Odpovedajte na telefonaty s ohladom na Standardy telefonickej komunikacie. Vo vsetkych
pripadoch sa snazte pouzivat meno volajuceho, postupujte chronologicky a respektujte
pripomienky a potreby zdkaznika.

1. Privitajte zakaznika. "Dobry deri, dovolali ste sa na recepciu hotela International, hovori

Martin Novak. Ako vam méZzem pomdéct?"

Klient oznami svoj zaujem o rezervaciu ubytovacich sluzieb.

3. Zistite datumy prichodu a odchodu. Overte si dostupnost sluzieb v tychto terminoch. "Pdn
Novdk, som velmi rdd, Ze ste si vybrali nds hotel. Kedy planujete prist do Prahy a ako dlho
sa u nds zdrZite?".

4. Ziskajte informacie o pocte hosti a pozadovanych izbach. “"Pdn Novak, pridete do ndsho
hotela sam alebo so sprievodom?" (V pripade velkého poctu klientov je potrebné dalej
overit pocet pozadovanych izieb.)

5. Identifikujte presné preferencie klienta. Na zdklade poctu hosti, izieb a dostupnosti
navrhnite klientovi mozné produkty a ich ceny. "Pdn Novak, aky typ izby by ste si Zelali?

N




10.

11.

12.
13.
14.
15.
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MdbZem vam ponuknut dvojléZkovu izbu Superior za 65 EUR na noc, izbu Deluxe za 86 EUR
alebo dvojizbovy apartmdn Senior za 124 EUR na noc. Ceny zahrriaju rafiajky, ale méZzem
vdm ponuknut aj ubytovanie bez rariajok alebo s dalsim stravovanim."

Na zaklade vyberu klienta si prosim overte presni dostupnost vo vybranych terminoch.
"Dakujem, poprosim vds o chvilu trpezlivosti. Preverim dostupnost vietkych sluZieb." V
pripade, Ze je overovanie dlhsie, je potrebné zabezpelit nepretrziti komunikaciu s
klientom.

Vytvorenie ponuky pre klienta na zaklade kontroly dostupnosti a predbeznej rezervacie.
Zopakujte klientovi vSetky vybrané produkty a sluzby, uvedte vSetky vyhody a dalSie
odmeny. Nakoniec uvedte celkovu cenu a v pripade potreby informujte klienta o zahrnuti
alebo dodato¢nom zaplateni miestnych dani. “"Pdn Novak, méZiem vdm objednat tieto
sluzby za celkovu cenu 450 EUR?"

Potvrdenie rezervacie zo strany klienta. "Pdn Novdk, mohol by som vds poprosit o vase
krstné meno a tieZ e-mailovu adresu, na ktoru posleme komplexnu ponuku nasich sluzieb?"
Ponuknite klientovi dalSie sluzby alebo moZnost ich dodatoéného objednania.
Informujte klienta o dalSom postupe na zaklade obchodnych pravidiel a vSeobecnych
podmienok. "Pdn Novak, potvrdenie vasej rezervdcie vam zasleme na uvedenu e-mailovu
adresu najneskér do 24 hodin, ale mézete ho ocakdvat v najblizsich minutach. Ponuka
bude obsahovat aj odkaz na potvrdenie tejto ponuky, po kliknuti na ktory budeme méct
skontrolovat jednotlivé sluzby. Ak takto ponuku prijmete, budete poZiadani o zaplatenie
zdlohy vo vyske 20 %, méZete vyuZit mozZnost celkovej platby vopred, ktord je spojend s 10
% zlavou, ale v tomto pripade neplatia Ziadne dalSie storno podmienky. Aj tie su sucastou
ponuky." Podobne informujte klienta o naslednej komunikacii a moznych udalostiach pred
prichodom do hotela. Ziskajte preferencie klienta pre budicu komunikaciu.

Dajte klientovi priestor na dalSie otazky. "Pdn Novak, méZzem pre vds urobit este nieco?
Potrebujete nejaké dalsie informdcie?"

Dajte klientovi priestor na ukoncenie hovoru. Vzdy je potrebné, aby klient ukoncil hovor.
Pripravte ponuku na zdklade preferencii klienta a predchadzajiucej komunikacie.

Odoslite ponuku klientovi a vytvorte rezervaciu moznosti v systéme PMS.

Ak klient neodpovie v nasledujucich 24 hodinach, musite ho kontaktovat dodatoéne.

Samotny proces je ukonceny tym, Ze klient potvrdi rezervaciu zaplatenim poZadovanej zalohy
alebo preddavku. Takto sa jednotlivé udalosti zaznamendvaju aj v systéme PMS. V pripade
nevyuzitych ponudk je potrebné ich uchovévat v systéme PMS pre efektivhe predpovedanie
predaja.

Kritické body a nestandardné situacie

V suvislosti s predchadzajucim postupom a jeho diastkovymi ¢innostami je mozné identifikovat

nasledujice nestandardné situdcie (tie najCastejsie) alebo velmi struéne ponuknut ich mozné
rieSenia.

1.

Prerusenie telefonického spojenia. V pripade prerusenia spojenia je potrebné urcit bod, v
ktorom sa nedostatok vyskytol. V pripade pochybenia zo strany pracovnika FO je vhodné
klienta spatne kontaktovat s ospravedinenim a Ziadostou a pripadnym pokradovanim v
tvorbe ponuky na rezervaciu ubytovacich sluzieb. Ak je chyba na strane klienta, odporuca
sa ponechat ponuku v platnosti a pockat na dalsi kontakt. Ak sa klient neozve do 30 minut,
je vhodné ho kontaktovat.

Nedostupnost poZadovaného typu izby. Ponuknite klientovi alternativne typy izieb. Ak
tato zmena nie je akceptovand, na zaklade poZzadovaného typu izby moze byt rezervacia
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prijata a v buducich rezervaciach moze byt uplatneny upselling alebo méze byt ponuiknuty
lepsi typ izby ako odmena. Vzhladom na velmi nizke naklady na distribdciu je v kazdom
pripade potrebné akceptovat priame rezervacie.

Nedostupné sluzby vo vybrany den. Akceptujte rezervaciu, ak to zodpovedd platnej
stratégii opatovného rezervovania. Druhou moznostou je ponuknut klientovi moznost
rezervacie partnerského ubytovania (ak to zodpoveda poZiadavke klienta) a
sprostredkovat tuto komunikaciu.

Klient nesuhlasi s podmienkami rezervacie. V tomto pripade nie je mozné urobit vynimku
a je potrebné presveddit klienta, aby akceptoval pripadne mu ponuknut alternativny typ
sluzby. Klienta je mozné premiestnit do partnerského ubytovacieho zariadenia.

Klient navrhovanu cenu neakceptuje. Respektujte platné obchodné pravidld, reagujte na
zéklade vopred stanovenych krokov s moznostou zlavy alebo pridania dalsich sluzieb.
Klient zabudne potvrdit ponuku. Nastavte komunikaciu tak, aby ste maximalizovali pocet
konverzii.

Tabulka XX SOP 01 — Telefonicka rezervacia ubytovacich sluzieb
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“SOP 02 — Vseobecné pravidla telefonickej
komunikacie”
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Vytvorené

Stépdn Chalupa

Platné od

12. 5. 2022

Vytvorené pre

Pracovnikov Front Office, Studentov, stdZistov, trénerov a HR manaZérov

Aktualizované

XX

Datum
aktualizacie

XX

Uvod

Telefonickd komunikacia zohrdva v hotelierstve doéleZitu ulohu. Samotni pracovnici FO sa
stretdvaju so Sirokou Skalou poZiadaviek klientov, a preto je potrebnd znalost zdkladnej
$tandardnej telefonickej komunikacie, ktord umozni lepsie sa sustredit na potreby a poziadavky

klientov.

Odovodnenie

Opis zakladnych pravidiel telefonickej komunikacie, zachytenie Standardizovanych fraz alebo
nevyhnutnych predpokladov pre efektivnu telefonickd komunikaciu.

Zakladné pravidla telefonickej komunikacie
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Hovor musi byt prijaty do 3 zazvoneni.

Usmievajte sa, aj ked' vas nikto nevidi. Tén vasho hlasu prezradza vasu naladu.
Sedte alebo stojte vzpriamene.

Snazte sa pouzivat nizsiu droven hlasu.

Prisposobte rychlost komunikacie rychlosti klienta.

Vyhnite sa extrémnym vykyvom hlasitosti.

Vyhnite sa neformalnemu jazyku.

Efektivne vyuzivajte dostupné technoldgie.

Pripravte si miesto na poznambky.

10. Vidy zopakujte poZiadavky klienta.

Standardné frazy a procedury

Odpoved na externy telefonat. "Dobry der, dovolali ste sa na recepciu hotela
International, na teleféne je Stépdn Chalupa. Ako vdm méZem poméct?"

Odpoved’ na interny telefonat. "Dobry der, pdn Novak, dostali ste sa na recepciu. Na
telefone je Stepan Chalupa, ako vam méZzem poméct?"

Odpoved' na telefonat medzi oddeleniami. "Dobry deri, recepcia, prihovdra sa vam Stepan
Chalupa, ako vam méZzem poméct?"

Oslovenie klienta. "MdéZem sa opytat na vase meno?"

Prepojenie hovoru. "Rdd vds prepojim." alebo "Dovolte, aby som vds spojil s pdnom
Nejedelom. MéZem vds poZiadat, aby ste vydrZali, kym vds prepojime?"

Prepojenie hovoru - linka je nedostupna. "Dakujem vdm za trpezlivost, pdn Novak.
Obdvam sa, Ze sa mi nepodarilo spojit vds s pdnom Nejedlom. Chcete mu nechat odkaz
alebo mu zavolat neskér?"

Presmerovanie hovoru - linka je obsadena. "Dakujem vdm za trpezlivost, pdn Novak. Pdn
Nejedlo prdve telefonuje s inym klientom. Mohol by som vds poZiadat o telefénne Cislo, na
ktorom vds pdn Nejedlo bude kontaktovat po skonceni tohto hovoru? Pripadne chcete
zanechat odkaz?"

"Put on hold" - Ziadost o pockanie s prerusenim prenosu hlasu "Pdn Novak, poprosim vds
o chvilu strpenia a ja nds hovor prerusim, aby som si mohol overit potrebné informdcie."
alebo "MéZem na chvilu prerusit nas hovor a skontrolovat potrebné udaje/informdcie?"
Zapisovanie poznamok. Ak si robite poznamky alebo spravy pre inych zamestnancov,
musia byt kompletne zachované, a preto sa musia zaznamenat tieto Gdaje: datum a cas
spravy, meno volajuceho, dovod hovoru, sprava, prijemca a pripadne Cdislo
miestnosti/oddelenia.

Znalosti potrebné pre plynulu telefonicki komunikaciu

Naucte sa systém komunikacie. RozliSujte interné a externé hovory, zaznamenavajte
telefénne Cisla, pripadne pravidla pre ich vyuZitie.

Naucte sa plynulo pouzZivat systém PMS.

Nauéte sa presmerovat hovor.

Zapamatajte si najcastejSie pouzivané linky alebo kddy na prepojenie.

Naucte sa najbeznejsie kody krajin, aby ste mohli vybrat prislusny jazyk.

Nauéte sa podrzat (put on hold) hovor.

Naucte sa postup pri prijimani interného hovoru alebo presmerovani hovoru.

Tabulka XX SOP 02 — VSeobecné pravidla telefonickej komunikacie
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Sy | “SOP 03 -Storno rezervace prostiednictvim
H telefonu”

Vytvorené Stépdn Chalupa

Platné od 12.5.2022

Vytvorené pre Pracovnikov Front Office, Studentov, stdzZistov, trénerov a HR manaZérov

Aktualizované XX

Datum XX
aktualizacie

Uvod

Po uskutocneni a naslednom potvrdeni rezervacie (t. j. po akceptovani storno podmienok alebo
upravenych podmienok konkrétnej ponuky pobytu) maju klienti moznost ponuku upravit alebo
zrusit (ak je pri tychto rezervaciach povolena flexibilita). Na pracu so stornami je potrebna Uplna
znalost stornovacich podmienok, predchadzajucich postupov a moznosti vyhladavania Specifickych
podmienok pre jednotlivé ponuky.

Zdovodnenie

Cielom je v maximalnej moZnej miere vyhoviet poZiadavkam klienta a zaroveri dodrzat platné
storno podmienky.

Postup

Odpovedajte na telefonaty s ohladom na S$tandardy telefonickej komunikacie. Vo vsetkych
pripadoch sa snazte pouzivat meno volajuceho, postupujte chronologicky a respektujte
pripomienky a potreby zakaznika.

1. Privitajte zakaznika. "Dobry deri, dovolali ste sa na recepciu hotela International, hovori
Martin Novak. Ako vam méZzem pomdéct?"

2. Klient poZiada o zrusenie rezervacie.

3. Identifikacia klienta - zistite meno, pod ktorym bola rezervacia vykonand, alebo cislo
rezervacie. "MdéZem vds poZiadat o Cislo rezervdcie alebo meno a ddtum, kedy bola
rezervdcia vykonanag?"

4. Vyhladajte rezervaciu v systéme PMS - poziadajte o trpezlivost. "Dakujem, poprosim vds o
trpezlivost, kym v nasom systéme vyhladdm vasu rezervdciu a preskumam vase podmienky
zruSenia alebo zdruky rezervdcie."

5. Zopakujte tdaje o rezervacii (datum prichodu a odchodu, pocet noci, hostia a izby).

6. Informujte klienta o prisluSnych pravidlach stornovania. V pripade bezplatného zrusenia
rezervacie bude klientovi vratend zaloha alebo bude uvolnena autorizacia kreditnej karty
na zaklade podmienok. V pripade, ze bezplatné zrusenie nie je mozné, musi byt klient
informovany o presnych sumach a ich vztahu k dohodnutym podmienkam zrusenia.

7. Opytajte sa klienta na doévod zrusenia.
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8. Zrusenie rezervacie pomocou sluzby PMS.
9. Poskytnite klientovi €islo zrusenia.
10. Informujte klienta o dalSich krokoch a harmonograme vratenia penazi.
11. Odoslanie potvrdenia o storne klientovi. Pri komunikacii sa pouziva Standardizovany
formular alebo potvrdenie o zruseni rezervacie zasiela priamo pouzivany PMS.

Takyto bezproblémovy proces zrusenia rezervacie je mozny len v pripade flexibilnych rezervdcii,
ktoré eSte neboli garantované alebo nebola vytvorena autorizacia na platobnej karte. Vzidy je
potrebné vediet pracovat s platobnou branou/termindlom, ako aj s Uétami izieb, aby sa
zabezpecila spolahliva evidencia penaznych tokov.

Kritické body a nestandardné situacie

V suvislosti s predchadzajucim postupom a jeho Ciastkovymi ¢innostami je mozné identifikovat
nasledujice nestandardné situdacie (tie najcastejsie) alebo velmi struéne pondknut ich mozné
rieSenia.

e Garantovana rezervacia v obdobi uplatiovania storno poplatkov. Klient sa rozhodol
zrusit rezervaciu po uplynuti lehoty bezplatného zrusenia rezervacie. Na zéklade terminu
Ziadosti sa mdzZe vypocitat celkovy storno poplatok, ktory sa odpocita od zélohy, zaruky
alebo sa klientovi na zadklade autorizacie kreditnej karty nauctuje. V niektorych pripadoch
je mozné previest sumu na iné pobyty vo forme poukazu. Vo vsetkych pripadoch sa vsak
vyzaduje podrobna dokumentdcia poZiadaviek a priamy suhlas klienta s jednotlivymi
krokmi.

e Nevratna cena rezervacie. V tomto pripade je potrebné klientovi zopakovat dévod vyberu
nevratnej ceny, ktory klient akceptoval a suhlasil so 100 % storno poplatkom. V niektorych
pripadoch je moiné postupovat so zvySenou mierou empatie a ponuknut klientovi
moznost prevodu finanénych prostriedkov na poukaz alebo iny pobyt (to nie je mozné, ak
dojde k znizeniu kvality sluZieb zakaznikom alebo zhorSeniu ekonomickej situacie
spoloc¢nosti). V tomto pripade je potrebny suhlas veduceho FO alebo aj veduceho prijmu.

e Rezervaciu vykonala tretia strana. V tomto pripade je potrebné informovat klienta o
nemoznosti zrusit rezervéciu, pretoze klient nie je subjektom, ktory rezervéciu vytvoril.
Odporuca sa, aby klient kontaktoval sprostredkovatela a vyriesil problém s nim.

Tabulka XX SOP 03 — Storno rezervacie prostrednictvom telefénu
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Sy |“SOP 04 — Modifikicia rezervacie pred
H prichodom”

Vytvorené Stépdn Chalupa

Platné od 12.5.2022

Vytvorené pre Pracovnikov Front Office, Studentov, stdZistov, trenérov a HR manaZérov

Aktualizované XX

Datum XX
aktualizacie

Uvod

Po vykonani rezervacie maju klienti moznost upravit svoju rezervaciu na zaklade typu pouzitej
ponuky a platnych pravidiel stornovania, pricom sa zohladniiuji mnohé ciastkové prvky danej
rezervacie.

Odovodnenie

Cielom tohto procesu je v maximalnej mozZnej miere vyhoviet poZiadavkam klientov na zmenu
rezervacie (prediZenie alebo skratenie pobytu, zvydenie alebo zniZenie poétu oséb/izieb alebo
zmena Struktury sluzieb zahrnutych v rezervacii) pri dodrzani obchodnych a storno podmienok,
spokojnosti hosti, vysokej Urovne poskytovanych sluzieb a pravidiel priameho predaja.

Postup

Odpovedajte na telefonaty s ohladom na normy telefonickej komunikdcie. Vo vsetkych pripadoch
sa shaZzte pouZivat meno volajuceho, postupujte chronologicky a respektujte pripomienky a
potreby zakaznika.

1. Privitajte zakaznika. "Dobry dern, dovolali ste sa na recepciu hotela International, hovori

Martin Novak. Ako vam méZzem pomdéct?"

Klient poziada o modifikaciu svojej rezervacie.

3. Identifikujte klienta - zistite meno, pod ktorym bola rezervéacia vykonana, alebo cislo
rezervacie. "MdéZem vds poZiadat o Cislo rezervdcie alebo meno a ddtum, kedy bola
rezervdcia vykonana?"

4. Vyhladajte rezervaciu v systéme PMS - poZiadajte o trpezlivost. "Dakujem, poprosim vds o
trpezlivost, kym vyhladdm vasu rezervdciu v nasom systéme a skontrolujem podmienky."

5. Zopakujte udaje o rezervacii (datum prichodu a odchodu, pocet noci, hostia a izby).

6. Ziskajte presnu poziadavku klienta na modifikaciu.

7. Skontrolujte dostupnost poZadovanych sluZieb "Pdn Novak, rdd by som vds na chvilu
poZiadal, aby ste si overili, Ci je moZné zmenit vasu rezervdciu alebo ¢i mdme poZadované
sluzby k dispozicii."

8. Informujte klienta o dostupnosti sluZieb alebo inych podmienkach ich vyuZivania.
Informujte klienta o zmene ceny, pripadne o dalSich poplatkoch a priplatkoch, ktoré
sUvisia so zmenou rezervacie. Informujte klienta o dalsej komunikacii a potrebe potvrdit

N
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zmeny e-mailom.

Vykonajte zmeny v systéme PMS. VyZaduje sa schvdlenie zmien klientom.

Dajte klientovi priestor na dalSie otazky. "Pdn Novak, méZzem pre vds urobit este nieco?
Potrebujete nejaké dalsie informdcie?"

Dajte klientovi priestor na ukoncenie hovoru. Vidy je potrebné, aby klient ukoncil hovor.
Pripravte novy, upraveny list s potvrdenim rezervacie.

Ak je to potrebné, kontaktujte klienta dodatocne, aby ste potvrdili zmeny.

Kritické body a nestandardné situacie

V suvislosti s predchadzajucim postupom a jeho Ciastkovymi Cinnostami je mozné identifikovat
nasledujuce nestandardné situacie (tie najCastejSie) alebo velmi stru¢ne ponuknut ich moiné
rieSenia.

Modifikacie nie je k dispozicii - klient zvoli moznost zrusit. Ak nie je mozné vyhoviet
Ziadosti klienta o zmenu alebo diasto¢nu Upravu rezervacie, klient si moze vybrat moznost
zrusenia rezervacie. Tu je potrebné postupovat podla SOP 03.

Uprava rezervacie nie je mozna vzhladom na typ ponuky. V niektorych pripadoch nie je
moznd Uprava rezervacie na zaklade typu ponuky alebo podmienok pouzivania. V takom
pripade musi byt klient o tejto skuto€nosti informovany a nasledne mu musi byt
ponuknutd moznost zrusit rezervaciu a vytvorit novl rezervaciu alebo zrusit samotnu
rezervaciu. Od zamestnancov FO sa vyzaduje znalost SOP01, SOPO02 a SOP03.

Uprava nie je k dispozicii - rezervacia zostava takd, aka je. Klient ma zdujem zmenit obsah
rezervacie, ale to nie je moZné, preto klient ponechd rezervéaciu taku, akd je. Nie je
potrebna Ziadna dalsia registracia.

Rezervacia vytvorena sprostredkovatelom. V pripade rezervacii vytvorenych tretou
stranou musi byt klient o tejto skutocnosti ¢o najskér informovany alebo musi byt
informovany o potrebe komunikdcie s poskytovatelom sluzieb. V tomto okamihu je tiez
mozné ponuknut klientovi moZnost vytvorit priamu rezervaciu a zaroven zrusit
predchadzajicu ponuku sprostredkovatela. Vidy je potrebné informovat klienta o
najvyhodnejsich ponukach, a to tak pre klienta, ako aj pre prevadzkovatela ubytovania.
Online uprava rezervacie. Pri praci s PMS je potrebné sledovat oznamenia prichadzajlce z
online portalov. V. mnohych pripadoch zmeny vykondva klient prostrednictvom modernych
technoldgii a automatizovanych nastrojov.

Tabulka XX SOP 04 - Modifikacia rezervacie pred prichodom
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Syw |“SOP 05 - Poskytnuti informaci hotelovy
H & | hostim pred pfijezdem”

Vytvorené Stépdn Chalupa

Platné od 12. 5. 2022

Vytvorené pre Pracovnikov Front Office, Studentov, stdZistov, trénerovi a HR manazérov

Aktualizované XX

Datum XX
aktualizacie

Uvod

V obdobi pred prichodom klienta do ubytovacieho zariadenia nastdva situdcia, ked klient nema
zaujem o Ziadnu Upravu sluZieb a produktov, ktoré su stéastou vytvorenej rezervacie, ale zaujima
sa o detaily svojej rezervacie alebo iné prvky rezervacie. Sucastou postupu je presna identifikacia
klienta, ktora je potrebna na poskytnutie citlivych Udajov. Pristup k nim nie je moZny bez riadnej
identifikacie.

Odovodnenie

Cielom tohto postupu je poskytnut klientovi poZzadované informacie (ak je to mozné) a pripadne
ponuknut dalsie sluzby a produkty vratane podmienok ich pouZivania.

Postup

Tento postup zodpovedd predchadzajucim SOP a nadvazuje na ne. V tomto pripade ma klient
zaujem o informacie tykajlce sa jeho rezervacie alebo sluZieb, ktoré su sucastou tejto rezervacie.

=

Privitajte zakaznika. "Dobry deri, dovolali ste sa na recepciu hotela International, hovori

Martin Novak. Ako vdm méZem poméct?"

2. Klient sa zaujima o vel'mi Specifické detaily svojej rezervacie.

3. Identifikujte klienta - zistite meno, pod ktorym bola rezervacia vykonana, alebo cCislo
rezervacie. "MdZem vds poZiadat o Cislo rezervdcie alebo meno a ddtum rezervdcie?"

4. Vyhladajte rezervaciu v systéme PMS - poZiadajte o trpezlivost. "Dakujem, poprosim vds o
trpezlivost, kym vyhladdm vasu rezervdciu v nasom systéme a skontrolujem podmienky."

5. Zopakujte udaje o rezervacii (datum prichodu a odchodu, pocet noci, hostia a izby).

6. Poziadajte klienta, aby Specifikoval svoju poZiadavku. V pripade, Ze klient chce ziskat
konkrétne informacie o svojej rezervécii, je potrebné odpovedat na tuto Ziadost v
suvislosti s prislusnymi dokumentmi. Pri vSeobecnych poziadavkach je potrebné vychadzat
zo znalosti vyrobku a podmienok jeho pouZivania.

7. Skontrolujte prislusné podmienky, storno podmienky alebo iné osobitné podmienky

rezervacie. "Pdn Novak, rad by som vds poZiadal o krdtku chvilu trpezlivosti. Preskumam

prijaté podmienky vasej rezervdcie a poskytnem vdm potrebné informdcie na zdklade

Specifik vasej rezervdcie."




%
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Poskytujte informdcie klientovi jasnym a komplexnym sposobom.

Dajte klientovi priestor na dalSie otazky. "Pdn Novak, méZem pre vds urobit este nieco?
Potrebujete nejaké dalsie informdcie?"

Dajte klientovi priestor na ukoncenie hovoru. Vzdy je potrebné, aby klient ukoncil hovor.

Kritické body a nestandardné situacie

V suvislosti s predchadzajucim postupom a jeho Ciastkovymi Cinnostami je mozné identifikovat
nasledujuce nestandardné situacie (tie najcastejsie) alebo velmi struéne ponudknut ich moiné
rieSenia.

Zamestnanec FO nie je schopny identifikovat zadkaznika. Pri poskytovani informdcii nielen
klientom, ale aj akymkolvek tretim stranam je potrebné dbat na zvy$enu opatrnost. Preto
je mozné poskytovat klientom len také informacie, ktoré je moziné stopercentne
identifikovat a "stotoznit".

Chybajuce rezervacie v systéme PMS. V takom pripade je potrebné sa klientovi
ospravedInit, poziadat ho o podrobnosti o rezervacii, pripadne mu zaslat potvrdenie o
rezervacii, zadat rezervaciu do systému PMS a nasledne vybavit vsetky dalSie poZiadavky
klienta. Tento postup trva dlhsie ako Standardné poskytovanie informdcii, ale umoziuje
znizit nespokojnost klientov pri prichode.

Rezervaciu vytvorila tretia strana. V tomto pripade musi byt klient informovany o
podrobnostiach ponuky tretej strany (ak je tretia strana len sprostredkovatelom,
podmienky st zvycajne rovnaké). Ak je rezervacia sucastou balika inych sluZieb, klient musi
byt odkazany na prislusného sprostredkovatela.

Tabulka XX SOP 05 — Poskytnutie informacii hotelovym hostom pred prichodom
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Datum
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Zamestnanci FO musia byt pripraveni na poZiadavky nielen od sticasnych a buducich klientov, ale aj
od inych subjektov, ktori nemaju zdujem o ubytovacie sluzby. V tejto suvislosti je tiez vhodné
trénovat znalost okolia a byt ochotny poskytnut volajucim informacie, ktoré sa priamo netykaju
daného ubytovacieho =zariadenia. NajCastejSie sa vSak poskytuju informacie o sluzbach,
podmienkach ich vyuZivania alebo ich cenach.

Odévodnenie

Poskytnut volajucemu potrebné informacie na zaklade znalosti vyrobku a jeho detailov, ako aj
znalosti okolia ubytovacieho zariadenia.

Postup

Cely postup je priamo redukciou SOPO5, ktory sa zameriava na poskytovanie informacii hotelovym
hostom. V tomto pripade, t. j. v pripade poskytovania vseobecnych informécii, je mozné vynechat
krok presnej identifikdcie volajuceho. Poskytované informacie nie su citlivé a zvyCajne su verejne
dostupné.

1. Privitajte zakaznika. ,Dobry deri, dovolali ste sa na recepciu hotela International, hovori
Martin Novdk. Ako vam méZem pomdGct?"

2. Volajuci ma konkrétny dotaz, ktory sa tyka r6znych tém.

3. V pripade potreby si od klienta vyZiadajte dalSie podrobnosti.

4. Ak je to potrebné, skontrolujte informacie. ,Pdn Novdk, poprosim vds o strpenie, aby som
si mohol overit presné informdcie.”

5. Poskytovat informacie klientovi jasnym a komplexnym spésobom.

6. Dajte klientovi priestor na dalSie otazky. ,,Pdn Novdk, méZem pre vds urobit eSte nieco?
Potrebujete nejaké dalsie informdcie?*

7. Dajte klientovi priestor na ukoncenie hovoru. Vidy je potrebné, aby klient ukoncil hovor.

Tabulka XX SOP 06 - Poskytovanie informacii klientovi, ktory nevyuZiva hotelové sluzby
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Vytvoril Stépdn Chalupa
Platné od 12.5.2022

Vytvorené pre Pracovnikov Front Office, studentov, stdzistov, Skolitelov a manazérov ludskych
zdrojov

Aktualizované XX

Datum XX
aktualizacie

Uvod

Po prichode do ubytovacieho zariadenia musite urobit ¢o najlepsi prvy dojem. Samotnému check-
inu predchadza vytvorenie zdkladného dojmu z dopravy do ubytovacieho zariadenia, spravanie
persondlu vo vstupnej hale, ale aj vzhlad samotnej haly. VSetky rezervacie, ktoré sa v den prichodu
nezaregistruju, musia byt presunuté do stavu "no-show".

Na vsetky ¢innosti sa vztahuje pravidlo 10 x 10, ktoré stanovuje, Ze klient by mal byt osloveny
pracovnikom recepcie vo vzdialenosti do 10 st6p od recepcie (priblizne 3 metre), rovnako je
nevyhnutné vytvorit ¢o najlepsi prvy dojem pocas prvych 10 minut interakcie.

Odovodnenie

Hlavnym cielom procesu registracie je ubytovat hosta v ubytovacom zariadeni. Pocas procesu
registracie je potrebné dodrZiavat nielen administrativne poZiadavky kladené na poskytovanie
ubytovacich sluZieb, ale aj zasady up-sellingu, cross-sellingu. Zamestnanci pri registracii musia byt
obozndmeni aj so zasadami stornovania, podmienkami a zakladmi predajnych &innosti. Dalimi
cielmi su maximalizacia spokojnosti a navratnosti rezervacii.

Postup
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Nasledujuce kroky opisuju situaciu, ked bola rezervacia riadne vytvorena pred prichodom a bola
tiez spravovana v systéme PMS. Takisto predpoklada hladky priebeh celého procesu.

10.

11.
12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

Srdecne a Uprimne privitajte klienta v ubytovacom zariadeni. ,,Dobry deri, vitajte v hoteli
International. Voldm sa Stefan Chalupa. Ako vdm méZem pomoct?”

Klient oznami svoju Ziadost o registraciu.

Identifikujte klienta - zistite meno, pod ktorym bola rezervacia vykonana, alebo cislo
rezervacie. ,MdéZem vds poZiadat o Cislo rezervdcie alebo meno a ddtum, kedy bola
rezervdcia vykonand?“

Vyhladajte rezervaciu v systéme PMS - poZiadajte o trpezlivost. ,Dakujem, poprosim vds
o trpezlivost, kym vyhladdm vasu rezervdciu v nasom systéme a skontrolujem podmienky.”
Zopakujte udaje o rezervacii (datum prichodu a odchodu, pocet noci, hostia a izby).

Ak je to mozné, ponuknite klientovi zvysSenie = Grovne typu izby alebo ho pontknite ako
gratis. Vidy zohladnite platné obchodné pravidla a obsadenost hotela.

Skontrolujte priradenie Cisla izby k rezervacii v systéme PMS.

Poziadajte klienta, aby ukazal svoj preukaz totoznosti. ,Pdn Novdk, vasa izba je
pripravend. Aby som vds vSak mohol zaregistrovat v nasom systéme, budem od vds
potrebovat platny preukaz totoZnosti.“

Vypliite registracny formular v systéme PMS a vytlacte ho. Pocas procesu registracie je
potrebné udrziavat kontakt s klientom a zhromazdovat potrebné osobné Gdaje. Udaje nad
rdmec legislativnych poZiadaviek je moiné zhromazdovat len s priamym a pisomnym
suhlasom klienta. Tieto Udaje zahffiaju meno a priezvisko, kontaktné Udaje a adresu,
overenie totoZnosti podla preukazu totoZnosti s fotografiou. Dalej podrobnosti o
rezervacii.

Vratte klientovi preukaz totoinosti a poziadajte ho, aby skontroloval udaje na
registracnej karte (vratane podpisu). Rozsah poZadovanych informdacii sa moéZe u
jednotlivych klientov |iSit, a preto je nevyhnutné ziskat tieto informacie pred zacatim
registracie.

Spolupracujte s klientom na urceni sp6sobu platby.

Poziadajte klienta o pred platbu za ubytovacie sluzby a informujte ho o dalSich postupoch
nakladania s u¢tom alebo moZnostiach platby.

Vytlacte klientovi potvrdenie o vykonanej platbe. Zaroven skontrolujte registraciu tejto
platby v systéme PMS.

Poskytnite klientovi informacie o sluzbach obsadenych v rezervacii. Podrobnosti o
objednanych ubytovacich sluzbach alebo moznosti dalSich sluzieb. Rovnako je vhodné
informovat klienta o potrebe objednat si dalsie sluzby, ak su predplatené.

Pripravte kl'u¢ od izby na odovzdanie registrovanému klientovi.

Ponuknite klientovi dalSie sluzby poskytované ubytovacim zariadenim alebo jeho
partnermi.

Odovzdajte klientovi kiu¢ od izby a informacie o tom, ako sa dostat do izby. Poskytnite
klientovi najdéleZitejsie informacie o pobyte. Ponuknite klientovi spésob, ako sa dostat do
svojej izby a tiez do spolocnych priestorov hotela.

Zmeiite stav rezervdcie v systéme PMS na "pobyt".

Dajte klientovi priestor na dalSie otazky. ,Pdn Novdk, méZzem pre vds urobit eSte nieco?”
Podobne ponuknite klientovi moznost riesit akékolvek potreby priamo na recepcii hotela.
Poprajte klientovi prijemny pobyt.
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Zohladnite, Ze pocas celého procesu registracie by sa mal ¢o najviac minimalizovat ¢as potrebny na
vykonanie Ciastkovych krokov, ktoré nie su priamou interakciou s klientom. Ide predovsetkym o
pracu s pocitatom alebo pracu s dokumentmi. Cakacie doby zniZuji vnimanu, ale aj skutoénu
spokojnost s poskytovanymi sluzbami.

Kritické body a nestandardné situacie

Registracia je jednym z najdolezitejSich procesov v ramci pribehu hotelového hosta. Schopnost
komunikovat v neprijemnych situaciach, zohladnit stratégiu odchodu (SOP09) alebo iné SOP
suvisiace s komunikaciou s hostami st neoddelitelnou stcastou rieSenia nestandardnych situdcii.

e Rezervované sluiby nie su k dispozicii a klienta nie je moiné ubytovat v izbe lepsej
kategorie. Tato situdcia poukazuje na nefunkcnost stratégie opatovného Uctovania. V
tomto pripade je potrebné zabezpecit ubytovanie klienta v partnerskom hoteli alebo inom
ubytovacom zariadeni a neustdle dbat na jeho spokojnost. Zaroven je potrebné sa
klientovi ospravedInit a v rdmci moznosti mu vyhoviet.

e Klient nie je ochotny poskytnit FO potrebné osobné udaje. V suvislosti s registraciou je
potrebné dodrZiavat administrativne poZiadavky kladené na registraciu klientov v
ubytovacich sluzbach. Nie je moiné vyhoviet klientovi bez poskytnutia minimalneho
mnozZstva osobnych Gdajov. Preto musi byt klient walk-outovany.

e Klient vykonal online registraciu. V tomto pripade je stdle potrebné overit totoZnost
klienta a spravnost poskytnutych informacii z dévodu nahlasovania tidajov inym stranam.

e Klient pouziva Check-in kiosk. Ak sa v ubytovacom zariadeni pouziva Check-in kiosk, je
potrebné oboznamit sa s jeho funkénostou a moznymi problémami. Pracovnik FO sa tak
stdva servisnym agentom pre technolégiu.

e Klient predloZi platné potvrdenie rezervacie, ktoré nie je zaznamenané v systéme PMS. V
tomto pripade je potrebné zabezpedit vernu registraciu v systéme PMS a ponuknut urditd
nahradu, ktord je spojend s prediZzenim registracie. V pripade nedostupnej kapacity je
potrebné zabezpecit ubytovanie v partnerskom hoteli s vy$Sou Urovriou sluZieb. V tomto
pripade klient neplati viac, ako je objem predchadzajucej rezervacie.

e Klient sa preukaze neplatnym potvrdenim rezervacie. V tomto pripade je potrebné zacat
postup odchodu, ak poZadovana kapacita nie je k dispozicii, alebo pondknut klientovi
sluzby na zaklade aktualne platnych podmienok.

Tabulka XX SOP 07 - Check-in
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Vytvoril Stépdn Chalupa
Platné od 12.5. 2022

Vytvorené pre Pracovnikov Front Office, Studentov, stdZistov, skolitelov a manazérov ludskych
zdrojov

Aktualizované XX

Datum XX
aktualizacie

Uvod

Walk-in predstavuje jeden z najziskovejSich segmentov zakaznikov vzhladom na cenu zaplatenu za
ubytovanie. Klient prichadza do ubytovacieho zariadenia bez dostatoénych informacii o cendch a
trhu, a preto je mozné ponuknut klientovi vyssie ceny, neZ aké su verejne dostupné na internete.
Ak je to vzhladom na dostupnu kapacitu a stanovené pravidld predaja moziné, odporuca sa
ubytovat tychto klientov v ubytovacom zariadeni.

Oddovodnenie

Hlavhym cielom tohto procesu je ubytovat hosta, ktory nema vytvorenu rezervéciu. V pripade
obsadenosti je vhodné pomdct klientovi pri rezervacii ubytovacich sluZieb v partnerskom hoteli.
Diel¢im cielom je maximalizovat prijmy z rezervécii za realizovany pobyt, ako aj maximalizovat
spokojnost klientov.

Postup

Nasleduju ¢innosti, ktoré predpokladaju hladky priebeh celého procesu.

1. Srdecne a uprimne privitajte klienta v ubytovacom zariadeni. ,,Dobry deri, vitajte v hoteli
International. Voldm sa Stefan Chalupa. Ako vdm méZem pomoct?”

2. Klient ma zaujem o ubytovacie sluzby bez predchadzajucej rezervacie.

3. Poziadajte o celé meno klienta. ,Pane, mohol by som sa vds opytat na vase meno pre
dalsie oslovenie?”

4. Poziadajte klienta, aby Specifikoval pozadované sluzby: ,Pdn Novdk, ako dlho u nds
planujete zostat? Cestujete sam, alebo vds bude sprevddzat niekto iny?“

5. Opytajte sa klienta na jeho podrobné preferencie. ,Pdn Novdk, madte nejaké Specidlne
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preferencie, ktoré by mi pomohli ndjst pre vds vhodnu ponuku?“

Skontrolujte dostupnost poZadovanych sluZieb v systéme PMS. ,Poprosim vds o
trpezlivost, preverim dostupnost sluZieb v nasom systéme.”

Ponuknite klientovi moZnosti ubytovania. Znalost zasad podnikania je v tomto momente
kldéova, pretoze FO je v pozicii, ked mdze plne riadit predaj. V ponuke je potrebné uviest
typ izby, zahrnuté sluzby a ich cenu.

Dajte klientovi priestor na vyber najvhodnejSej ponuky. V pripade potreby moézete
klientovi poskytnut dalsie podrobnosti o kazdej ponuke, aby sa mohol spravne rozhodnut.
Zopakujte podrobnosti rezervacie/ponuky (dizka pobytu, datum odchodu, poéet osdb,
pocet noci, celkova cena, vyuZitie sluzieb).

Vytvorenej rezervacii/pobytu priradte izbu a éislo izby.

Poziadajte klienta, aby ukazal svoj preukaz totoZnosti. ,Pdn Novdk, vasa izba je
pripravend. Aby som vds vSak mohol zaregistrovat v nasom systéme, budem od vds
potrebovat platny preukaz totoznosti.”

Vyplite registracny formular v systéme PMS a vytlacte ho. Pocas procesu registracie je
potrebné udriiavat kontakt s klientom a zhromazdovat potrebné osobné tidaje. Udaje nad
ramec legislativnych poZiadaviek je mozné zhromazdovat len s priamym a pisomnym
suhlasom klienta. Tieto Udaje zahffiaju meno a priezvisko, kontaktné uUdaje a adresu,
overenie totoinosti podla preukazu totoinosti s fotografiou. Dalej podrobnosti o
rezervacii.

Vratte klientovi preukaz totoinosti a pozZiadajte ho, aby skontroloval udaje na
registracnej karte (vratane podpisu). Rozsah poZadovanych informdcii sa moéze u
jednotlivych klientov [iSit, a preto je nevyhnutné ziskat tieto informacie pred zacatim
registracie.

Spolupracujte s klientom na urceni sposobu platby.

Poziadajte klienta o predplatbu za ubytovacie sluzby a informujte ho o dalSich postupoch
nakladania s u¢tom alebo moznostiach platby.

Vytlacte klientovi potvrdenie o vykonanej platbe. Zaroven skontrolujte registraciu tejto
platby v systéme PMS.

Poskytnite klientovi informacie o sluzbach obsadenych v rezervacii. Podrobnosti o
objednanych ubytovacich sluzbach alebo moZnosti dalSich sluzieb. Rovnako je vhodné
informovat klienta o potrebe objednat si dalsie sluzby, ak s predplatené.

Pripravte kli¢ od izby na odovzdanie registrovanému klientovi.

Ponuknite klientovi dalSie sluzby poskytované ubytovacim zariadenim alebo jeho
partnermi.

Odovzdajte klientovi kl'i¢ od izby a informacie o tom, ako sa dostat do izby. Poskytnite
klientovi najddlezitejSie informacie o pobyte. Ponuknite klientovi moznost dostat sa do
svojej izby, ale aj do spolo¢nych priestorov hotela.

Zmeiite stav rezervdcie v systéme PMS na "pobyt".

Dajte klientovi priestor na dalSie otazky. ,Pdn Novdk, méZem pre vds urobit este nieco?“
Podobne ponuknite klientovi moznost riesit akékolvek potreby priamo na recepcii hotela.
Poprajte klientovi prijemny pobyt.

Zohladnite, Ze pocas celého procesu registracie by sa mal ¢o najviac minimalizovat ¢as potrebny na
vykonanie cCiastkovych krokov, ktoré nie su priamou interakciou s klientom. Ide predovsetkym o

pracu s pocitatom alebo pracu s dokumentmi. Cakacie doby zniZuju vnimand, ale aj skutoénu
spokojnost s poskytovanymi sluzbami.
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Kritické body a nestandardné situacie

Mimo vysSie uvedeného hladkého procesu sa mozu vyskytnut situdcie, ked' klient potrebuje pomoc
s alternativnymi poZiadavkami.

e Pozadované sluzby nie su k dispozicii. V takom pripade je vhodné ponudknut klientovi
pomoc pri hladani podobnej ponuky u partnerov hotela alebo ho odkazat na iné
ubytovacie zariadenia v okoli. Je tiez vhodné ponuknut klientovi sprostredkovanie dalsich
sluzieb.

e Klient nie je ochotny poskytnut FO potrebné osobné udaje. Je potrebné dodrZiavat
administrativne poziadavky kladené na registraciu klientov v ubytovacich sluzbach. Nie je
mozné vyhoviet klientovi bez poskytnutia minimalneho mnoistva osobnych Gdajov.
V takom pripade klient musi byt walk-outovany.

Tabulka XX SOP 08 - Walk-in Check-in
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Vytvorené pre Pracovnikov Front Office, Studentov, stazZisti, Skolitelov a manazérov ludskych
zdrojov

Aktualizované XX

Datum XX
aktualizacie

Uvod

V pripade plnej obsadenosti hotela alebo znizenej kapacity pre klientov z dévodu technickej
poruchy mdze nastat situdacia, ked nie je redlne mozné klienta v hoteli ubytovat, hoci si klient
urobil rezervéciu, v niektorych pripadoch ju dokonca uz zaplatil. V tomto pripade je potrebné
dodrzat stratégiu pre walk-out, ¢o znamena presun klienta do iného ubytovacieho zariadenia, ale
spravidla odchod klienta z hotela. Predpokladom tohto procesu je vypracovanie stratégie a
postupu, pripadne aj rozsahu nahrad a odstupného, ktoré mozno klientovi poskytnut.

Predpoklada sa tiez vytvorenie zoznamu ,,chrdnenych hosti“, ktori nemézu byt odmietnuti napriek
moznym ekonomickym stratdm. Okrem toho je potrebné mat v stratégii definované dalsie
ubytovacie zariadenia rovnakej kvality, do ktorych sa méze premiestnenie uskuto¢nit.

Oddovodnenie

Hlavnym cielom tohto procesu je poskytnut klientovi takd Uroven podpory a sluzieb, ktorad znizi
negativny vplyv nemozZnosti klienta ubytovat sa. Pocas postupu musi byt klient podrobne
informovany o krokoch a dalSich rieseniach, ako aj o ponuke sluzieb nad ramec rezervacie, aby
klientovi nevznikli dodato¢né ndklady. Spravne rieSenie je ekonomicky ndrocnejsie, ale nevedie k
poskodeniu dobrého mena hotela.

Postup

Zaciatok postupu je rovnaky ako pri check-ine. Potom sa vyvija alternativne, kvoli nemozZnosti
klienta sa ubytovat.
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1. Srdecne a uprimne privitajte klienta v ubytovacom zariadeni. ,,Dobry deri, vitajte v hoteli
International. Voldm sa Stefan Chalupa. Ako vdm méZem poméct?”

2. Klient oznami svoju poziadavku o check-in.

3. Identifikujte klienta - ziskajte meno, pod ktorym bola rezervacia vykonan3d, alebo cislo
rezervacie. ,MdéZem vds poZiadat o Cislo rezervdcie alebo meno a ddtum, kedy bola
rezervdcia vykonand?“

4. Vyhladajte rezervaciu v systéme PMS - poziadajte o trpezlivost. ,Dakujem, poprosim vds
o trpezlivost, kym vyhladdm vasu rezervdciu v nasom systéme a skontrolujem podmienky.”

5. Zopakujte udaje o rezervacii (datum prichodu a odchodu, pocet noci, hostia a izby).

6. Informujte klienta o situdcii a sposobe jej rieSenia. Ponuknite vhodné odovodnenie
situdcie, ktoré je hodnoverné a prijatelné pre klienta. Ospravedlite sa klientovi za
vzniknutd situdciu a opiste dalsie kroky, ktoré treba podniknut.

7. V pripade potreby ziskajte od klienta dalSie preferencie tykajtice sa alternativneho
ubytovania.

8. Dohodnite si rezervaciu sluzieb v partnerskom hoteli na rovnakej alebo vyssej trovni.
Ubytovacie sluzby musia zodpovedat Standardu vopred rezervovaného hotela. Ak je
koneénd cena vysSia ako povodnad cena rezervéacie, je potrebné doplatit rozdiel. V
niektorych pripadoch je alternativnym rieSenim zaplatenie poplatku za prvud noc.

9. Naplanujte presun klienta do nahradného ubytovania. Zabezpecenie relokacie klienta.

10. Zmeiite stav rezervacie na ,walked-out“. Zmena stavu rezerviacie je potrebna na internd
analytickd pracu, ale aj na planovanie budiceho predaja. Zabezpecte, aby klient nebol
odmietnuty dvakrat.

11. V pripade potreby poskytnite klientovi akukolvek pomoc. Spokojnost klienta, ktory ¢aka
na vyrieSenie celej situdcie, je v tomto pripade vaSou prioritou. V tomto kroku mozete
klientovi priamo ponuknut malé obcerstvenie, ktoré mu vyrazne sprijemni stahovanie.

12. Poskytnut klientovi nahradu na zéklade vopred stanovenych postupov a podmienok.

13. Premiestnite klienta a zaroven sa mu ospravedliite za vzniknutu situdaciu.

14. Zmeiite stav PMS klienta na VIP s prihliadnutim na skuto¢nost, ze walk-out klienta sa
nesmie opakovat.

Kritické body a nestandardné situacie

Samotny priebeh walk-out je velmi stresujuci a narocny na zvladnutie. V. mnohych pripadoch tento
problém riesia prednostne skdseni pracovnici FO, ktori dokazu minimalizovat dopad na klienta, ale
aj na vedenie hotela. V pociatoénych fazach kariéry je mozné tieto ¢innosti sekundovat, alebo ich
realizaciu prenechat skisenej$im zamestnancom alebo prevadzkovym manazérom.

Tabulka XX SOP 09 - Walk-out
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Sy |"SOP 10 - RieSenie problému pocas pobytu
H_\ klienta - nefunkéna klimatizacia"

Vytvoril Stépdn Chalupa

Platné od 12.5.2022

Vytvorené pre Pracovnikov Front Office, Studentov, stdZistov, skolitelov a manazérov ludskych
zdrojov

Aktualizované XX

Datum XX
aktualizacie

Uvod

Klienti si pocas pobytu vyZiadaju dalsie sluzby a produkty. Je tiez potrebné, aby pracovnik FO bol
pripraveny na rézne poziadavky klientov tykajuce sa pobytu a inych sluzieb, ako aj na rieSenie
staznosti klientov. V tomto pripade ide o staznost tykajucu sa nefungujucej klimatizacie, takze
pracovnik FO musi klienta upokojit, ponuknut mu riesenie alebo ho poZiadat, aby pockal. V pripade
potreby moze byt klientovi pondknuta aj ndhrada. RieSenie situacie velmi ¢asto koordinuje len FO,
a preto je potrebnd znalost organizacnej struktury, zodpovednosti jednotlivych zamestnancov a
noriem internej komunikacie.

Odovodnenie

Hlavnym cielom je vyriesit problém na zaklade vopred stanovenych postupov, ktoré koordinuju
¢innosti pracovnikov réznych oddeleni. Rovnako sa vyZaduje znalost postupov pri stahovani
klientov, pravidiel komunikacie a riesenia problémov. Okrem toho je potrebné poznat podmienky

pripadného vratenia penazi klientovi.

Postup
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Samotny vSeobecny postup rieSenia problémov je spojeny s presnym chronologickym postupom,
ktory je mozné dodrziavat pri inych problémoch klienta.

1.

8.
9.

Klient prichadza do FO pocas svojho pobytu. Pozdravte klienta podlia komunikaéného
Standardu a najprv otvorte samotnu konverzaciu, idedlne vratane personifikovaného
oslovenia. ,,Dobry deri, pdn Novdk, ako vdam méZem poméct?”

Klient oznami svoj problém s klimatizaciou.

Ospravedliite sa klientovi za problém a navrhnite iné rieSenie problému. , Pdn Novdk,
ospravedlfiujem sa za tuto situdciu. Budem sa snazit vsetko vyriesit ¢o najrychlejsie.”
Poziadajte klienta o trpezlivost, opiste mu dalSie kroky, ktoré podniknete. ,Pdn Novdk,
méZem vds poZiadat o trpezlivost? Spojim sa s kolegami z technického oddelenia, ktori
skontroluju klimatizdciu vo vasej izbe, pripadne sa s nimi dohodnem na dalsom postupe.”
Vytvorte zaznam v systéme PMS, ktory ma jasne priradenu prioritu, ako aj zodpovedné
osoby. V pripade, Ze sa s technickym persondlom nedd spojit, ponuknite klientovi malé
obcerstvenie na ucet hotela alebo ¢asovy ramec, v ktorom bude problém vyrieseny.
Pockajte na vysledky kontroly klimatizacie technickym oddelenim. Informujte klienta o
vysledku a strucne opiSte poruchu alebo jej riesenie (v nestandardnych situaciach viac).
Podakujte klientovi za jeho trpezlivost. Poskytnite klientovi dalSie informéacie o
opatreniach, ktoré boli vykonané na odstranenie uvedeného nedostatku. Ak je potrebna
dalsia kontrola prevadzky klimatizacie, v¢as informujte zakaznika o tychto Cinnostiach a ich
nevyhnutnosti.

Ponuknite klientovi priestor pre pripadné dalSie poziadavky.

Nechajte klienta, aby ukon¢il komunikaciu.

Kritické body a nestandardné situacie

V priebehu tohto postupu je mozné narazit na dalsie problémy, ktoré je potrebné riesit z pozicie
pracovnika FO. V pripade vacsich zasahov do pobytu klienta je vhodné koordinovat postup s inymi
strediskami alebo s veducim FO.

Klimatizacia fungovala, ale klient nemal skisenosti s jej obsluhou. V takom pripade je
vhodné poucit klienta na mieste, ako ho obsluhovat.

Klimatizacia nefungovala, technik ju vSak dokazal rychlo opravit. Tato situacia je opisana
vo vysSie uvedenej norme. V kaidom pripade je potrebné sa klientovi ospravedinit,
ponuknut mu pripadné vratenie penazi a poziadat ho o trpezlivost pri rieSeni problému.
Klimatizacia je nefunkénd a vyZaduje si zasadny zasah dodavatela technolégie.
Predpokladame, ze v blizkej budicnosti nebude mozné tento problém vyriesit, a preto je
moziné dohodnut sa s klientom na pokracovani pobytu s uréitou ulavou na uUhradu
nefunkéného zariadenia. Pripadne je moziné klienta premiestnit. V kazdom pripade sa
treba klientovi ospravedInit.

Tabulka XX SOP 10 - RieSenie problémov pocas pobytu klienta - nefunkéna klimatizacia
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S,
H, “SOP 11 — Check-out”
5, $
Vytvoril Stépdn Chalupa
Platné od 12.5.2022

Vytvorené pre Pracovnikov Front Office, Studentov, stdZistov, skolitelov a manazérov ludskych
zdrojov

Aktualizované XX

Datum XX
aktualizacie

Uvod

Kazdy pobyt by sa mal skoncit riadnym odchodom hosta, ktory sa zvycajne zacdina vo vlastnom
zaujme klienta, pricom sa dodrziava platny ¢as odchodu. Odhldsenie méze byt nestandardne
iniciované zamestnancom FO, ktory upozorni klienta na bliZiaci sa ¢as uvolnenia izby. Odhldsenie
zahfia vyrovnanie Uctov a zhromazdovanie spatnej vazby.

Odovodnenie

Cielom tohto postupu je vyrovnat Ucet klienta, ziskat spatni vazbu o pobyte a dalsich mozZnostiach
vyuZzitia sluZieb. Je to posledna ¢ast pobytu hosta, ktord umoziiuje priame rieSenie staznosti alebo
nejasnosti, a preto je nevyhnutné overit spokojnost klienta.

Postup

Rovnako ako v predchédzajicich pripadoch, aj pri komunikacii s klientom je potrebné dodrZiavat
pravidlo 10x10.

1. Srdecne privitajte klienta na recepcii hotela. ,,Dobré rdno, pdan Novdk, ako vam méZzem
dnes poméct?“

2. Ziskajte od klienta informacie o jeho zaujme opustit ubytovacie zariadenie. Skontrolujte

zoznam odhldsok a sledujte prislusnu rezervaciu. Zoznam odchodov sa spraciva noc¢nym

auditom alebo sa rezervéacia da dohladat v hotelovom systéme PMS.

Skontrolujte identifikaciu klienta. Spytajte sa na Cislo izby, v ktorej klient byval.

4. Ziskajte spatnu vazbu od klienta. Vidy sa snazte ziskat spatnu vazbu pocas pobytu hosta,
dodatocné riesenie staznosti je velmi tazké a mbze poskodit povest hotela.

5. Poziadajte klienta o klu¢ od izby a budte trpezlivi aj pocas procesu nacitania uGctu.
»,Mohol by som vds poZiadat, aby ste mi dali klu¢ od izby a tieZ chvilu trpezlivosti, kym

w
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skontrolujem stav vdsho uctu?”

6. Skontrolujte uéet hosta. Otvorte rezervaény uclet, skontrolujte, & na fiom nie je
nedoplatok, zopakujte klientovi spotrebované produkty a sluzby. V pripade potreby je
mozné ziskat dalsie informacie o dalsej spotrebe, napriklad minibar. Podobne je potrebné
uviest klientovi aj vsetky dalsie priplatky, poplatky a dane nad ramec vydavkov.

7. Poziadajte klienta o overenie uétu. Ucet mdiete vytlatit pre klienta alebo poZiadat o
overenie priamo v nahfade uctu PMS.

8. Uvedte celkové ndklady na sluzby a sumu, ktord sa ma zaplatit.

9. Podakujte klientovi za overenie uctu a jeho jednotlivych sluZieb. Ponuknite klientovi
mozné typy platieb za zostavajucu sumu. ,,Pdn Novdk, ako chcete zaplatit ucet?”

10. Spracujte platbu.

11. Vytlacte potvrdenie o platbe (ak sa vyZzaduje) a celkovu fakturu.

12. Poskytnite klientovi informacie o moZznom budicom vyuziti sluzieb.

13. Pozvite klienta spit alebo ho povzbudte, aby vyuZil dalsie sluzby.

14. Umoinite klientovi rozlGéit sa a ukonéit interakciu. Uzatvara ho vidy klient, ktory riadi
vsetku komunikaciu.

Kritické body a nestandardné situacie

Samotny postup odhldsenia méze byt do zna¢nej miery ovplyvneny standardom predchadzajucich
operacii (napr. uctovanie UcCtu v resStauracii na ucet v hoteli). Rovnako je mozné, ze klient sdm
zasiahne vo forme planovaného odchodu bez Ghrady Uctu (skipper) alebo online check-outom.

- Klient odmieta zaplatit ¢ast svojho Gétu, pretoZie niektoré sluzby neboli skutoéne
vyuétované/vyuzité. V tomto pripade sa vyZaduje dodatotné overenie dokumentacie
jednotlivych poloziek, pripadne doloZzené podpisom klienta. V pripade, Ze predchadzajica
spotreba nie je zdokumentovana, tato polozka sa musi z i¢tu hosta odstranit.

- Klient vykonal samo check-out. Pocas odhlasenia je tiez potrebné skontrolovat zoznam
nevyriesenych rezervacii. Klienti sa mozu odhlasit prostrednictvom aplikacie, o mbze viest
ku komplikaciam v suvislosti s komunikaciou s ostatnymi oddeleniami.

- Klient ,skipper”. Klient sa uZ z ubytovania odhl3sil, a preto je potrebné, aby bola
rezervacia zarucend alebo aby bola k dispozicii predautorizovand karta pre pripad
neuhradenych platieb. V kaZzdom pripade je potrebnd presna sprava spotrebovanych
sluzieb. Bez toho ma prdavo spotrebitel.

- Klient odchadza pred rezervovanym datumom odchodu. V takom pripade platia storno
podmienky v plnom rozsahu. Klient je o tejto situacii informovany. V pripade vacsSieho
zaujmu zo strany inych klientov a aktivnej stratégie overbookingu je viak mozné empaticky
overit dévod odchodu a vyuzit ho na zvySenie spokojnosti klienta, ktory vo vynimo¢nom
pripade nebude musiet doplacat zvySok rezervacie.

- Klient stratil svoju kartu/kl'G¢ od izby. V takom pripade bude klientovi uétovany poplatok

za vymenu zamku izby alebo jeho pripadnu deaktivaciu. Tento postup je presne uvedeny v

podmienkach.

Tabulka XX SOP 11 - Check-out
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Pri praci na recepcii (ale aj vo Front Office vSeobecne) zamestnanci pouZivaju Specificky Zargén a
odbornu terminoldgiu, ktora umozniuje efektivnejSiu komunikdciu, ale aj fungovanie celého
oddelenia vo vSeobecnosti. V tejto kapitole sa zameriame na zakladné pojmy a ich strucny opis.
Pred zacatim prace na tychto poziciach sa odporuca nastudovat si samotnu terminoldgiu a potom
ju pouzivat pocdas prace. Samotny zoznam pojmov, ktory je zostaveny ako slovnik, nie je
vyCerpavajuci a zameriava sa na vybrané, najcastejSie pouzivané a najdoblezitejSie pojmy, ktoré
mozu mat zasadny vplyv na fungovanie Front Office. Podobne je tento zoznam prispésobeny
poziadavkam eurdpskeho hotelového priemyslu a neuvddza 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 lahSie pochopenie a nasledné
jednoduché pouZivanie pri praci na recepcii. V suvislosti s ostatnymi jazykovymi verziami tohto
textu je doélezité upozornit aj na to, Ze mnohé terminy sa pouzivaju v ich anglickej verzii, a preto
boli niektoré preklady doplnené o Castejsie pouZivané anglicizmy.
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Prva skupina pojmov sa venuje rezervaciam, ich typom a statusom a ich sprave. Nasledne sa
uvadzaju aj dalSie pojmy, aby sa doplnil potrebny kontext fungovania Front Office.

Potvrdena rezervacia - rezervdcia vytvorena v systéme PMS na zdklade poziadavky klienta.
Potvrdenie bolo vytvorené predplatenim alebo zaplatenim celej sumy rezervacie. V sucasnosti je
tiez mozné zarudit rezervaciu pred autorizdciou sumy na kreditnej karte klienta. Potvrdena
rezervacia zahffia aj suhlas so storno podmienkami.

Cislo potvrdenej rezervacie - jedine¢ny identifikator rezervacie generovany systémom PMS na
zefektivnenie rezerviacie.

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

Rezervdacia s efektom opcie - Rezervacia s efektom opcie je rezervdcia, ktora bola vytvorena 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.
Moznost rezervacie s Uu¢inkom umozriuje automatizaciu naslednych cinnosti, pricom Gcinkom sa
rozumie priama ¢innost PMS (zruSenie rezervacie, jej potvrdenie alebo ina ¢innost).

Rezerviacia opcie bez tcinnosti - Analogicky k rezervacii opcie s ucinnostou si ju mozno predstavit
ako rezervaciu, ktord ma stanoveny datum opcie, po ktorom sa nevykond Ziadna automaticka
akcia. V takom pripade musite kontaktovat klienta, aby inicioval akciu.

Datum opcie - presny alebo relativny datum, ku ktorému sa vyZaduje aktivita zakaznika v rdmci
rezervacie opcie. Po uplynuti tohto datumu je mozné rezervaciu zrusit alebo dalej zmenit na
zaklade zadaného ucinku.

Rezervacie na cakacej listine (waiting list) - ¢akacia listina je zoznam rezervdacii, ktoré zakaznik
potvrdil, ale prevadzkovatel hotela ich nemdZe prijat. Podmienky ¢akacej listiny sa vytvaraju na
zaklade spravania zakaznikov v minulosti, t. j. potencidlnych neudcasti, 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 rezervéaciou neprisiel do hotela. V
kontexte OTA (pozri nizsie) sa tato situdcia musi nahlasit v extranete OTA, aby sa zabranilo
plateniu zbytoénej provizie sprostredkovatelovi. Na rieSenie tychto situdcii je potrebna podrobna
znalost zmluvnych podmienok a pravidiel stornovania.

Storno rezervacie - rezervacia zruSsend klientom a spojend s dodatocnym predajom volnej
kapacity. ZruSenie musi odrazat storno podmienky prijaté klientom. V slvislosti s vratenim penazi
je potrebné ich zohladnit.



FFOED

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

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

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

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

Alokacia/kontingent - dohoda medzi hotelom a dodavatelom o konkrétnom pocte garantovanych
izieb vo vopred stanovenych terminoch. Zmluvny partner (cestovnd kanceldria alebo ina
spoloc¢nost) prideli pocet izieb, ich ceny, pripadne aj Struktiru doplnkovych sluzieb a tzv. datum
uvolnenia.

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

Walk-in - niekedy sa pouZiva aj na oznaenie samostatného segmentu zakaznikov, ktori pridu do
ubytovacieho zariadenia bez predchadzajlcej rezervacie. Pre tychto klientov sa pouziva "pultova
cena", t. j. najvySSia dostupnd cena, ktord odrdZa nedostatok informacii, ktoré ma klient k
dispozicii.

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

Storno poplatky - poplatok spojeny so zruSsenim rezervacie, ktory je uvedeny v storno
podmienkach. Pri garantovanych rezervacidch 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.
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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 predchddzajucej ceny). Vdaka tomu je mozné
znizit aj naklady spojené s predajom a upratovanim miestnosti. Celkovy/relativny pocet
prediZzenych pobytov je doleZity pre pracu v ramci stratégie "overbookingu".

Skrateny pobyt - V pripade nespokojnosti klienta s poskytovanou sluzbou alebo vyraznej zmeny
skutocnosti na strane ubytovacieho zariadenia aj klienta moze déjst k skrateniu pobytu. V takom
pripade je potrebné uplatnit storno podmienky alebo k situécii pristupovat individudlne a vsetko
vyriesit k maximalnej spokojnosti klienta.

Overbooking - situdcia, ked sa preda viac izieb, ako je fyzicky k dispozicii. Samotna stratégia
overbookingu je velmi komplexny pristup k riadeniu dopytu, ktory zohladriuje mieru storna,
neuskuto&nenych pobytov, prediZenych a skratenych pobytov a celkové spravanie zakaznikov.

Skipper - zakaznik, 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 autoriziciou kreditnych kariet. Vidy je vSak potrebné pocitat s mozZnostou
nezaplatenia sluzieb a produktov pocas pobytu, ktoré si uc¢tované na tarchu Uctu zakaznika.
Starostlivé vedenie zdaznamov preto méze byt dobrym rieSenim spolu s dobre nastavenymi
podmienkami.

Predbeina autorizacia - pri platbe debetnou/kreditnou kartou je moziné vyuZit ,rezervaciu”
financnych prostriedkov na konkrétny ucel. Tymto sp6sobom sa klientovi neuctuje plna suma, ale
na jeho Ucte sa rezervuju finanéné prostriedky, ktoré sa poskytnu hotelu po ddtume odhlasenia.

Up-selling - predajna technika, ktora je zaloZzena na ponuke a poskytovani vyssej urovne sluZieb,
nez aka bola objednanad. Tieto sluzby sa ponukaju s cielom lepsie uspokojit potreby zédkaznikov.
Casto sa tato stratégia pouZiva aj na zniZenie poétu odchodov, ked sa klientom najprv pontkne
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 ocakavanych odchodov - zoznam rezervacii/hotelovych hosti, ktori dnes odchadzaju z
objektu. V pripade potreby mozZno tento zoznam prepojit so zoznamom hosti, ktori pokracuja v
pobyte (tzv. Stayover).
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Nasledujuca skupina pojmov sa zameriava na rézne 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 vyhlasena na recepcii hotela a je opakom ceny BAR,
teda najvyssia verejne dostupnd cena. V mnohych krajinach je zobrazovanie pultovej ceny povinné,
a preto je tdto cena stanovend na vysSej Urovni ako cena online. V ramci predaja sa ponuka
hostom z ulice (Walk-in). Viac informdcii najdete v $pecifikacii tohto segmentu.

evve

predat svoju kapacitu, ale najlepsia verejne dostupna cena. BAR sa pouziva aj ako synonymum pre
online cenu viditelnd pre zdkaznikov, hoci sa na jednotlivych portaloch lisi.

Nevratna cena (NR) - Nevratna cena je spojend s cenovym zvyhodnenim, ktoré klient zaplati v
ramci procesu rezervdcie. Samotnd storno platba sa potom klientovi nevracia. Akceptovanim
zvyhodnenej ceny (zvyc€ajne na urovni 10 %) sa klient vzdava flexibilnych podmienok storna.

Minimalna dizka pobytu (MLOS) - Minimalnu dizku pobytu mozno chapat nielen ako cenové
obmedzenie, ktoré priamo uréuje minimalny pocet noci v rdmci rezervdcie, ale aj ako cenové
zvyhodnenie pri zvySeni poctu noci v rdmci rezervacie. Velmi ¢asto sa to vyuZiva na predaj menej
Ziadanych noci.

Korporatna cena (CORPRATE) - Cena uréena zmluvnou dohodou medzi zastupcom ubytovacieho
zariadenia a obchodnym partnerom. Velmi dasto je tdto cena spojend s urcitym 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 lepsie
riadenie predaja kapacit.

Komplementarna cena (Complimentary Rate) - Ubytovacie sluZzby poskytované bezplatne
partnerom alebo vyznamnym zdkaznikom spolocnosti.

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

Skryta ponuka (Opaque Rate) - Verejne nedostupna, ¢asovo obmedzenad a individudlna cena pre
konkrétneho zékaznika (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 spojena so Specidlnym ,promo” kédom a vedie k stimulacii
dopytu po ubytovacich sluzbach.
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Skupinova cena - Cena poskytovand najma pre spolocnosti, ktoré pozaduju velké mnozstvo
ubytovacich kapacit. Tato cena byva nizsia ako cena BAR, ¢o zodpovedad aj znizeniu distribuénych
nakladov. Velmi ¢asto dochddza k predaju velkym skupindm s velkym casovym predstihom.
Skupinova cena potom tvori zakladnd Uroven predanej kapacity.

Cenova parita - Stratégia zaloZend na predaji ubytovacich sluzieb za rovnaku cenu na kazdom
dostupnom online portali. Dohody o cenovej parite sa uz od OTA nevyzaduju, ale stale ich mozno
najst na inych portéloch. Tym sa eliminuje vplyv cenovych rozdielov v rozhodovacom procese a
zakaznik sa rozhoduje len na zdklade ostatnych sluzieb poskytovanych distribuénym kanalom.

Cenova disparita - Opakom cenovej parity je cenova disparita. Stratégia, ktord je postavena na
cenovom zvyhodneni vybranych distribuénych kandlov. Co umoZiuje riadit dopyt po ubytovacich
sluzbdach. Rozhodovanie zédkaznikov 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 rdamci PMS (t. j. prijmy z ubytovacich a stravovacich
sluZieb).

All-Inclusive - Specidlna cena, ktora zahffia nielen ubytovacie sluzby, ale aj vietky ostatné sluzby,
ako je strava, dane a poplatky. Rozsah sluZzieb 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, prenajom miestnosti a iné sluzby) rozpoctovana na
jedného delegdata a denl. 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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Kazdy pobyt zdkaznika je spojeny s uréitym pohybom penazi a jeho neoddelitelnou sucastou su aj
rozne poplatky a dane. V tejto casti nie si podrobne opisané danové otdzky ani jednotlivé
poplatky, ktoré su spojené s prevadzkou ubytovacieho zariadenia v konkrétnej destindcii.

Oneskoreny prikaz - Suma pripisana na tGcet hosta po jeho odchode. NajéastejsSie ide o doplatok za
minibar alebo ndhradu za poskodeny majetok.

Zakaz zauctovania (No Post) - Specidlna funkcia systému PMS, ktord zabrafuje zaU&tovaniu
dodatoénych poplatkov na Gcéet hosta z inych oddeleni.

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

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

Pobytové dane/poplatky - Miestne dane, poplatky, si 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 spojend so spotrebou urcitych sluZieb a vyrobkov. VSetky polozky
v ramci PMS su centralne riadené z hladiska DPH, aby v rdmci uc¢tovnictva nevznikali nezrovnalosti.

Poplatok za poskodenie vybavenia - Pocas pobytu mozZe host spdsobit Skodu na vybaveni izby, ako
aj na spolo¢nom zariadeni ubytovacieho zariadenia. Toto poskodenie mdze host nahlasit alebo
moze byt zistené pocas upratovania alebo udrzby. V tomto pripade je potrebné postupovat podla
rozsahu poskodenia. V pripade vacSich skod je potrebné od hosta poZadovat ndhradu pre
uvedenie miesta do povodného stavu.

. v

Poplatok za stratu klti¢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 sucasnych a buducich klientov.

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 muZe byt tato poskytovana zcela bezplatné).
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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 l6zka v rdmci daného Standardu

Pri vybavovani rezervdcii, prihlasovani klientov na pobyt alebo pocas samotného pobytu je
potrebna koordinacia s upratovanim. Jednou zo zakladnych informacii pre recepciu je pridelenie
statusov jednotlivym miestnostiam v suvislosti s ich upratovanim a udrzbou. Nasledujice pojmy
opisuju rozne stavy izieb, ako aj dalSiu terminoldgiu tykajlcu sa upratovania.

Obsadena izba - I1zba je obsadend hotelovym hostom, ktory v nej je ubytovany.

Obsadena izba - Stayover - Hotelova izba obsadena hostom, od ktorého sa neocdakava, ze dnes
odide. V suvislosti s pldnovanim priebezného upratovania sa pouziva osobitné oznaclenie pre
prenocovanie. Dana izba zostane obsadena minimalne jednu noc.

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

Nerus$it (Do Not Disturb) - Hotelovy host poZiadal o zrusenie upratovania alebo o zachovanie
sukromia v ¢o najvacsej miere bez vyrusovania. V tomto rezime nie su hostovi ponukané Ziadne
dalsie sluzby.

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

Prebiehajlice upratovanie - ¢akajuci host (on Queue) - Hotelova izba uzZ bola pridelend klientovi,
ktory sa zaregistroval na pobyt, ale jeho izba eSte nie je pripravend a prave sa upratuje. V takejto
situdcii je mozné ponuknut klientovi gratuity alebo s nim komunikovat o situacii.

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

Kontrola - Hotelova izba nebola obsadena urcity pocet noci (naj¢astejSie 3 noci) alebo bola
dotknutd zamestnancom alebo hostom. V tomto pripade je potrebnd kontrola kvality Cistenia
priestorov a odstranenie pripadnych nedostatkov. Po kontrole sa stav izby aktualizuje na upratanu
alebo vyZadujucu Udrzbu alebo upratovanie.

Dotknuta izba - Dotknutd hotelova izba nebola obsaden3, ale navstivila ju tretia osoba. Po tomto
naruseni je potrebné izbu skontrolovat.

Spinava izba - Oznadenie izby pre jej Cistenie. V tomto pripade je tie? moZné rozlisovat rézne
urovne Cistenia. Tuto izbu nie je mozné pridelit prichddzajicim hostom.

Sleep-out — Specidlne oznacenie pre izbu, ktora je formalne obsadend klientom, ktory v nej v dan
noc nebol. Toto oznacenie je potrebné z dovodu bezpecnosti a zniZenia Urovne upratovania.

Mimo prevadzku (Out-of-Order (000)) — Oznacenie izby mimo prevadzku predstavuje vyznamnu
prekazku pri ubytovavani hotelovych hosti. Tieto izby su priamo vyradené z hotelového inventara,
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¢o znemoZiuje predaj tejto kapacity. Ide napriklad o izby, ktoré prechadzaju zmenou vybavenia
alebo velkou prestavbou.

Mimo sluzbu (Out-of-Service (00S)) — Izba, ktora je mimo prevadzky, nie je vyradena z hotelovej
evidencie, ale tieZz nemoze 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
odhldsenia, ale ui nie je v ubytovacom zariadeni. Uget za izbu je zaplateny, a preto je saldo
rezervacie nulové.

Opozdeny odjazd (Late Check-out (LC)) — Niektoré segmenty zdkaznikov vyZzaduju vyuZitie
hotelovej izby po Standardnom c¢ase odchodu. Tato sluzba je niekedy spoplatnend, ale v pripade
dostatocnej 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 ¢asom. To sa zvycajne Uctuje rovnako ako LC alebo
je to umoznené, ak je k dispozicii dostato¢na kapacita a dobré podmienky na upratovanie.

Odmietnuté upratovanie — Upratovanie izby host odmietol umiestnenim napisu na klucku
hotelovej izby alebo zru$enim upratovania na intranete hotela. Pripadne je mozné izbu uzamknut.
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Praca na hotelovej recepcii zahfia rozpoznavanie réznych zakaznikov a ich poZiadaviek alebo
rozpoznavanie rozdielov medzi tymito zdkaznikmi. Hoci je potrebné poskytovat sluzby na vysokej
urovni, je potrebné prispbsobit tieto sluzby individualnym zdkaznikom. Segmentacia trhu, t. j.
rozdelenie trhu na homogénne skupiny zdkaznikov podla ich poZiadaviek a spravania, je jednou z
kfu€ovych Cinnosti, ktoré vykondvaju marketéri a manazéri hotelov. Tento e-book predstavuje
najbeznejSie a najcastejSie pouZivané segmenty zakaznikov. 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) — Individualni turisti naj¢astejSie vyuZivajui BAR ceny na
internetovych portéaloch alebo na webovych strankach hotelov. Tieto rezervacie si smerované na
obdobie sviatkov, prediZzenych vikendov alebo inych volnych dni. Dizka pobytu zavisi od terminu
pobytu, a to od 1 do 6 noci. Tito zakaznici nevyuzivaju 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 oznadit ako ,leisure individual”.

Leisure skupiny — Tieto skupiny mozno ocakavat pocas hlavnej sezény destinacie (napriklad letné
prazdniny v Prahe) s pobytmi na 7 az 13 noci. Tito zakaznici najCastejSie cestuju prostrednictvom
cestovnej kanceldrie, maju vopred stanoveny rozsah sluzieb a ich mnoZstvo (tieto sluzby st vopred
zaplatené cestovnou kancelariou). Dodatocny predaj nie je beZzny, ani dodatocné zvysenie hodnoty
rezervdcie. 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 - SluZobné cesty, ale aj firemné cesty vo vSeobecnosti, si dobrym zdrojom
financii pre ubytovacie zariadenia. Traja klienti cestuju najma pocas pracovného tyzdna. Vo vacsSine
pripadov su ubytovacie sluzby viazané na zmluvné vztahy s organizaciou. Tieto sluzby hradi
spoloc¢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 zakaznikov v ramci MICE cestovného ruchu, t. j.
zakaznikov, ktori su delegatmi urcitého podujatia (konferencie, stretnutia, kongres). Cena
ubytovania sa stanovuje individudlne na zaklade spoluprdce s organizatorom podujatia alebo
spoluprdce s vysielajucou organizaciou. Ide o velmi bonitnd klientelu, ktora je ¢asovo a miestne
obmedzen3, 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 zadkaznici 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 Specidlnym
pristupom. Pre tychto zdkaznikov su definované osobitné postupy a praktiky, ktoré s naroénejsie
a vedu k prednostnému uspokojeniu ich potrieb.

FAM Trip — ,Vylet" pre zastupcov cestovnych kancelarii, eventovych agentir a inych
poskytovatelov sluZieb, ktori maju moznost vyskusat si sluzby zadarmo (alebo za velmi vyhodnych
podmienok) a ziskat osobné skisenosti pred predajom produktu. Ide o velmi nakladny, ale Gcinny
spOsob, ako prilakat novych zakaznikov.

PRESS Trip — V ramci propagécie ubytovacieho zariadenia je moiné zorganizovat Specidlne
podujatie pre zastupcov tlace alebo iné subjekty, ktoré pomézu s PR na novom trhu. Press trip sa
vyuziva na predstavenie spolo¢nosti na novom trhu a je spojend s prezentaciou sluzieb, ¢asto
bezplatnou. Rovnakym spdsobom sa propaguje aj destindcia, 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 prildkat velmi bonitnd klientelu v podobe
leteckého personalu, ktory sa v hoteli ubytuje na ¢as potrebny na odpocinok. Tento segment
zakaznikov vyzaduje velky rozsah sluzieb a vysoku Uroven sluzieb pre dostato¢ny odpocinok.

Host na ,blacklistu“ — Klient, ktory neméZe byt ubytovany z dévodu predchadzajiceho
neprijatefného spravania alebo neprijatelného spravania v partnerskom hoteli. Nizka Uroven
klienta a jeho zaradenie na ,¢iernu listinu" umoznuje Ucinne predchadzat pripadnym problémom.
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V mnohych pripadoch maju zamestnanci recepcie za Ulohu reportovat vykonnost ubytovacieho
zariadenia. Hoci ide o taktické alebo strategické reporty, je dolezité im rozumiet. Podrobnejsi opis
tychto pojmov ndjdete v publikacidch zameranych na revenue managment ubytovacich zariadeni.

Miera obsadenosti - Percento obsadenych izieb a izieb na predaj. Velmi ¢asto sa vyjadruje v
percentach, a preto sa toto percento zvy€ajne 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 zniZeny 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 lepsSiu 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 po¢tom predanych
izieb. Tento vypocet nezohladnuje prijmy inych stredisk ani naklady vynaloZené na poskytovanie
tychto sluzieb.

Average Daily Index (ADI) — Rovnako ako v pripade MPI ide o pomer vlastnych ADR k priemernym
ADR konkurenénych zariadeni (compset). Vyhodnotenie je identické, t. j. hodnota nad 1 znamena
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 predana kapacita.

Priemerna cena na hosta (AGR) — Prijmy z predaja ubytovacich sluZieb vydelené po¢tom izieb pre
hosti ubytovacieho zariadenia. Podobne mozno vypocitat aj vynosy na 16Zko alebo iné jednotky
kapacity.

Vynosy z disponibilnej izby (RevPAR) — Vypocet tohto ukazovatela je podobny ako pri ADR, hoci
vychadza z celkového poctu izieb, ktoré su k dispozicii na predaj (viac Miera obsadenosti). Prijmy z
ubytovacich sluzieb sa delia celkovym pocétom izieb, ktoré su k dispozicii. V tomto pripade sa berie
do uvahy nielen kapacita (miera obsadenosti), ale aj predajnd cena (ADR). RevPAR sa moézZe
vypocitat aj ako ndsobok obsadenosti a ADR.

Revenue Generation Index (RGI) — RGl mozZno 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 zaloZeny 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) — Predchdadzajice ukazovatele pracovali
najma s trzbami, ale nezohladnovali naklady na poskytovanie tychto sluZieb. GOPPAR poskytuje
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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 naznacuju moznost dosiahnutia prevadzkového zisku, ale je potrebné vziat do
Uvahy, Ze ide o hruby zisk pred zdanenim.

Naklady na obsadenu izbu (CPOR) — Podiel celkovych ndkladov na ubytovacie sluzby a pocet
obsadenych izieb. Samotny vypocet je vzhladom na poskytovanie dalSich sluzieb a vzdjomnu
zavislost tychto sluzieb len orientacny, napriek tomu vsak umozZiiuje lepsie riadenie predajnych
cien a predaja vo vSeobecnosti.

Vynosy z obsadenej izby (RevPOR) — Tento ukazovatel Uzko suvisi s ukazovatefom 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 poc¢tu obsadenych izieb.
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Posledna cast terminoldgie sa zaobera oblastou informaénych a komunikaénych technoldgii a
distribuénych kanalov. Vo vacsine pripadov su tieto pojmy Specifické pre hotelierstvo, a preto je
potrebné ich dokladne poznat. Neoddelitelnou sicastou je aj oboznamenie sa so zakladnymi
aplikdciami/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
recepény systém, ktory sa zameriaval predovSetkym na spravu rezervdcii a databdzy hosti.
Moderné systémy PMS umoziuju komplexnu spravu ubytovacieho zariadenia zaloZzenu na Udajoch
o klientoch, ako aj o celkove]j 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 zdkaznikov. Podobne je v ramci
front office je automatizovany aj reporting a monitorovanie vykonnosti.

Restauracny systém - Point of Sale (POS) - V kontexte prevadzky stravovacich zariadeni je ich
prevadzka rovnako komplexna ako prevadzka ubytovacich zariadeni, a preto mozno vnimat silnu
analdégiu medzi POS ako nastrojom na riadenie stravovacich zariadeni a PMS. POS je ndstroj na
podporu prevadzky reStauracného zariadenia a rozhodovania na r6znych Urovniach managmentu.
Z pohladu front office je vhodnd Ciastotna znalost zakladnej prevadzky, ale aj znalost prenosu
informdcii medzi tymito systémami.

Globalny distribucny systém (GDS) - Prvy z komplexnych distribu¢nych kanalov, ktory bol vyvinuty
predovsetkym pre letecké spolocnosti. GDS pracuju na baze B2B, kde ponukanu kapacitu nakupuju
sprostredkovatelia, nie koncovi zdkaznici. Samotné ubytovacie sluzby sa kupuju velmi zriedkavo,
zvyCajne sa kupuje vacsi pocet sluZieb suvisiacich s cestovanim. To umoZiiuje prilakat
medzinarodnu klientelu a vy$si objem rezervécii. Je viak potrebné zohladnit aj vyssie distribu¢né
naklady a nizSie predajné ceny. Rovnako ako strata kontroly nad kone€nou cenou pre zakaznika.

Online cestovna agentura (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 podriadend zazitkom a pozZiadavkam navstevnika. Samotny
predaj prostrednictvom OTA je mozZny 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 nenastlpenia alebo zrusenia pobytu
je potrebna dokladnd administrativa, aby nedoslo k plateniu provizie za neuskutocnené pobyty.
Samotna distriblcia touto formou moéze byt velmi nakladna, a preto su zavedené interné
usmernenia a postupy, ktoré maja klienta presvedcit, aby v pripade opatovnej navstevy vyuzil
priame distribucné kanaly.

Cestovni kancelar (TO) — Cestovna kanceldria (TO) - Cestovné kanceldrie su jednym z tradicnych
offline distribu¢nych kanalov, ktoré sa zameriavaju na hlavnu turisticki sezénu. V ramci spoluprace
sa vytvori alokdcia pre urcitu kapacitu, ktord je podla stanoveného datumu cerpand alebo
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predavana inym subjektom. TO tvoria zdjazdy, ktoré s komplexnym produktom pre konecného
zakaznika. Alokdcie a rezervacie sa vykonavaju v dostato¢nom predstihu.

Webovy rezervacny systém (WBE) - Umiestnenie rezervaéného systému na webovej stranke
ubytovacieho zariadenia predstavuje jediny nastroj priameho online predaja. Rozvoj webovych
stranok suvisi so zmenou spravania zdkaznikov, ale aj s vyvojom inych distribu¢nych kanalov. Tento
vyvoj smeruje k vacsej interaktivite, urychluje proces vytvarania rezervacie a zjednodusuje jej
naslednu spravu. Aj tento systém je spojeny s poplatkami.

Meta Search Engine (MSE) — Meta vyhladavac je reklamna platforma, ktora umoznuje zakaznikom
vyhladat najlepsiu ponuku konkrétneho ubytovania dostupnu online. Vyhladavac¢ indexuje vopred
definované portdly a stranky, z ktorych ziskava informacie o dostupnosti a cenach konkrétnych
ubytovacich zariadeni. Rezervdcie sa uskutoCnuju 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 distriblcie alebo distribu¢nych kanalov.
Uprava cien, dostupnosti alebo inych podrobnosti jednotlivych distribuénych kandlov méze byt
¢asovo naroc€na, preto je vhodné pouzivat nastroj, ktory po pripojeni distribuuje zakladné
informacie jednotlivym portadlom a néasledne stahuje rezervacie z tychto portalov do centrdlneho
prehladu. Tieto udaje sa potom prepiSu do systému PMS.

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

Aplikacie zamerané na podporu komunikacie s klientom — Komunikacia s klientom mozZe byt
automatizovana pred jeho prichodom a prostrednictvom webovych aplikacii alebo samotnych
aplikacii pre smartfony. Tieto aplikacie umoziuju spravu rezervdcii, inych sluzieb, registraciu alebo
dokonca odomknutie ubytovacieho zariadenia a izby pomocou prideleného kli¢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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Predchdadzajuci text poskytuje velmi struény pohlad na fungovanie front office ubytovacich
zariadeni. Tento pohlad je potrebny na pochopenie fungovania hotelov, penzidénov a inych
ubytovacich zariadeni. Komplexné zobrazenie hotelovej prevdadzky z hladiska organizacie prace
poukazuje na nevyhnutnost Uzkej spoluprace medzi pracovnikmi jednotlivych oddeleni, kde nie je
mozné vnimat jednotlivé Useky prevadzky izolovane. Spravna koordindcia prace jednotlivych
zamestnancov povedie k dosiahnutiu strategickych, ale aj taktickych cielov, medzi ktorymi je
potrebné zdoraznit maximalizdciu spokojnosti hosti ubytovacieho zariadenia, maximalizaciu
hodnoty rezervécie (s ohladom na doplnkovy predaj, pripadne iné predajné aktivity realizované
zamestnancami recepcie), optimalizaciu hrubého prevadzkového zisku. Obrazne povedané, aj
optimalizacia reputacie a hodnoty spoloc¢nosti.

Pokial ide o samotnu organizaciu prace oddelenia front office, je vhodné poukazat na znalost
zakladnych definicii jednotlivych pracovnych pozicii a ndsledny plynuly chod front office. S
rastUcimi poziadavkami klientov sa meni aj Struktura poskytovanych sluzieb, pricom sa vytvara tlak
na komplexné znalosti prevadzky, doplnené nielen o makké zruc€nosti, ale aj o vyraznejsie
zastupenie tvrdych zrucnosti (praca s IKT nastrojmi, resp. ich obsluha a servis). Jednotlivi
zamestnanci kanceldrie maju zdkladné znalosti o vSetkych cinnostiach, ktoré patria do
kompetencie oddelenia, a st schopni vykonavat jednotlivé dlohy a ¢innosti, ked' je potrebné ich
zastupovanie. FO musi byt vnimany ako srdce hotela a musi byt neustéle aktivne.

Toto nezastupitelné postavenie FO vedie k vyraznej Standardizacii procesov, postupov, ale aj
Ciastkovych cinnosti, aby sa zabezpecila prenosnost potrebnych vedomosti a zruénosti. V ramci
predkladanej publikacie boli opisané zakladné pristupy k Standardizacii postupov vo vztahu k
riadeniu kvality sluzieb a k prislusnym modelom. Zna¢nd pozornost sa venovala aj
vnutropodnikovej Standardizacii na drovni SOP, tj. Standardizovanym prevadzkovym c¢innostiam. V
publikacii je mozné najst zakladnd $truktdru SOP vychadzajlcu z noriem nadnarodnych organizacii
a hotelovych skupin, ako aj celkom 11 samostatnych, vieobecnych noriem, ktoré su rozsirené o
nudzové situacie a ich mozné rieSenia.

Tretia kapitola sa zaoberala zdkladnymi poZiadavkami kladenymi na zamestnancov FO, a to na
zaujmovych poziciach receptnych alebo podobnych pozicidch. Teoretické poZiadavky kladu velky
doraz na Siroku Skalu osobnych a medziludskych zru¢nosti. Maly déraz sa kladie na tvrdé zruénosti
alebo na identifikdciu tych najdolezitejsich, ktoré sa tazko prenest. Na zdklade prieskumu
pracovnych pozicii inzerovanych na wvybranych pracovnych portdloch boli identifikované
najpodstatnejSie zruénosti, schopnosti a vedomosti, medzi ktoré patri schopnost efektivne
komunikovat v miestnom a anglickom jazyku, dalej schopnost pracovat s vybranymi nastrojmi IKT
a v neposlednom rade otvorenost zvySovat si kvalifikaciu, oznacovand ako ,ochota dalej sa
vzdeldvat”.

V poslednej casti tohto textu je uvedeny prehlad vybranych pojmov, ktoré su potrebné na
realizaciu Ciastkovych aktivit. Rovnako ich pochopenie a vhodné pouZivanie vedie k vernému
zobrazeniu vSetkych skutocnosti a k zvyseniu efektivnosti vnitropodnikovej komunikacie.
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PredloZeny text nie je vyCerpdvajucim zakladom pre podrobné pochopenie celej problematiky, ale
je priamo podriadeny zaujmovym skupindm tohto vzdeldavacieho projektu. Uvedené informacie a
fakty predstavuju minimalnu Uroven znalosti potrebnych na prispdsobenie sa hotelovej prevadzke.
V kombindcii s dalSimi vystupmi tohto projektu (metodika tréningu zruénosti, komunikacné
scendre a videonavod k vybranym PMS) sa vSetkym zdujemcom o pracu FO v ubytovacich
zariadeniach (a nasledne aj v inych podnikoch) predklada komplexny material, ktory umozni rychlu
adaptaciu na pracu s ciefom minimalizovat neefektivne zaskolenie ¢i nepochopenie fungovania
organizacie.

Hotelierstvo je oblast, ktord musite mat radi! Bez ohladu na to, ¢o robite, ak to mate radi, budete
Uspesnil
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