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UVODEM

Distanéni studijni opora Rizeni hotelového provozu byla vypracovana v ramci projektu
....... a doplnuje dalsi predméty specializace Management hotelnictvi (Ekonomika hotel-
nictvi, Podnikani v hotelnictvi a Gastronomie) a vytvaii tak predpoklad predani zaklad-
nich znalosti, které absolvent specializace potifebuje pro orientaci v oboru hotelnictvi.
Tento materidl slouzi k ziskéni zakladnich znalosti z oblasti fizeni hotelového provozu. Je
uréen piedevsim studentim bakalarské formy studia specializace Management hotelnictvi
oboru Podnikova ekonomika a management na Slezské univerzité, Obchodné podnikatel-
ské fakulté v Karviné.

Absolvent porozumi organiza¢nimu tadu hotelového provozu. Porozumi volbé vhod-
nych organiza¢nich struktur dle velikosti hotelu a Grovné poskytovanych sluzeb, v soula-
du s efektivnosti a vykonnosti podniku. Bude se orientovat v piehledu pracovnich funkci
a naplné préce jednotlivych pracovniki na riznych stupnich urovné fizeni a jednotlivych
pracovnich usecich.

Studijni opora vytvaii zakladni pfedpoklady pro dal$i navazujici studium a pro pted-
méty, které na predmét Management hotelnictvi navazuji. Nabyté znalosti 1ze vyuzit také
pii studiu dalSich bakalafskych studijnich specializaci, napt. Ekonomika cestovniho ru-
chu.
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RYCHLY NAHLED STUDIJNi OPORY

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)

9)

Vztah cestovniho ruchu a hotelnictvi

Kapitola definuje hotelnictvi jako soucast odvétvi cestovniho ruchu, seznamuje s jeho
vyznamem, funkcemi a sluzbami.

Historicky vyvoj hotelnictvi

V této kapitole je podan stru¢ny nahled na historicky vyvoj hotelnictvi u nas a ve své-
te.

Management hotelu

Kapitola specifikuje hotelovy provoz z pohledu managementu, uvadi jeho funkce,
ukoly, organiza¢ni strukturu, zabyva se otazkou managementu kvality.

Trendy v hotelnictvi

Kapitola informuje o procesech integrace a globalizace v oblasti hotelovych sluzeb
U nas 1 ve svéte a o dalSich modernich trendech v hotelnictvi.

Kategorizace ubytovacich zaiizeni

Kapitola pojednava o kategorizaci ubytovacich zafizeni u nas i ve svété a seznamuje
s evropskou klasifikaci HOTELSTARS.

Ubytovaci usek hotelu

Kapitola popisuje organizaci, ¢innost a sluzby pracovisté recepce, vratnice a useku
hotelovych pokojii.

Stravovaci usek hotelu

Kapitola poskytuje informace o gastronomickych sluzbach hotelu a o organizaci spo-
lecenskych akei.

Dopliikové sluzby hotelu a pokoje se zvlastnim rezimem

Kapitola hovoii 0 doplikovych sluzbach pro hosty a o zvlastni péc¢i pro specifické
skupiny klientd.

Pocitacové technologie a Fizeni provozu hotelu

Kapitola poskytuje informace o vyuziti vypocetni techniky v hotelu, 0 zajisténi bez-
pecnosti hosti a zajisténi protipozarni ochrany hotelu.
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10) Rentabilita hotelu

Kapitola podava zakladni informace o sledovani zakladnich ekonomickych ukazatela
pro zajisténi vykonnosti a spravného hospodateni hotelu.

11) Marketing v hotelnictvi

Kapitola zdlraziuje vyznam marketingu a marketingové komunikace v hotelnictvi.
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1 VZTAH CESTOVNIHO RUCHU A HOTELNICTVi

RYCHLY NAHLED KAPITOLY

e Definice cestovniho ruchu a hotelnictvi,
e vyznam cestovniho ruchu, role hotelnictvi a jeho sluzeb,
e specifické znaky sluzeb cestovniho ruchu a hotelnictvi,

e statistika cestovniho ruchu a ekonomicky vyznam hotelnictvi.

CILE KAPITOLY

Po prostudovani této kapitoly:

e Poznate postaveni hotelnictvi v odvétvi cestovniho ruchu a v narodni ekono-
mice,

¢ pochopite funkce hotelnictvi a charakteristiku sluzeb.

KLICOVA SLOVA KAPITOLY

Hotelnictvi, cestovni ruch, sluzby cestovniho ruchu, sluzby hotelnictvi, ubytovaci pod-
niky, statistika cestovniho ruchu,

Cestovni ruch se stal v poslednich desetiletich globalnim odvétvim vyznamnou eko-
nomickou ¢innosti s pfiznivym dopadem na hospodaisky rozvoj a zamé&stnanost, diky
svému kumulovanému rozvojovému potencidlu (multiplika¢nim efektiim). Poji se s fadou
dalsich hospodaiskych odvétvi a sektord, mezi nejvyznamnéjsi patii ubytovani, pohostin-
stvi, doprava a jiné.

Hlavni ekonomické ptinosy cestovniho ruchu:
e Piispiva k tvorbé hrubého domaciho produktu.

e Pozitivné ovliviluje platebni bilanci statu.
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e Tvofi pfijmy statniho i mistnich rozpoctu.
e Podporuje investi¢ni aktivity.

e Rozviji mal¢ a stiedni podnikani.

e Tvofi nové pracovni piilezitosti.

e Rozviji meziregionalni spolupraci.

Svétovy cestovni ruch se tradi¢né kvantitativné méfi predevSim pocétem piijezdi
a objemem piijmu (piipadné vydaji) v mezindrodnim cestovnim ruchu. Komplexn¢ jsou
statistiky tvofeny Svétovou organizaci cestovniho ruchu — UNWTO. Ekonomicky piinos
cestovniho ruchu pfi zohlednéni efektii ve prospéch dalSich odvétvi zachycuje tzv. satelit-
ni ucet cestovniho ruchu TSA. Vyznamnym ukazatelem jeho rozvoje je pocet turisti.
V roce 2012 byla ve svété pokotena hranice jedné miliardy ptijezda turistt. Jednalo se tak
0 absolutné nejvétsi vykon v historii cestovniho ruchu. Vysledky tak svéd¢i o trendu, jenz
nejen vyrovnal, ale dokonce ptfekonal zakolisani cestovniho ruchu. Celosvétova krize
v roce 2009 se hloubéji projevila ve vyspélych nez nevyspélych ekonomikach. Zotaveni
zZ nasledku globalni finan¢ni krize a predevs§im rychlost, s jakou jej bylo dosazeno, pied¢i-
la veSkera ocekavani. Nejvice ptijml z mezinarodniho cestovniho ruchu dlouhodobé zis-
kéavaji Spojené staty americké. Zaroven jsou USA po Francii druhou nejnavstévovanéjsi
zemi svéta. Jiz v roce 2010 se stala Cina tieti nejnavitévovangjsi destinaci na svété. Cina
dominuje ve vydajich na cestovni ruch. Porazila oba dlouhodobé lidry — Némecko a USA.
Podobn¢ dynamicky roste poptavka po cestovani s kupni silou obyvatelstva v Rusku.
Presto postaveni Evropy V celosvétovych statistikach zistdva pomérné dominantni.
V roce 2012 Evropa ziskala témét 43 % celosvétovych piijmul, Asie a Pacifik ziskaly po-
dil 30 %, Amerika 20 %, Stfedni vychod dosahl podilu 4 % a Afrika 3 %. Na celkové
produkci odvétvi charakteristickych pro cestovni ruch e nejvice podili stravovaci (25 %) a
ubytovaci sluzby (10 %).

Na cestovni ruch lze nahliZet z riznych pohledid. Mikroekonomicky pohled akcentuje
nepenézni ukazatele, naptiklad poty navstévniki, lizek ¢i pfenocovani. Makroekono-
micky pohled zase zachycuje, jak se vyviji hodnota finan¢nich toki mezi domaci ekono-
mikou a zahrani¢im, a tedy i to, zda cestovni ruch ekonomice generuje finan¢ni prostied-
ky, nebo je z ni naopak ,,0odsava“. Cestovni ruch ma na narodni i regionalni tirovni velmi
piiznivy dopad na hospodaisky riist a zaméstnanost. Ceské republika patfi mezi dvé tieti-
ny zemi Evropské unie, ve kterych pfijmy z cestovniho ruchu pievysuji vydaje. Cesti re-
zidenti utraci v zahrani¢i méné€ nez zahrani¢ni navstévnici v tuzemsku. Kladny rozdil me-
zi piijmy z cestovniho ruchu a vydaji na cestovni ruch se vSak zmenSuje. Ocekavalo se,
7e vyrazné oslabeni koruny, ke kterému doslo po intervenci Ceské narodni banky
v listopadu 2013 akteré zdraZilo zahrani¢ni cesty, povede K men$imu zajmu Cechi
0 vyjezdy do zahrani¢i. To se ale nestalo. Pfiznivy vyvoj v ¢eské ekonomice v roce 2014
m¢l pozitivni dopad na ochotu vydavat penize na cesty po zahranici.
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V soucasné dobé cestovni ruch v Ceské republice piimo zaméstnava vice nez 240 tis.
0sob a tvoii vice nez 3 % HDP. Ptijmy Ceské republiky z pifjezdového cestovniho ruchu
dosahly za rok 2014 hodnoty 141,8 miliardy korun.

Podil cestovniho ruchu na celkové zaméstnanosti v narodnim hospodafstvi Cinil v roce
2013 4,5 % (v pfipad¢ zaméstnancu 4,4 % a u sebe zaméstnanych osob 5,5 %). Pti po-
hledu na odvétvovou strukturu pracovalo nejvice lidi (72,5 %) v oborech charakteristic-
kych pro cestovni ruch, pfedev§im v ubytovacich zafizenich a pohostinstvi. Ve stravova-
cich a pohostinskych zatizenich naslo uplatnéni 70,4 tis. osob, v ubytovacich sluzbach
39,6 tis.1

Obr. 1.1 Po¢ty domacich a zahrani¢nich navstévniki v hromadnych ubytovacich
zaiizenich v CR (meziro¢ni zména v %) a prumérna doba jejich pobytu (ve dnech)
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Oslabeni ¢eské koruny vii¢i euru prospélo turistim ze zemi eurozény. Rostou zejména
ptijezdy z blizkych evropskych zemi, jako je Némecko, Polsko, Rakousko, Slovensko, ale
i Nizozemsko, Italie, Spanélsko &i Velké Britanie, ze vzdalenych trhii zaznamenala re-
kordni nartst piijezdd Jizni Korea a tradi¢né i Cina. (CzechTourism, 2016). Celkem v
roce 2015 navstivilo Ceskou republiku 8,687 milionu zahrani¢nich turisti ubytovanych v
hromadnych ubytovacich zafizenich (celkové se odhaduje 10,893 mil. turistli), coz bylo o

! http://www.statistikaamy.cz/vydani/01/2015/
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9 % vice nez v piredchozim roce. Primérné vydaje zahrani¢nich turisti poklesly o 5 %, ve
spotfebnim kosi vzrostl podil vydaji na dopravu a stravovani.?

Zvyseni pfijmil z cestovniho ruchu souvisi s ristem zahrani¢nich navstévniki. Do vy-
voje pfijmu ze zahrani¢niho cestovniho ruchu se promitla také vyssi poptavka jednoden-
’ Y 1.0 . o v 3
nich navstévnikt, 60 % z nich pochéazi z Némecka.

Nejnavitévovandjsim turistickym cilem CR podle CzechTourismu je tradiéné Praha,
Prazsky hrad a prazska zoologickéd zahrada. Prazsky hrad navstivi ro¢né kolem 2 mil.
platicich navstévnikd, napf. v roce 2014 Prahu nejvice navstévovali turisté z Némecka
(13,8 %), z Ruska (8,9 %) a USA (7,3 %). Zisk mésta Prahy v roce 2014 z cestovniho
ruchu dosahl 21 mld. K& (Nora Dolanska, feditelka Prague City Tourism, 180. Zofinské
forum 2015) s tim, Ze celkovy zisk z cestovniho ruchu v CR &inil 35 mld. K&.

Mezi Castéji navstévovanymi ¢eskymi regiony si udrzuji stabilni postaveni jizni Mora-
va, jizni Cechy a Karlovarsko.

Data o navstdvnosti turistickych cilé potvrzuji, ze Ceska republika je pro doméci turis-
ty atraktivni destinaci i ve srovnani se zahrani¢ni konkurenci. Podle GfK vice nez polovi-
na Cechii o dovolené ziistava doma, nebo jede na vlastni chatu & chalupu.

Obr. 1.2 PenéZni toky mezi CR a zahrani¢im v letech 1993 - 2014 (nominalné,
v mld. K¢)
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Zdroj :CNB,http://;vww.gtatistT kaampy.cz/wpcor;;ent/uploads/201g/01/Kamenick%C3%BD
_grafl_Vb.png

2 http://www.mmr.cz/getmedia/1950f0c2-ef53-4986-b546-5fb528b4dfdf/Prezentace-Prijezdovy-cestovni-
ruch-za-4-ctvrtleti-a-rok-2015.pdf

® http://gastroahotel.cz/author/redakce/21.9.2015http://gastroahotel.cz/kategorie/rubriky/novinky-z-
gastronomie/
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Obr. 1.3 Hruba pfidana hodnota (HPH) a hruby domaci produkt (HDP) cestov-
niho ruchu a podil v narodnim hospodarstvi CR v obdobi 2003-2013

V%

2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013

. HPH cestovniho ruchu —eo— podil cestovniho ruchu na celkové HPH

. HDP cestovniho ruchu o— podil cestovniho ruchu na celkovém HDP
Zdroj: CSU, http://www.statistikaamy.cz/wp-content/uploads/2015/04/Lejse_graf3.png

Cestovani ziistava, ipies doznivajici financni krizi velmi oblibenou aktivitou.
Ubytovaci sluzby jsou jednim z mala odvétvi v ¢eské ekonomice, které rychle tuto krizi
piekonalo, a pocty hostti v ubytovacich zafizenich se zvysSuji jiz od roku 2010.

Obr. 1.4 Praimérné vydaje — zahrani¢ni turisté (v K¢)

2015 2014 2013 2012 2015/2014 (%)
Placené pred navstévou | 1393 K¢ | 1450Ke¢ | 1310Ke | 1142KE | -3,9%
Placené béhem navstévy | 1377 K¢ | 1455K¢ | 1 511 KE | 1369Ke | -54%
Celkem: 2769 KE | 2905Ke | 2821 KE | 2511 KE | -4,7%
Struktura vydaju:
Z4ajezd na kli¢ 14 % 16 % 13 % 14 %
Ubytovani 19 % 20 % 20 % 18
Doprava 26 % 24 % 24 % 24 %
Pohonné hmoty 3% 3% 3% 3%
Stravovani 16 % 14 % 15 % 15 %
Nakup zbozi 14 % 14 % 16 % 16 %
Ostatni 8 % 8 % 9% 9%

Zdroj: Ptijezdovy cestovni ruch. http://www.mmr.cz/getmedia/1950f0c2-ef53-4986-
b546-5fb528b4dfdf/Prezentace-Prijezdovy-cestovni-ruch-za-4-ctvrtleti-a-rok-2015.pdf,
str. 10

Rust poctu hostil je mozno pfipsat na vrub zahrani¢nim navstévnikim. Z hlediska celé
Ceské republiky se podle M. Bouskové navitévnost v ubytovacich zafizenich vyviji pozi-
tivn€, avSak zajem turistl se nejcastéji koncentruje pouze do né€kolika oblasti pamatek
UNESCO.* Ze spotifebniho koSe zahrani¢niho navstévnika lze vycist, Ze vyrazné¢ dominuji

* http://www.statistikaamy.cz/author/marie-bouskovaczso-cz/ Statistika a my. 9/2015
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<Miroslava Kostkovd, Lubomir Schellong> - <Rizeni hotelového provozu >

trzby za ubytovani a stravovani. | pies pokles primémych vydaji zahrani¢nich navstév-
niki jejich celkové vydaje vzrostly o vice nez 2 %.

Obr. 1.5 Celkové vydaje (v mil. K¢)

2015 | 2014 | 2013 | 2012 | 14/13 (%)
A. Zahranicni turista 181 274 | 176 860 | 157 446 | 134 756 | + 2,5 %
B. Jednodenni navstévnik | 22 442 | 21740 | 20165 | 19519 | +3,2 %
C. Tranzitujici 2464 | 2731 | 2479 | 2645 |-98%
Celkem 206 180 | 201 331 | 180 090 | 156 920 | + 2,4 %

Zdroj: Zdroj: Ptijezdovy cestovni ruch. http://www.mmr.cz/getmedia/1950f0c2-ef53-
4986-b546-5fb528b4dfdf/Prezentace-Prijezdovy-cestovni-ruch-za-4-ctvrtleti-a-rok-
2015.pdf, str. 11

1.1 Role hotelnictvi v cestovnim ruchu

Moderni cestovni ruch je produktem ekonomického rozvoje spole€nosti, rozvoje vy-
robnich procest a vyrobnich faktorl. Je to otevieny systém, ovliviiovan vnéjS$im prostie-
dim: ekonomickymi, socidlnimi, politickymi, technologickymi, ekologickymi a pravnimi
podminkami.

Podle Hunzikera a Krapfa je Cestovni ruch souhrn vitahit a jevii, které vyplyvaji
Z cestovani nebo pobytu osob, pricemz misto pobytu neni trvalym mistem bydleni a za-
méstnani. Podle UNWTO cestovni ruch je Cinnost lidi, spocivajici v cestovani a pobytu
V mistech mimo mista jejich obvyklého pobytu po dobu kratsi jednoho roku za ucelem
vyuZiti volného casu, obchodu a jinymi ucely.

Cestovni ruch tvoii soubor Cinnosti zaméienych na uspokojovani potieb souvisejicich
S cestovdanim a poctem osob mimo mista trvalého bydlisté, obvykle v jejich volném case.

Cilem je odpocinek, poznani, zdravi, zabava, kulturni a sportovni vyZiti, sluzebni cesty
a dalsi aktivity pro ziskavani komplexniho zazitku. Trh cestovniho ruchu je oblast eko-
nomiky, kde dochazi ke sméné zboZi a sluzeb mezi jednotlivymi ekonomickymi subjekty,
je to vzajemny vztah mezi nabidkou, poptavkou a cenou. Navstévnik, turista, vyletnik,
staly obyvatel vystupuje jako spotiebitel statkti cestovniho ruchu (sluzeb, zbozi, vetej-
nych a volnych statk).

Trh cestovniho ruchu ma tyto specifické vlastnosti:
e Vysokd mira zavislosti na pfirodnich a kulturné¢ historickych atraktivitach,
e atraktivity jsou mistné vazany,
e pohyb spotiebitele za atraktivitami,

e charakter sluzby cestovniho ruchu = tvorba, realizace a spotieba sluzeb je
mistné a ¢asove spojena,

e vysoka mira subjektivniho vnimani,
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vztah cestovniho ruchu a hotelnictvi

e vysoka mira sezénnosti,
e silné ovlivitovani mimoekonomickymi faktory,
e vyrazn¢ mezinarodni charakter.

Pobytovy cestovni ruch nelze rozvijet bez ubytovacich a hostinskych sluzeb. Navstév-
nici vyzaduji ubytovani a stravovani obvykle v prub&hu cestovani a pobytu v cilovém
miste. Vybavenost mist zafizenimi cestovniho ruchu - sekundarni nabidka, zahrnuje zafi-
zeni cestovniho ruchu a jejich sluzby, nutna k uspokojeni realiza¢nich potieb tcastnikli
cestovniho ruchu, je odvozena od primarni nabidky mista (turistické destinace) a odpovi-
dé charakteru atraktivit cestovniho ruchu.

Podniky cestovniho ruchu nabizeji na trhu sluzby a potiebuji prosttedky na jejich po-
skytovani, které také ziskavaji na trhu. Podniky nabizeji své vykony, tj. vécné statky,
sluzby a jejich kombinace, které prodavaji a souc¢asné nakupuji pracovni silu, zafizeni,
kapitél, materidl, energie, sluzby a informace. Podniky ubytovacich sluzeb se z hlediska
obchodni ¢innosti zamétuji na poskytovani sluzeb ubytovani, stravovani, dopliikovych
sluzeb, ale 1 maloobchodnich ¢innosti a dalSich obchodnich sluzeb.

Kazdy podnik se nachazi v urCitém prostiedi, se kterym je Vv neustalém kontaktu
a musi fesit ménici se vlivy plisobeni riznych faktori tohoto prostfedi. Vné&jsi prostiedi
tvoii sféra technologicka (rostouci automatizace a zavadéni nové techniky a technologie),
ekonomickd (vliv ristu disponibilniho pfijmu Gc€astnikii cestovniho ruchu, konjunktura,
sménné kurzy apod.), socialni (spolecnost s jejimi pravnimi a politickymi aspekty), sféra
ekologicka (krajina tvofi podstatny prvek nabidky, udrzitelnosti aktivit a atraktivit).

Pfedmétem koupé a prodeje na trhu cestovniho ruchu jsou objekty, kterymi jsou hmot-
né a nehmotné statky. Rozhodujici objektovou ¢asti trhu jsou sluzby. Sluzba je ¢innost,
kterou mize jedna strana nabidnout druhé, je naprosto nehmatatelna a nevytvaii zadné
nabyté vlastnictvi. Jeji realizace miiZe, ale nemusi byt spojena s fyzickym vyrobkem.

Pro ucastnika cestovniho ruchu je charakteristické, Ze neuspokojuje své jednotlivé po-
tieby, nespotiebovava jen jednotlivé sluzby, ale vzdy urcity komplex sluzeb, podminény
rekreacnim potencidlem krajiny, formami a druhy cestovniho ruchu, jeho finan¢nimi
moznostmi ap. Sluzby cestovniho ruchu jsou zastoupeny témét vzdy jako kombinace za-
kladnich sluzeb, tj. sluzeb ubytovacich, dopravnich a sluzeb stravovacich.s

Cestovni ruch ve vztahu k hotelnictvi vystupuje jako nositel poptavky po ubytovacich,
stravovacich a souvisejicich doplikovych sluzbach. Od téchto sluzeb cestovni ruch oce-
kava uspokojeni potieb vzdy s jistym cilem. Potieby, kterych nositelem je navstévnik
V cestovnim ruchu — host jsou fyziologické potieby (napt. nocleh, jidlo, bezpeci), socialni
potieby (napt. komunikace, uznani), psychologické potieby (rozptyleni, spolecensky kon-
takt, poznani, seberealizace, zabava).

* GUCIK, M., PATUS, P. Manazment ubytovacej prevadzky hotela, 2003, str. 18 - 20
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Sluzby cestovniho ruchu predstavuji ekonomickou éinnost, jejimZ vysledkem jsou ne-
materialni hodnoty, které se projevuji jako uZitecné efekty pro spotiebitele a zabezpecuji
potieby cestovniho ruchu.

Sluiby je moiné charakterizovat jako proces vynakladani prdace, pii némz nevznika
hmotny vyrobek, nybr? uZitny efekt. Sluzbami obecné se rozuméji ekonomické statky,
které maji prevaziné nehmotny charakter.

Specifické znaky sluzeb cestovniho ruchu:
e Nematerialni charakter,
e (Casova a mistni vazanost,
e vysoka spotieba Zivé prace,
e komplexnost a komplementarnost sluzeb,
e zaclenéni vnéjsiho faktoru substituce sluzeb,
e soulad poskytovani sluzeb s jejich spottebou
e viceoborovy charakter sluzeb,
e pomijivost sluzeb,
e sezonnost poptavky po sluzbach,
e nezbytnost poskytovani informaci.

Podle vyznamu ve spotiebé Ucastniki cestovniho ruchu sluzby ubytovacich zatizeni
délime na sluzby zdkladni a sluzby doplitkové, které jsou zastoupeny témét vzdy jako
kombinace sluzeb, (tj. sluzeb ubytovacich, stravovacich, dopravnich apod.). Ubytovaci a
stravovaci sluzby patii mezi zakladni sluzby cestovniho ruchu a predstavuji sekundarni
nabidku cestovniho ruchu.

Hotely jako vyznamna soucast ubytovacich zatizeni jsou nevyhnutelnou podminkou
vzniku a rozvoje cestovniho ruchu. Bez potiebné ubytovaci zakladny se cestovni ruch
nemize vyvijet tak, aby ziskal ekonomicky vyznam a uspokojil rostouci poptavku na-
vs§tévnikl. Hotely spole¢né s dopravnimi a stravovacimi zafizenimi jsou zakladni soucasti
infrastruktury cestovniho ruchu. Budovani hotelovych zafizeni je ovlivnéno potencidlem
cestovniho ruchu v misté, stupném rozvoje domaciho a zahrani¢niho cestovniho ruchu a
jeho vyznamem v ekonomice a piedevSim ekonomickymi podminkami a moZznostmi té
které zem¢.

Hotelnictvi je pokladano za souc¢ast odvétvi cestovniho ruchu, které uspokojuje indivi-
dualni potieby navstévniku v siti ubytovacich zatizeni, kam patii nejenom hotely (motely,
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botely, rotely), ale také penziony. Ostatni ubytovaci zafizeni se obvykle povazuji
za nehotelové (tzv. parahotelové), napt. chatova osada, camping, turistickd ubytovna.

Podle Ceského statistického ufadu (CSU) od pocatku roku 2000 byly zaznamenany
vysoké nartsty poctu lizek v hotelech nejvyssiho standardu. Pocty lazek ve ¢tyrhvézdic-
kovych hotelich se zvysily téméf trojnasobné a pocty liizek v pétihvézdickovych zhruba
dvojnasobné. Kapacita hotelti podle statistik roste. Nabidka téchto zafizeni se za posled-
nich dvanact let zvysila vice nez pétkrat a lze fici, ze v priméru kazdy rok ptibydou tii az
Ctyti nejluxusnéjsi hotely.

Na chut’ pétihvézdickovym hotelim piisli také Cesi. Zatim co v roce 2000 se v nich
ubytovalo okolo 30 tis. Cecht, v roce 2012 jiz jejich po&et presahl 90 tis. Divody budou
jednak v rostouci konkurenci a S ni spojenym tlakem na cenu, coz i z téchto nejluxusnéj-
Sich zafizeni déla sluzbu finan¢né dostupnéjsi $irsi klientele, a jednak i posun v zivotni
trovni a preferencich obyvatel Ceska. Nejvyssi absolutni narist byl ale zaznamenan
Vv kategorii tithvézdickovych hotelt.

Pétihvézdickové hotely navitdvuji v Ceské republice piedevsim turisté ze Severni
Ameriky. Z vyznamné&jSich evropskych zemi z hlediska Cetnosti ubytovanych hostl
voli turisté z Polska a Slovenska. Nejvyssi ubytovaci standard vyhledava jen Sestina tu-
zemskych navstévnikii hromadnych ubytovacich zatizeni. Obyvatelé Ceské republiky
vyuzivaji nabizené druhy ubytovacich kapacit v cel¢ jejich §ifi. Tuzemsti navstévnici ¢as-
t&ji preferuji ubytovani v penzionech (po cely rok) a kempech turistickych ubytovnach
(ptevazné v letni sezén¢€). Odlisnosti ve struktufe ubytovani ¢eskych hostd oproti zahra-
ni¢nim spocivaji jednak v tom, jakou voli pro navstévu roéni sezoénu, do jakych regionii
jezdi a v neposledni fad¢ také finanéni moznosti.

RozSifovani sité¢ hoteld nejvyssi kvality souviselo 1 s globaliza¢nimi tendencemi — na
esky trh pronikaly zahrani¢ni hotelové fetézce, coz v disledku ,,pfitahovalo“ do CR
zejména klientelu odpovidajici témto zminénym standardim. Neddvny ekonomicky
ttlum se vak na budovani kapacit cestovniho ruchu v CR vyznamné& nepodepsal. Finané-
ni hodnota nové postavenych hotelt a obdobnych budov (tj. napi. stravovacich zafizeni
S ubytovacimi kapacitami) dosahla svého vrcholu v letech 2011 a 2012. Nejvice bylo sta-
véno v regionech mimo Prahu.

Nejvyssi poéty lizek (ze viech turistickych regionti CR) ma Praha také v hotelech
sttedniho standardu (tj. tifhvézdi¢kové). V horskych a podhorskych oblastech CR je nao-
pak nejvice penziontll a hotelti niz$iho standardu pficemz kempy, chatové osady turistické
ubytovny jsou vyrazné zastoupeny na jihu Cech a Moravy. Témto regiontim vladne
z velké &asti tuzemsky cestovni ruch, ale napt. na Sumavé v oblasti Lipna jsou nové uby-
tovaci kapacity tohoto typu, nabizejici vysoky standard ubytovani, vyuzivany piedevsim
zahrani¢nimi turisty z Nizozemi. Dlouhodob¢ pétina zahrani¢nich navstévnika vyhledava
ubytovéani v individudlnich zafizenich. PiestoZe roky 2012 a 2013 znamenaly v CR léta
recese, ptijelo do zemée nejvice zahrani¢nich névstévnika od roku 2000.
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Od roku 2009 se zkracuje primérna délka pobytu, coz Ize vysvétlit zhorSenou ekono-
mickou situaci domacnosti v CR, pokud jde o zahraniéni pak strukturou navitévnik (ros-
touci pocty hosti z Asie, pro néz je typicka kratsi doba pobytu, protoze jejich zdjmem je
zpravidla navstivit co nejvetsi pocet evropskych zemi). V piipadé pocti ubytovanych
hostli je patrny nejvétsi nariist ve tfech a CtyrthvézdiCkovych hotelech, zejména po roce
2004. Od roku 2000 roste nejvice zajem hostll o ubytovani ve ¢tyrhvézdi¢kovych hote-
lich. V podstatné mensim rozsahu, zato vSak stabilné¢ to plati i pro ubytovani
Vv pétihvézdickovych zatizenich.

vvvvvvvv

¢lenskych zemi EU (,,metropolitni“ cestovni ruch) i vzdalenych lokalit (Amerika, Austra-
lie). Tito hosté jsou v CR &ast&ji vazani na hotely vyssiho standardu (vé&. nadnarodnich
hotelovych fetézci, které znaji ze svych matefskych zemi), ¢imz ¢asteéné , kompenzuji
své krat$i doby pobytu. Zatimco pocty navstévnikii z Némecka od roku 2000 stagnuji,

vvvvvvvv

pocty, vsak velmi dynamicky nartstaji ptijezdy i ze zemi jako USA a Kanada.

Jednotlivé skupiny hostli v hromadnych ubytovacich zafizenich v CR se odliuji i
podle primérné délky pobytu. Zatimco v poslednich letech dynamicky rostouci klientela
z asijskych zemi setrvava v CR zhruba pouze 1,5 dne, hosté z Ruska ¢&i Izraele zlistavaji
vyznamné déle.

V prvnim piipadé lze extrémni hodnoty vysvétlit orientaci hostll ze vzdalenych asij-
skych zemi pfevazn€ na Prahu (a méstskou turistiku obecné), naopak u navstévniki
z Ruska ¢1 Blizkého vychodu hraji vyznamnéjsi roli delsi lazeniské pobyty. Specificke
postaveni maji dlouhodob& v CR hosté z Nizozemska, kteti déle pobyvaji predevsim
v jiznich a vychodnich Cechach.

K vétSimu zdjmu o mimoprazské regiony pfispivaji navstévnici ze sousednich zemi
(regiontl) a také vyznamna role lazeniského cestovniho ruchu. Lazeniské pobyty tak ovliv-
fiuji izemni rozloZeni v CR, vyrovnaji sezonni nerovnomérnost a prodluzuji délku pobytu
hostli pfedev§sim z Némecka, Ruska, Ukrajiny, Izraele a ostatnich zemi Blizkého vycho-
du. Delsi pobyty u vétSich vodnich ploch dlouhodobé charakterizuji nizozemskou kliente-
lu.

Specifickym a dilezitym segmentem je oblast lazenstvi. Lazenska zafizeni se oproti
jinym hromadnym ubytovacim zafizenim odli$uji zejména moznosti specifickych 1é¢eb-
nych pobytt (samoplateckych). Dlouhodobé¢ klesa pocet i délka pobytu v piipadech pla-
cenych z vefejného zdravotniho pojisténi (tyka se jen ob&anti CR), ve prospéch 1édebnych
pobytl, které si plati ucastnici plné na vlastni naklady. Mezi zahrani¢nimi lazeniskymi
hosty stale dominuji Némci, postupné sili vaha hosti z Asie, Ukrajiny a pfedev§im Ruska.
Hosté Z Ruska a Ukrajiny se také vyznacuji nejdelSimi lazenskymi pobyty, proti navstév-
niktim ze Slovenska, Polska, ale i Rakouska pobyvaji v tuzemskych laznich témét dvoj-
nasobnou dobu.
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Struktura hostt z pohledu mista ubytovani v CR je znaéné nerovnomérna, a to zejména
vlivem Prahy, ktera hraje kli¢ovou roli v koncentraci zahrani¢nich navitévnika CR. Vy-
znam metropole v celorepublikovém kontextu dlouhodobé posiloval, po roce 2010 se
tendence zastavila (u domacich i zahrani¢nich hostit). Z mimoprazskych regiont si dlou-
hodobé drzi stabilni postaveni jizni Cechy i Morava a lazensky orientované Karlovarsko.
Naproti tomu u hostii z CR bylo jejich regionalni rozlozeni podstatné rovnomérngjsi,
oproti hostliim ze zahrani¢i vyuzivaji podstatné Sir$i segment nabidky jak z hlediska kate-
gorii ubytovani (z pohledu typu nabizenych sluzeb 1 jejich ceny vice odpovidajici poptav-
ce rodin sdétmi), tak i samotnych forem cestovniho ruchu (vétSi vaha turistiky
Vv horskych oblastech a turistiky v okoli vodnich ploch na ukor pfevazné méstské pozna-
vaci turistiky ¢i lazenistvi).

Specifika tuzemskych hosti:
e V¢Etsi uzemni rovnomérnost navstévnosti,

e orientace na $irsi spektrum (Casto cenové dostupnéjsich) ubytovacich kapacit 1
pestiejSich forem cestovniho ruchu,

e silnd prazdninova sezona (pobyty rodin s détmi).

Trzby za ubytovani v Ceské republice celkové klesaji. Hotelové kapacity rostou rych-
I primé&rmé cené se vyhybaji mimoprazskym hotelim, kde narist v poctu neni tak velky
a konkurenc¢ni prostiedi neni tak tvrdé. Ve vétSiné piipadl plati, ze nizsi poskytnuta cena
nevede ke zvyseni obsazenosti. Spatna cenové politika prudce snizuje ziskovost hotelti
(napft. v roce 2008 az 0 22 %).

Mezi zahrani¢nimi navs$tévniky je patrna prevaha némeckych hostd v deviti krajich
CR, s rostoucim segmentem hostii z mimoevropskych destinaci posiluje kosmopolitni
skladba hostii v Praze. Ve vétsing kraji stale vyrazné pievazuji navitévnici z CR.

SHRNUTI KAPITOLY

Hotelnictvi je pokladano za soucast odvétvi cestovniho ruchu, které uspokojuje indivi-
duélni potfeby navstévnikti v siti ubytovacich zafizeni. Cestovni ruch ve vztahu
Kk hotelnictvi vystupuje jako nositel poptavky po ubytovacich, stravovacich a souviseji-
cich dopliikovych sluzbach. Poslanim ubytovacich sluzeb je umoznit pienocovani nebo
piechodné ubytovani ucastnikiim cestovniho ruchu mimo misto jejich bézné prostiedi,
vcetné uspokojeni dalSich potieb.
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Funkci hotelu je vytvofit podminky pobytu navstévniki v cilovém misté. Zajistuji
uspokojovani sekundéarnich potfeb navstévnikl (potfeba ubytovani, stravovani ap.) a tim
vytvaieji podminky pro uspokojovani primarnich potieb, téch, které jsou cilem ucasti
na cestovnim ruchu (napf. rekreace, 1éCeni, turistika, kongresy ap.). Hotely jsou prostied-
kem, ktery umoziiuje uspokojeni primarnich potfeb navstévnikli v rdmci cestovniho ru-
chu.

19



vztah cestovniho ruchu a hotelnictvi

2 HISTORICKY VYVOJ HOTELNICTVI

NAHLED KAPITOLY

¢ Vznik a vyvoj hotelnictvi ve svéte,

e vyvoj hotelnictvi u nas, historické souvislosti.

CILE KAPITOLY

Po prostudovani této kapitoly budete umét:

e posoudit spole¢né a odlisné znaky vyvoje hotelnictvi u nas, v Evropé¢ a ve své-
te.

e Poznate, kde byly poloZeny zaklady hotelového primyslu.

KLICOVA SLOVA KAPITOLY

Historie, vyvoj hotelnictvi, starovek, sttedovék, novodoby hotelovy primysl.

Hotelnictvi jako obor hospodafské cinnosti je zalozen na poskytovani ubytovacich
a s tim spojenych sluzeb.

Ve starovéku pro cestujici bylo poskytovano pohostinstvi zprvu zdarma, stavba silnic,
rozvoj obchodniho a cestovniho ruchu, zavedeni poSty dal podnét vzniku pohostinskym
domtim, hernam, vznikaly prvni taverny a stavély se honosné domy s bazény. ........

Ve stredoveku bylo cestovani omezeno nevolnictvim. V 13. stoleti zvySenim cestovani
poutnikd, feholnikli a obchodujicich méstanii vynikaly klasterni hospitia, z4jezdni hostin-
ce, obecni hospitia, zac¢alo budovani siti zajiSt'ujicich ubytovani pro posly.

Ve 14. a 15. stoleti nastal rozvoj pohostinstvi ve méstech. Prvni hotely se objevily v
17. stoleti v Patizi, v 19. stoleti byl zaznamenan vznik skutecnych hoteli u velkych ze-
lezni¢nich nadrazi spole¢né s rozvojem zeleznice, hotely byly d€leny do nékolika tfid a
stavaly se centrem spolecenského Zivota (napf. v New Yorku Hotel Waldorf Astoria,
v Nice Hotel Negresco, v Karlovych Varech Hotel Pupp).
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Konec devadesatych let 18. stoleti je znam oteviranim prvnich restauranti v Pafizi, v
prvni tfetina 19. stoleti vznikaly kavarny, varieté, kabarety a herny jiz v celé Evropé. Ho-
tel jako samostatné zafizeni, poskytujici ubytovani cestujicim se V Evropé objevuje
na pielomu 18. a 19. stoleti. V roce 1760 je v Londyné poprvé pouzito slovo ,hotel®.
V roce 1792 po revoluci ve Francii se hotel, diive sidlo jen pro bohaté a urozené, stava se
dostupnym jako dim pro Sirokou vetejnost. V Anglii se ve stejné dob¢ rozsitily postovni
hostince, které byly obvykle vystavény kolem centralniho namésti. Mnoho z téchto ang-
lickych hostincti provozuje svoji ¢innost dodnes. Poc¢atkem 19. stoleti se slovo hotel (pie-
vzato od Francouzt) objevuje ve vSech ¢astech Evropy. Jeho vznik je spojen s ozna¢enim
Slechtického domu ve mésté, nebo s velkym domem bohatého obc¢ana. Prvni hotely po-
skytovaly sluzby predevSim zdmoZnym cestujicim a ldzeniskym hostim. Od ostatnich
ubytovacich zafizeni se odlisovaly piedeviim prepychem.®

Piedchiidcem hotelti byly ubytovaci a zajezdni hostince, které vznikly v souvislosti
S rozvojem cestovani za obchodem na ktizovatkach cest, které tehdy slouzily predev§im
Slechté pfi sprave feudalniho tizemi a statu. Rozmach hostincti byl zaznamendn jiz
v dobach dostavnikil a posty, provozované kotiskym povozem.

Zmeéna nastala s rozvojem Zeleznice, kterd urychlila cestovani. Pro pfechodné ubyto-
vani cestujicich se na hlavnich kiizovatkach Zelezni¢ni dopravy zacaly budovat ubytovaci
zatizeni — hotely. S rozvojem cyklistiky a pozdé€ji automobilismu vznikaly i prvni sezna-
my hoteltl, které byly doporucovany ¢lentim klubt. Tyto seznamy byly zakladem vzniku
pozd¢jsi klasifikace hoteli.

V Evropé se ve vétsi mife stavély hotely ve Francii a Velké Britanii, v 19. stoleti také
v Némecku a ve Svycarsku. P¥i osidlovani Ameriky na vychodnim a zapadnim pobfezi
vznikaly obrovské budovy se stovkami pokoju, restauracemi, vlastnimi kadetnickymi a
krejcovskymi salony, vznikaly prvni hotelové sité i hotely na kolejich (napt. Orient EX-
press). Na americkém kontinenté se rychle rozvijely hotely v USA, kde jiz koncem 19.
stoleti vznikl hotel pro 700 hosti. Rozmach velkych a luxusnich hotelii nastal na pfelomu
19. a 20. stoleti, tehdy vznikla i prvni profesni sdruzeni hotelll. K intenzivni koncentraci
hotelt dochéazi po prvni svétové valce, coz pozdéji prerostlo do vzniku mezinarodnich
hotelovych spolecnosti.

Ve Spojenych statech americkych je slovo ,,hotel” poprvé uzito v roce 1790 ve spoji-
tosti s hotelem Care‘s, 24 Broadway, New York City. V roce 1826 se City Hotel of Bol-
timore stava prvnim hotelem prvni tfidy, s 200 pokoji. V roce 1829 je otevien hotel
Tremont House v Bostonu. Ma 3 poschodi a 170 pokojt. Poprvé se objevuji nosici zava-
zadel, interni splachovaci toalety, francouzska kuchyné na americkém menu, prvni jidelni
listky v této zemi, hlédsi¢e pokojovych hostt, klice vydavané hostim.

®HOLUB, K., Vybrané kapitoly z d&jin gastronomie a hotelnictvi. 2004, str. 19 - 28
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V roce 1834 se hotel Astor House v New York City stava prvnim palacovym hote-
lem; pokoje jsou zatizeny nabytkem z ¢erné¢ho ofechu a podlahy jsou pokryty bruselsky-
mi koberci.

V roce 1846 se Eastern Exchange Hotel v Bostonu stava hotelem s centralnim tope-
nim. V roce 1848 jsou hostim poprvé nabidnuty bezpecnostni schranky v hotelu New
England Hotel v Bostonu. V roce 1859 se v hotelech objevuji prvni osobni vytahy (,,ver-
tikalni zeleznice*); pokoje ve vyssich patrech jsou nékdy mnohem drazsi nez ty umisténé
V nizsich podlazich.

V roce 1882 jsou v hotelu Everett v New York City hosté poprvé oslnény elektrickym
svétlem. Pro elitu je v roce 1907 otevien v Centralnim parku New York City hotel Plaza;
vV kazdém z 1000 pokojt jsou poskytnuty jidelnicky a pokojové telefony.

V roce 1907 je otevien hotel Bufalo Statler. Kazdy z jeho 300 pokoji ma vlastni
koupelnu. Tento hotel mél zabudované radio zdarma, zdarma noviny pod dveimi kazdé
rano, cirkulujici studenou vodu v pokojich hostli, zdarma psaci potieby pro vSechny hos-
ty, postovni ,,skluzavky* spojujici vSechna poschodi.

V roce 1919 vznikla Narodni asociace restauraci a hoteld v USA. Ve stejném roce je

elektrifikovana prvni hotelova kuchyné a v Pensylvanii je otevien tehdejsi nejvétsi hotel
s 2000 pokoji.

20. Iéta s sebou pfinaseji prvni motely na kraji mésta. V roce 1925 vychazi Hotel Ma-
nagement od Lucia Boomera, prvni skutec¢na kniha o hotelovém managementu. V roce
1932 je otevien hotel Waldorf — Astoria a stava se nejvétsim hotelem na svéte; az do
roku 1967 je také nejvétsim hotelem, co se tyCe zastavéné¢ho prostoru — ve 47 patrech
nabizi celkem 2 150 pokoji. Béhem 40. let Intercontinental, pfidruzena firma spole¢nos-
ti Pan American Airways, za¢ind operovat na trhu Latinské Ameriky a stava se prvnim
velkym mezinarodnim hotelovym fetézcem (nasleduji Hilton, Marriott, Holiday Inn a
dalsi). V roce 1963 se hotel New York Hilton snazi o uplnou komputerizaci - a ma
uspéch. O rok pozdé&ji rozhodnuti Nejvyssiho soudu posiluji ochranu proti rasové diskri-
minaci v hotelech a restauracich.

V druhé polovine 20. stoleti doSlo ve svété k nebyvalému rozmachu hoteld, které maji
nekdy 1 nékolik tisic 1izek. Rozvoj hotell stimulovala také mototuristika, kterd vyvolala
vznik hoteli pro motoristy — moteld. Nalodich pro osobni piepravu, vyfazenych
z provozu, trvale zakotvenych na pobtezich mofi a fek zacaly vznikat botely.

V 70. letech zacinaji hotely poskytovat zvySenou ochranu a komfort pro Zeny cestujici
samostatné, véetn¢ poschodi pouze pro zeny, zacinaji fungovat tzv. hotely v hotelech.

V roce 1976 pouziva 18 z 20 velkych fetézci pocitacového zpracovani dat alespon pro
¢ast svého ucetnictvi a pro vydavani vyrocnich zprav. 5 z 18 fetézcl vyuziva externich
pocitacovych sluzeb; ostatni maji své vlastni pocitacové instalace. Hotelové pokoje se
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stavaji stfediskem zabavy; v roce 1981 poskytne 500 000 pokoju pro hosty moznost sle-
dovat filmy na pokoji.

Hotelnictvi lze v soucasné dobé charakterizovat jako nedilnou soucast sluzeb cestov-
niho ruchu. Jeho pfedmétem je vystavba, fizeni a organizace hoteld i velkych hotelovych
fetézcll, zabezpeceni jejich provozu a poskytovani hotelovych sluzeb. V posledni dob¢ se
Casto hovofi o hotelovém primyslu.

Sektor hotelnictvi a pohostinstvi (HORECA) je ve statech Evropské Unie jednou
ze sledovanych priorit narodnich ekonomik, protoze je jednou ze zakladnich podminek
rozvoje cestovniho ruchu. O cestovni ruch se staraji nejenom statni organy, ale také regi-
ondlni a mistni samospravy a podnikatelé.

V 90. letech 20. stoleti bylo v Evropské unii v tomto sektoru ekonomiky témét 1,5 mil.
podnikt, které vytvarely 6,5 mil. pracovnich mist. Rozvoj hotelnictvi ovliviiuje ptrede-
vS§im cestovni ruch. Turisté jsou nositelem poptavky nejenom po ubytovacich, ale
I pohostinskych sluzbach. Rozvoj ubytovacich sluzeb stimuluje rozvoj navazné infra-
struktury a tim i rozvoj regionit a ekonomiky navstévovanych mist. V disledku koncent-
race dochazi k poklesu poctu podnikil, pfi soucasném ristu jejich velikosti. Pfesto
Vv tomto sektoru prevladaji malé a stfedni podniky. Koncem 20. stoleti zaméstnavalo 94 %
téchto podnikli méné nez 10 zamé&stnanct, pfitom jen 0,1 % tvofily podniky s vice nez
250 zaméstnanci. Pocet 10Zek v ubytovacich zafizenich piesahl 19 miliond, z toho nejvice
v Italii (1,8 mil.), v Némecku (1,6 mil.) a ve Francii (1,5 mil.).

Ptes postupujici koncentraci v hotelnictvi nelze dosdhnout takovy stupen koncentrace
jako v maloobchodé. Souvisi to s dostupnosti a dochazkovou vzdalenosti ubytovacich
zatizeni ve stfediscich cestovniho ruchu. Nejvice pokrocila koncentrace ve Velké Britanii,
v dalSich statech EU se nepiedpokladéd dosazeni podobného stupné koncentrace. Vyplyva
to z narodnich zvyklosti v uspokojovani potieb, osobitosti rozvoje cestovniho ruchu, se-
zOnnosti, pfitomnosti narodnich a nadnarodnich spole¢nosti na daném trhu a dalsich fak-
torti rozvoje cestovniho ruchu.

S rozvojem sité hoteldl a jim podobnych zatizeni v mezinarodnim méftitku bylo nevy-
hnutelné stanovit minimalni poZadavky na provoz a vytvofit klasifikaci hotel. UN WTO
v roce 1995 doporucdila svym €Elenskym statim na riznych kontinentech minimalni poza-
davky na klasifikaci hotelti pro vSechny tfidy, podle poc¢tu hvézdicek.

Mezi hotelnictvim Evropy a Severni Ameriky je zna¢ny rozdil. V Evropé je 63 % ne-
zavislych hotelli, v USA je pfiblizn€ 70 % hotell soucasti hotelovych spolecnosti. Evrop-
ské hotelnictvi po generace zaostava za rychle se rozvijejicim hotelnictvim Severni Ame-
riky, kde se hotely prodavaji a kupuji a obchodni znacky vznikaji a zanikaji velmi rychle.

V Evropé vlastni hotely viceré generace a vyména znacky se Casto chape jako ztrata
daveéryhodnosti. Malé evropské sit€¢ a nezavisli hoteliéii zacali prosperovat diky tlaku
americkych spolecnosti.
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Rozsitovani vlivu americkych spole¢nosti je disledkem globalizace trhu. Nejvétsi vy-
hodou hotelovych siti je napojeni na centralni (globalni) distribu¢ni systém. Pro vznik
domaci sité je dulezité vytvoreni a uvedeni znacky na trh a technologie, které tlaci neza-
vislé hotely k za¢lenéni do hotelovych siti. I pfes rizné vyhody bude urcita cast evrop-
skych hotelt vzdy proti zaclenéni do globalnich hotelovych siti a rad€ji zaniknou. Takové
hotely jsou soucasti evropské kultury a historie, coz je jejich konkurencni vyhoda,
na rozdil od globalnich siti.

2.1 Vyvoj hotelnictvi u nas

Hotelnictvi u nas se vyvijelo v souladu s celkovym hospodaiskym rozmachem zemé.
Rozmach hoteli v Cechach byl zaznamenan az po¢atkem 20. stoleti. Ovlivnily jej evrop-
ské tendence, ale predevs§im vyvoj dostavnikové posty, vznik a rozvoj Zelezni¢ni dopravy,
rozvoj lazenstvi a celkovy hospodaisky rozvoj, ktery ovlivnil i rozvoj turismu. Do roku
1990 nejvétsi hotely slouzily predev§im zahrani¢nimu cestovnimu ruchu a byly provozo-
vany podnikem Interhotely, ktery patfil pod generélni feditelstvi podniku CEDOK. CE-
DOK vznikl v roce 1920 a byl fizen pfimo Ministerstvem obchodu. Podnik Interhotely
vznikl v Ceskoslovensku v roce 1960 a zahrnoval pii svém ziizeni 10 uzemné ¢lenénych
jednotek, z toho 7 v Ceské republice a 3 na Slovensku.

Rada ubytovacich zafizeni byla provozovana podnikem Restaurace a jidelny, spotieb-
nimi druzstvy, cestovnimi kancelafemi, spolecCenskymi organizacemi apod.

Po politickych a spolecenskych zménach v roce 1989 doslo k privatizaci a k zaniku
existujicich podnikd a vzniku mnozstvi soukromych podniki, ¢ast hoteld byla restituova-
na.

Od roku 1990 byly statni podnik Restaurace a jidelny a podnik Interhotely postupné
rozdélovany na dil¢i provozovny a formou malé a velké privatizace a dale restitucemi
prevadény zpét do soukromého vlastnictvi a do pronajmu. S ptispénim zahrani¢niho kapi-
talu se v prvni polovin€ 90. let na zemi nasi republiky vyrazné zvysil pocet lizkoveé ka-
pacity, poCet ubytovacich zatizeni ve struktute kategorii hotel a penzion, nartst byl dy-
namicky 1Vvpoctu lizek vindividualnim ubytovani. Z regiondlniho pohledu
se ve struktuie vyvoje ubytovacich kapacit odrazi nerovnomérné rozloZeni navstévnosti
Ceské republiky zahrani¢nimi turisty.

Od roku 2005 se hotely u nas zacinaji dostavat do obtizné situace klesajiciho obratu,
zvySovani cen energii, ceny pracovni sily a vysSich danovych odvodi vedlo ke sniZeni
hospodatského vysledku, vyraznéji u vétSich ubytovacich zatizeni vyssi tfidy, s vysSSim
poctem hvézdicek (4 a5 hvézdicek), zatimco mensi hotely dokazou rychleji reagovat
na nové vzniklou situaci.

Soucasné hotelnictvi je pod tlakem zmén, zménily se dodavatelsko-odbératelské vzta-
hy (pod tlakem konkurence a jeji nabidky - urovenl a mnozstvi nabizenych sluzeb, vliv ma
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také lokalni nabidka), cenotvorba (jind v malém mésté nezli v metropoli), ceny vstupti
(energie, zbozi a materialu), nabidka trhu prace (odbornost personalu, mzdova politika).

SHRNUTI KAPITOLY

Hotelnictvi vznikalo jiz ve starovéku a proslo cestu svého vyvoje od stiedovéku az po
dnesni dobu. Vychazelo z charakteristiky pohostinnosti a poskytovani sluzeb zakaznikim
na cestach, mimo domov. Poprvé se slovo hotel objevuje ve Francii, rozvoj hotelnictvi se
bouflivé rozviji s technologickym pokrokem a s celkovym hospodarskym rozmachem.

Rozmach hotelti v Cechach byl zaznamenan az po¢atkem 20. stoleti. Ovlivnily jej ev-
ropské tendence, vyvoj dostavnikové posty, vznik a rozvoj Zelezni¢ni dopravy, rozvoj
lazenstvi a celkovy hospodarsky rozvoj, ktery ovlivnil hlavné rozvoj turismu.
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3 MANAGEMENT HOTELU

RYCHLY NAHLED KAPITOLY

e Rizeni hotelu jako podniku a definice organizace,
e organizacni struktura hotelu, top a provozni management hotelu,
e pracovni ¢innosti v hotelu,

e management lazenstvi.

CILE KAPITOLY

Po prostudovani této kapitoly:

e Poznate organiza¢ni strukturu hotelu podle managementu, poznate organizacni
fad, pracovni zafazeni a néaplné prace pracovnikll jednotlivych pracovist
v hotelu,

e seznamite se s fizenim lazenskych zatizeni.

KLICOVA SLOVA KAPITOLY

Hotel, organizacni struktura, management, lazenstvi, organizacni fad hotelu.

3.1 Management podniku

Podnikové tizeni je komplexni kategorie zahrnujici planovani, organizovani, persona-
listiku, vedeni a kontrolu jednotlivych podnikovych €innosti na konkrétnich trovnich
(vrcholové, stiedni a operativni) tak, aby bylo dosahovano stanovenych cilt. Podstatou
fizeni je optimalni skloubeni vySe uvedenych Cinnosti. Nositeli fizeni jsou bud’ sami
vlastnici, nebo specialni organy vytvorené vlastniky a vlastnikiim zodpovédné, konkrétné
podnikovy management.
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12) Na vrcholové urovni ma fizeni strategicky charakter, stanovuje zakladni zaméfeni
podniku, jeho koncepci. Na strategické fizeni navazuji nizsi trovné fizeni.

13) Stiedni management realizuje taktické fizeni, stanovuje konkrétni postupy a prostied-
ky vedouci k realizaci podnikové strategie, mnohem intenzivnéji jsou v této Souvislos-
ti sledovany kvantitativni cile.

14) Nejnizsi urovni fizeni je fizeni operativni, predstavujici konkrétni a detailni fizeni
vybrané oblasti v kratkém casovém horizontu. Z vybranych oblasti je dilezité pribéz-
né fizeni vynosi, nakladd, zisku, pfijmi, vydaji a cash flow, zajisténi priabézné sol-
ventnosti a likvidity, pfimétené vyse a struktury zasob, pohledavek atd.

Cinnosti, které jsou predmétem Fizeni, Ize tidit i podle jednotlivych funkci na &innost
vyrobni (ve vyrobnim podniku), ndkupni, prodejni, personlni, finanéni atd. Rizeni pod-
niku ptedstavuje slozity a mnohostranny proces vyplyvajici ze skute¢nosti, ze podnik sam
o sob¢ je velmi slozity organismus, jehoz jednotlivé ¢lanky, zabyvajici se riznymi ¢in-
nostmi, nemohou efektivné fungovat bez urcité koordinace a vzajemné propojenosti.

Vsechny podnikové Cinnosti musi byt vzajemné propojeny jak vécné, tak financné.
Zakladni problémy fungovani podniku fesi vrcholovy management, ktery formuluje po-
slani podniku, podnikové cile a strategie sméfujici k jejich naplnéni a provadi strategické
fizeni. Strategické fizeni je proces tvorby a realizace strategie a je zdkladem fizeni celého

podniku.
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Na strategické fizeni navazuje taktické fizeni a operativni fizeni, jehoz ukolem je sta-
novit a fidit postupy a prostiedky, které vedou k nejefektivnéjsi realizaci strategie podni-
ku. Zékladni soucasti taktického fizeni je planovani. V této souvislosti je vyznamna
funk¢ni struktura planovani, predstavujici ,,obsahovou‘ strukturu planovani, a uloha pod-
nikatelského planu.

Hlavnim ukolem v Fizeni je puisobit na pracovniky resp. spolupracovniky tak, aby pra-
covali pokud moZno samostatné, bez néjakych diktatu, cili dobrovolné, co nejefektivné-
Ji, nejhospodarnéji a s virou dobrych vysledkii pro celek.

Toto vSe zahrnuje Cinnosti, jako jsou styly Fizeni: byrokraticky, autokraticky, de-
mokraticky, liberalni styl. V téchto ¢innostech je jednim z prvotadych cild, jakym zpt-
sobem lze vést kolektiv spolupracovnikll a to vyvolanim zajmu o préaci pii neustalé tvorbé
tvirc¢iho prostiedi, kde je tfeba kolektiv motivovat, usmérnovat a vést k jiz predem stano-
venym ciltim, at’ uz se to jedna o kratkodobé, sttednédobé, dlouhodobé ¢i strategicke cile.

Nemén¢ dulezitou ¢innosti v téchto aspektech je personalni zajisténi, jak se spravné ci-
tuje, nejlepsi je investice do lidi tzn. uméni ziskat, udrzet a vyuzit schopné pracovniky,
pracovat na rozvoji kariéry zaméstnancu, hodnoceni pracovniki, piistup k zadanym uko-
Iim, ochota pfijimat nové postupy, schopnost pracovat v tymu, chovani ke spolupracov-
nikiim a v neposledni fad¢ otdzka odménovani.
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3.2 Organizacéni struktura hotelu

Organizaci rozumime ucelné uspoidadani pracovnich procesi, lidskych a vécnych zdro-
Jjit k dosaZeni stanovenych cilit a prosperity podniku.

Podle institucionalniho chapani pojmu znamena oznaceni objektu, jehoz zakladnimi
prvky jsou lidé. Podle statického chapani jde o vyznam vnitifniho uspotradani.

Organizacni struktura je soubor ukolii a formdlnich pracovnich vztahii vytvoienych
K vyuZiti pFednosti specializace. Je to struktura prvkii organizace, které tu piedstavuji
Jjednotliva pracovisté s durazem na vitahy mezi nimi.

Systém vertikalni a horizontalni koordinace navrzen tak, aby sjednotil jednotlivé spe-
cializované &asti. Ridici systém = top management, fizeny systém = provozni manage-

ment.

Funkci organizacni struktury v fizeni hotelu je organizaéné vymezit zékladni prvky,
definovat vztahy mezi nimi a to tak, aby struktura odpovidala charakteru fizeni. Poslanim
struktury je vytvaret podminky pro u¢inné fizeni.

Cilem je vytvofit organiza¢ni strukturu co nejjednodussi, ptehlednou a jednozna¢né co
nejpresnéji musi byt znat jasna délba prace a rozdéleni odpoveédnosti a pravomoci. Studi-
um organizac¢ni struktury je zakladnim krokem k poznani fizeni hotelu.

Charakteristické znaky organiza¢ni struktury:
e D¢lba prace,
e mechanizmy koordinace,
e distribuce rozhodovacich pravomoci,
e organizacni hranice,

e legitimity vztahil nadfizenosti a podfizenosti.

Tvorba organizacni struktury:
1) Analyza — na zaklad¢ cilu firmy je potiebné identifikovat jeji tkoly.

2) Syntéza — ukoly je nutné seskupit tak, aby bylo mozné je co nejlépe realizovat pro-
stiednictvim pracovnich tymu, které piedstavuji zakladni organizacni jednotky.

3) Pravomoc — byva delegovana a piedstavuje volnost, propij¢enou pracovnikovi
k vyuziti svého usudku pii plnéni ukolu.
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4) Stupné fizeni — vznikaji v disledku toho, Ze manaZzer muze zvladnout jen omezené
mnozstvi pracovnikll. Vytvofend mista je nutné vertikdlné a horizontaln¢ provazat
pomoci vztahll nadfizenosti a podfizenosti a pomoci informacnich toki.

Organizacni struktura vychazi z objemu a néplné hotelového a restaura¢niho provozu,
zavisi na rozsahu a druhu poskytovanych sluzeb, musi byt jednoduché a prehledna. Sou-
Gasnym svétovym trendem je vytvofit tzv. ,,lean management®. Stihlé ¥izeni je moZné jen
za pomoci vysoce motivovanych spolupracovnikd, ktefi maji divéru k firmé a spolupra-
cuji svedenim diky vlastni iniciativé. Organizacni strukturu zpravidla zpracovava
a urCuje majitel, feditel nebo TOP manazér.

Obr. 3.1 Funkcionalni liniova organiza¢ni struktura hotelu

VEDENI
HOTELU

EKONOMICKY STRAVOVACI UBYTOVACI TECHNICKY
USEK USEK USEK USEK
i ’\ F e ) i i £ L .. ™ & B
| | PERSONALNI | | VYROBNI || CAST PRIJMU | | | .
ODDELENI CAST HOSTA
e — .
(T, A o — == Ve
. ODBYTOVA LUZKOVA SO
UCTARNA i T UDRZBA
S ] O — O —,
PN P\ LTSS D\ ),
FAKTURA CNI SKLADOVACI SKLAD ; =
ODDELENI CAST PRADLA il
- -~ @@ v . - 7

Zdroj: Indrova, J., 1996

Podnik ubytovacich sluzeb tvoii urcitym zplsobem uspotfddany systém pracovniho
spojeni lidi a vyrobnich prostiedkii v procesu vyroby a organizovani sluzeb. Uvniti pod-
niku probiha diferenciace vyrobniho procesu, ktery se rozkladd do relativné samostat-
nych, specializovanych provoznich jednotek. Z organiza¢niho hlediska jsou jednotlivé
specializované organiza¢ni jednotky podniku vertikdlné a horizontdlné uspofadané
do jednotného systému v souladu s cili podniku.

Formy organizacnich struktur:

1. Funkcionalni organizace — nejznaméjsi struktura, vychazi ze specializace, na za-
klad¢ seskupeni stejnych ¢innosti se vytvaii utvary.

2. Objektove orientovanad organizace — vychazi z orientace na objekty, kterymi mo-
hou byt poskytované sluzby. Tento typ se pouziva u hotelovych spolecnosti.
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Obr. 3.2 Uzemni model - Organizaéni struktura spole¢nosti Orea Hotels

OREA HOTELS EXCLUSIVE **** ]

[OREA HOTEL Concertino, Jizni Cechy

4[

OREA HOTEL Anglicky dvur,
Marianske Lazne

OREA HOTEL Dvorak, Tabor

OREA HOTEL EXCELSIOR,

—

OREA HOTEL Arnika, Krkonose

Marianske Lazneé

ORE A HOTEL Bohemia, Marianske
Lazne

OREA HOTEL Horal, Krkonose

OREA HOTEL Monty, Marianskeé

OREA HOTEL Voronez I, Brno

Lazne
- -

(OREA HOTEL Palace Zvon, Mariinské |

OREA HOTEL Pyramida, Praha

Lazne
.

Zdroj: interni materidly Orea Hotels, 2016

OREA HOTEL Dvorak, Ceské
Budejovice

1
|
|
|
|

Obr. 3.3 Uzemni model - Organizaéni struktura spole¢nosti ICH Group

Corporate Centre - Denham, UK

Inter Continental Hotels Group ]

{ Inter Continental Hotels Group
E

urope, Middle East, Africa - Denham, UK ]

-

e

Inter Continental Hotel Group
Asia, Australasia, Singapure

-

Inter Continental Hotel Group
The Americas, Atlanta, USA

Inter Continental Hotel Group
Greater China, Shanghai

Zdroj: interni materialy spolecnosti InterContinental Hotels Group

Ridici funkce ubytovaciho zafizeni jsou uspoiadané podle velikosti a rozsahu poskyto-
vanych sluzeb, ale vesmés pfetrvava linedrné - S$tabni typ organizacni struktury, ktery

vychézi z predpokladi:

e Zasada jediného vedouciho, ktery zodpovida za ¢innost v rdmci vymezené pra-
vomoci a jsou mu podfizeni vSichni pracovnici jeho provozni jednotky,

o vertikalni délba prace, od nejvyssi k nejnizsi provozni jednotce,

e horizontalni d€lba prace, kdy organiza¢ni jednotky na jednom stupni fizeni jsou

si rovnocenné a spojuji je vztahy vzajemné spoluprace.

Predmétem organizace a Fizeni jsou vidy vitahy mezi pracovniky, pracovnimi pro-

stiredky a pracovnimi operacemi.
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Organizace hotelového provozu je dulezitym piedpokladem jeho uspesného fungovani.
Od organizace ocekavame, ze na zaklad¢ znalosti cilu a strategie podniku uspoiada ucel-
n¢ pracovni procesy, lidské a vécné zdroje tak, aby umoznovaly dlouhodobou prosperitu.
Organizacéni struktura pomahd zajistit vymezeni pravomoci a odpovédnosti pracovnikd.
Slozitost organizace ubytovaciho zatizeni vychéazi z objemu a naplné planované¢ho provo-
zu, zavisi na velikosti a tfidé hotelu. U malych ubytovacich zatizeni dochazi k vétsi ku-
mulaci funkei.

Vhodnymi v ramci ubytovacich zatizeni se jevi funkcionalni organiza¢ni struktura
pro mensi podniky a divizni organiza¢ni struktura pro velké podniky a hotelové spo-

leCnosti.

Slozeni, zajiSténi a pocet pracovnikli v ubytovacim zafizeni ovliviiuji tyto faktory:

Druh a rozsah poskytovanych sluzeb a produkti,

urovenn a modernizace pouzivané techniky (stroje, nastroje, pfistroje, vybave-
ni),

pouzivana technologie (zpiisob zpracovani surovin, materiali a polotovari),

velikost podniku, zptsob fizeni jednotlivych stfedisek, napt. i zvoleny systém a
zpisob obsluhy.

Mezi vnitini Cinitele, které ovliviiuji miru uspotfadani pracovnich procesti a cilové
chovani hotelu jako podniku a jeho vyslednou ¢innost patii:

Pocet a kvalifikace pracovnich sil zapojenych do spole¢né délby prace a mnoz-
stvi vynaloZené prace,

technicka troven, kvalita a struktura pracovnich prostedkd, spotieba zivé pra-
ce ve skladu, ve vyrobé&, v odbytu, v ubytovani a pii poskytovani ostatnich slu-
zeb,

dispozi¢ni feSeni prostor a jejich vzéjemna navaznost a stupeit ndmahy pracov-
nikd,

pracovni podminky na jednotlivych tsecich, které¢ ovliviiuji mnozstvi psychic-
ké a fyzické namahy, podminky reprodukce pracovni sily, spotfebu prace a
uroven vykonavanych pracovnich operaci.

Podle vykonavané ¢innosti se pracovnici ¢leni do 3 skupin:

1. Obchodné provozni pracovnici — podili se na tvorbé maloobchodniho obratu:

Pracovnici ve vyrob¢ (kuchafti, cukrafi, pekafi),
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e pracovnici v obsluze (vrchni ¢i$nik, ¢isnici, servirky, barmani),

e pracovnici vubytovani (recepCni, pokladnik, sménarnik, pokojské, vratny

apod.).

2. Ridici pracovnici — organizuji a kontroluji &innost obchodné provoznich
a technickohospodarskych pracovniki:

e Reditel a jeho naméstci,
e vedouci stredisek.

3. Technicko-hospodarsti pracovnici — na tvorbé maloobchodniho obratu se nepodili, za-
jistuji provoz podniku po technické a hospodaiské strance - ucetni, sekretarka, topici,
udrzbati, uklizecky apod.

Management hotelu se déli na TOP management, ktery je nejvy$$im vedenim podniku
(spravni usek hotelu), jeho ukolem je fizeni ¢innosti ubytovaciho zafizeni a jeho jednotli-
vych Utvard a provozni management, ktery zabezpecuje denni provoz hotelu (tsek ubyto-
vani, stravovani, doplikovych sluzeb, kongresovych sluzeb, technicky usek, pomocné
provozy a skladové hospodaistvi).

Obr. 3.4 Organiza¢ni schéma ubytovaciho zafizeni

Reditel
(vlastnik, manaZer)

Technicky | Ubytovaci Spravni Usek Asistent, Stravovaci | Skladova
Usek Usek ekonomické oddéleni, sekretaika Usek baze
udrzba pravnik, vyroba, zasobovani
marketing a prodej, odbyt
personalni odd€leni [

Kuchyné Restaurace, bar
Vratnice Recepce Housekeeping Séfkuchaf, | Vrchni &isnik,
vedouci vedouci Direktrice, kuchafi, barman,
vratnice, recepce, pokojské, pomocné &isnici
vratny recepCni uklizecky sily

Zdroj: zpracovano podle INDROVA, J., 1996

Dosazeni odpovidajici vykonnosti je zalozeno na vyrovnaném vztahu plnéni zadanych
ukolii a osobnim uspokojenim pracovnika v oblasti znalosti, efektivnosti, hodnot, kol
a potieb obou stran. Vykonnost jako efektivné vynalozené tsili zavisi na motivaci pra-
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covnika, efektivita vynaloZzeného usili je zavisla na znalostech a dovednostech pracovni-
ka, vztazich v kolektivu, rozvrzeni prace, pracovnim klimatu celé organizace a na rozvr-
zeni pracovnich sil podle o¢ekavané poptavky.

Kazdy hotelovy fetézec pracuje s vlastnimi hodnotami spolecnosti, které stoji jako za-
kladna bez ohledu na trendy.

Hodnoty pro hosty a ¢leny tymu:
e Piivétivost, pohostinnost,
e chovat se tak, jako by to byl tviij vlastni hotel/nemovitost,
e dohoda, zavazek, kvalita, poctivost,
e spoluprace s ¢leny tymu, komunikace,
e fizeni.

Podle slov Pavla Hlinky, byvalého letitého feditele hotelu InterContinental Praha
V obdobi socialismu mél hotel obrat 1 mld. K¢, zisk 600 mil. K¢, 500 zaméstnancu, dnes
jich mé 220. Permanentné provadi sniZovani reZijnich nékladd, zvysuje efektivitu nékla-
di, realizuje outsourcing, hledd moZnosti zmén a ziskavani vyhod. Ridi se heslem: “Pro-
davat lepsi sluzby, pokud je host plati* a ,,host ma vzdycky pravdu.* Podle n¢j naroky na
soucasného tfeditele /provozovatele/majitele hotelu rostou.

Ten musi umét:
e Ziskat vyhody,
e pfijimat rizika,
e inovovat,
e reagovat na zmény v prostiedi,
e myslet proaktivng,
e bytna 1. misté,
e orientovat se v mistnim prostiedi,
e vypracovat systém kvality sluzeb a jejich finan¢ni narocnost,
e (ist, tlumodcit a fidit finan¢ni vysledky firmy,
e majitelim je nutné vzdy néco nabidnout, jinak odejdou se svymi pen€zi jinde,
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e snazit Se byt nejlep$im sales manazérem hotelového primyslu,

e Dbyt tvrdy a nekompromisni pii prosazovani opatieni,

¢ hodnotit praci vSech pouze z hlediska prospéSnosti firmy,

o fidit vSe bez sentimentu — rozhoduji vysledky a Cisla,

e koncentrovat se na silu managementu bez ohledu na odbornou profesi.

Zaméstnancim nekdy schazi dovednosti bézné komunikace, patfi¢né slusnosti, ucty a
zdvorilosti k zadkaznikiim. Bez jasné danych standardi a tréninku to nejde. To je oblast,
ve které fetézcové hotely a restaurace vyrazné pievySuji vétSinu nezéavislych zafizeni.
Spontanné a bez patficného vedeni se zaméstnanci chovaji a jednaji spravné jen vyjimec-
né. Motivace je jeden z klicovych prvka ve sluzbach. Soudoby manazer hotelu podle P.
Hlinky se dnes muze setkat se zavisti, lenosti, s pocitem ménécennosti, S anonymnimi
dopisy a telefonaty, s jevem ,,nikdo za nic neodpovida“, s tim, zZe uspéch se neodpousti a
kazda dobrota je spravedlivé potrestand. Nutné je proto pévné stanoveni ukolt.

Pracovat se zaméstnanci podle P. Hlinky znamena:
e Budovat tym a pracovat v tymu.
¢ Rict lidem co se od nich chce, a kdyZ to neudélaji, co z toho bude.
e Vyuzivat a planovat lidi operativné.
e Tlacit na jejich vzdélavani.

e Vysvétlovat podnikovou filosofii jak to maji délat a pro¢ to tak maji délat podle
pravidla: ,,J4 jsem vedouci a oni jsou ti, ktefi to musi dé€lat tak, jak se to od nich
ocekava®. Lidi vzdélavat je finanéné€ narocné, nedostatecnd kvalifikace se pro-
hlubuje, coZ vede k vytvateni vlastnich tréninkovych programd.

e ,Nejsme tady proto, abychom délali to, co cht&ji zaméstnanci, ale aby to
Vv hotelu fungovalo.*

e Uplatiovat postup: ,,To je tvoje prace, a pokud se ti to nelibi, tak mi to fekni®.
e Byt pfisny, ale spravedlivy ke vSem stejné.
e Organizovat koncep¢ni porady — nejlépe formou vyjezdniho zasedani

e Vyuzivat Brainstorming na téma: Co konkurence déla 1épe a co délame lépe
my.

o Setit v nakladech viude tam, kde nam to konkurence dovoli.
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3.3 Provozni management

Provoznim managementem se rozumi vedeni jednotlivych tsekti hotelu a jejich casti.

V piipad¢ liniového managementu se jednd o vedouci nizsi urovné fizeni, pro hotel vSak

mayji velky vyznam. VétSina z nich pfichazi do piimého styku se zakaznikem a vytvaii tak
image hotelu. Mezi né patii vedouci odbytovych stiedisek, vedouci recepce, vedouci
vratnice, hotelova hospodyné¢, séfkuchar.

1)

2)

3)

4)

5)

Jedna se o vedeni téchto pracovist

e Ubytovaci usek - Front Office (recepce a vratnice), Housekeeping (sek hote-
lovych pokojlt),

e stravovaci usek - ¢ast vyrobni (kuchyn), odbytova (restaurace a bary) a sklado-
vaci,

e Usek doplnkovych sluzeb — fitness, wellness, kongresovy sal, hotelovy bazén,
tenisové kurty, golfovy trenazér apod.,

e technicky usek — zajistuje chod zazemi hotelu (Gdrzba, teplo, voda, energie,
odpady, informacni technologie, pradelna, zahradnictvi, garaze atd.).

e pomocné provozy — mezi né patii napf. hotelova pradelna, hotelova ubytovna
pro zameéstnance, hotelové zahradnictvi apod.

Povinnosti vedoucich pracovnikii:

Ridit a kontrolovat praci a pravidelné hodnotit pomér zaméstnanct k praci a
k pracovnimu kolektivu a pracovni vysledky,

Vv z4jmu zvySovani produktivity prace co nejlépe organizovat praci a dbat, aby vyroba
odpovidala podle hospodaiskych a technickych moznosti pozadavkium technickoeko-
nomického rozvoje,

vytvaret pfiznivé pracovni podminky a zajiStovat bezpe¢nost a ochranu zdravi pfi
praci,

zabezpecovat odménovani zaméstnancii podle mzdovych piedpisii a kolektivnich
smluv, poptipad€ vnitinich mzdovych ptfedpisli nebo pracovnich smluv a diferencovat
mzdu zaméstnanct podle jejich vykonnosti a zasluh o kone¢né vysledky prace,

vytvaret pfiznivé podminky pro zvySovani odborné urovné zaméstnancti a pro uspo-
kojovani jejich kulturnich a socialnich potieb,
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6) zabezpeCovat dodrzovani pravnich a jinych predpist, zejména vést zaméstnance
k pracovni kazni, ocenovat jejich iniciativu a pracovni usili, zajist'ovat, aby nedocha-
zelo k poruSovani pracovni kazné a k neplnéni povinnosti,

7) zabezpecovat prijeti v€asnych a uc¢innych opatfeni k ochrané majetku zaméstnavatele.

r v 7

3.4 Organizacni fad hotelu
Organizacni iad podniku zahrnuje organizacni schéma a popisy pracovnich funkci.

V organizaénim schématu jsou Ukoly rozd€leny do jednotlivych oddéleni
a je pevné stanoveno, jakym zptisobem budou jednotliva oddéleni spolupracovat Popisy
pracovnich funkci, zahrnuji viechny ¢innosti. Ukoly zaméstnancii jsou presné popsany a
jsou rovnéz stanoveny ¢asove a prostorove. Jsou také popsany vztahy mezi zaméstnanci
hotelu a hosty. Je zde také uvedena hmotna odpovédnost.

V organiza¢nim schématu jsou zaddna vSechna pracovni mista a jejich obsazeni. Vedle
oznaceni piisluSného mista je uvedeno jméno zaméstnance. Toto schéma také ukazuje na
neobsazend mista, mize také ukdzat vypadky zaméstnance zavinéné nemoci nebo nepti-
tomnost pracovnika béhem dovolené.

Popis pracovni funkce — Vv popisu naplni prace jsou pevné zakotveny vSechny ukoly
a zodpovédnost, prava a povéfeni, pravomoci a pozadavky na praci zaméstnance. Dusled-
né dodrzovani naplné prace je velmi diilezité hlavné v hotelovych koncernech a velkych
gastronomickych podnicich. V malém hotelu dochazi ke kumulaci funkci, ma maly pocet
utvart a jednoduché zéavislosti mezi nimi. Velky hotel se vyznacuje velkym poctem utva-
ra, které jsou mnohocetné propojeny.

Organizaéni ad hotelu podle AHR CR by mél obsahovat tato ustanoveni:

Clanek 1.
Uvodni ustanoveni

1. Organizac¢ni fad ubytovaciho zafizeni upravuje, v souladu s pracovnim, provoznim a
ubytovacim fadem podrobnosti o ¢innosti, ¢lenéni, fizeni a vnitini organizaci ubytovaciho
zafizeni.
2. Tento organizacni fad je zékladnim pfedpisem ubytovaciho zatizeni. Je vydavan za
Ucelem:

e Stanoveni organizacni struktury ubytovaciho zafizeni, zasad fizeni, kompetenci
a z toho vyplyvajicich prav, povinnosti a odpovédnosti mezi zaméestnanci uby-
tovaciho zafizeni,
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e Vytvareni pfedpokladl pro spravny vykon fidicich vazeb v ubytovacim zatize-
ni formou organizacniho schématu jako nedilné soucésti organiza¢niho fadu,
ktery tvofi piilohu €. 1 tohoto organiza¢niho fadu

e Srozumitelné¢ vSem zaméstnancim i dal§im subjektim zndzornit vzajemné
vztahy podfizenosti a nadiizenosti mezi fidicimi a vykonnymi sloZkami ubyto-
vaciho zafizeni,

e Definovat Systém ubytovaciho Fizeni, tj. Ridici Grovné, poradni organy, perio-
di¢nost porad atd.

Clanek I1.
Zakladni udaje
Spolecnost je zapsana v obchodnim rejstiiku.

V pravnich vztazich vystupuje svym jménem a nese odpoveédnost z nich vyplyvajici.
Pti plnéni svych tkolt se tidi obecné zavaznymi pravnimi piedpisy.

V pravnich vztazich se uziva ureny nazev.

Uvedena je adresa ubytovaciho zafizeni.

Ubytovaci zatfizeni uzivaji obdélnikového razitka s textem.

Chod ubytovaciho zafizeni je fizen timto organiza¢nim fadem, ktery je k dispozici

vSem zaméstnanciim, kancelafi feditele a dale u kazdého vedouciho useku.

Clanek ITI.
Piedmét ¢innosti
Ubytovaci zatizeni poskytuji ubytovaci a stravovaci sluzby.
Clanek IV.
Zaméstnanci

VSeobecné povinnosti zaméstnanci

K v§eobecnym povinnostem zaméstnancu patii dodrzovani vnittnich piedpist, zejmé-
na tohoto fadu, pracovniho tadu, provozniho tadu, ubytovaciho fadu, plnéni povinnosti
vyplyvajicich z uzaviené pracovni smlouvy, dodrzovani veSkerych predpisi BOZP a
chranit majetek ubytovaciho zaftizeni.

VSeobecna prava zaméstnanci
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Kazdy zaméstnanec ubytovaciho zatizeni ma zajisténa zakladni prava podle zakona ¢.
262/2006 Sb., zakonik prace (dale jen ,,zakonik prace®) a vSech dalSich obecné pravnich
piedpist, pokud fadné plni své povinnosti.

VSeobecna prava a povinnosti vedoucich zaméstnanci

Kazdy vedouci zaméstnanec, ktery fidi pfimo nebo metodicky kolektiv podiizenych
zameéstnancl, ma kromé vSeobecnych povinnosti a prav stanovenych v pracovni smlouve,
jeste dalsi prava a povinnosti.

Prava a povinnosti v oblasti Fizeni

Kazdy vedouci zaméstnanec ma:
e znat své ukoly, organizaci prace a ptisobnost v potiebném rozsahu

e seznamovat podiizené neprodlené s pfislusSnymi smérnicemi, pokyny a novymi
predpisy

e seznamovat podiizené s tikoly a projednat s nimi otazky tykajici se jejich spl-
néni
e kontrolovat plnéni pfidélenych tikold

e dbat na upevnéni autority nadfizenych vedoucich a vydavat ptikazy pouze pti-
mo podiizenym zaméstnancim,

e zajiStovat inventarizaci svéienych prostfedkd podle vydanych zasad a dbat o
fadné vyuzivani a ochranu téchto prostredkd,

e po dohodé s feditelem stanovit svého stalého zastupce.
Jmenovani, ustanovovani do funkce a odvolavani zaméstnanci

Reditel jmenuje do funkce svého zastupce, vedouci usekli a rovnéz ma pravo je
Z téchto funkci odvolat. Jmenovani a odvolani z téchto funkci se fidi zakonikem prace.

Zastupovani vedoucich zaméstnanci

Vedouciho zaméstnance zastupuje v dob¢€ jeho nepfitomnosti v plném rozsahu povin-
nosti a prav zastupce, urceny piislusnym vedoucim se souhlasem nadfizeného. Zastupce i
zastupovany jsou povinni pii pfedavani funkce se navzajem informovat o priitbéhu a stavu
hlavnich a nedokoncéenych praci a jinych dilezitych okolnostech. Rozhodnuti o zvIast
dalezitych otdzkach si mize zastupovany vyhradit nebo zastupce odsunout, pokud to po-
vaha véci pfipousti, do navratu zastupovaného. Neni-li to mozné, navéaze zastupce spojeni
se zastupovanym, popiipadé pozada o rozhodnuti vyssiho nadfizeného.
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Piedavani a prejimani funkci

Ptredavaji-li se funkce (niZze uvedené) natrvalo, je nutné tyto predat a pievzit protoko-
larn€. Jedna se o tyto funkce:

e Reditel,
e vedouci useku,
e funkce spojené s hmotnou odpovédnosti.

Totéz plati o predani a prevzeti funkci pti dlouhodobém zastupovani. Pii predavani
funkci vazanych hmotnou odpovédnosti se provede mimotadna inventarizace podle plat-
nych predpist.

Ptedéani a pievzeti funkce se déje zhodnocenim skute¢ného stavu vykonavané ¢innosti
ptedavajiciho zaméstnance, jakoZz i jim fizeného tseku. Protokol o ptedani a pievzeti se
vyhotovuje 3x (1x pfeddvajici zaméstnanec, 1x pfejimajici zaméstnanec, 1x nadfizeny).

Zasady rizeni
V Fizeni jsou dodrZovany tyto zasady Fizeni:
e Zjsada jediného odpovédného vedouciho,

e persondlni a mzdova politika je vykonavana pfimo v pravomoci fidicich za-
méstnanctl piislusného stupné,

e vSichni vedouci zaméstnanci jsou povinni v rdmci své pisobnosti pfijimat a
aplikovat opatieni feditele, zajiStovat v€as vyfizovani stiZznosti a podnéti za-
meéstnancd,

e kazdy vedouci zamé&stnanec, proto aby mohl zajistit plnéni tkolt svého tseku,
je vybaven odpovidajicimi pravomocemi a odpovédnosti. V ramci své pravo-
moci muize kazdy vedouci zaméstnanec vydavat pokyny a piikazy, disledné
vyzadovat jejich plnéni od podfizenych a odpovidajicim zplisobem trestat pfi-
padné nekvalitni plnéni, ¢i Gplné nesplnéni zadanych ukoli. V rdmci své odpo-
veédnosti miiZze byt i tento vedouci zaméstnanec sankcionovan za ptipadné ne-
splnéni jemu a jeho utvaru ptfidélenych ukoli.

Organy Fizeni

Nejvys$im orgénem fizeni v ubytovacim zafizeni je generdlni feditel, ktery ubytovaci
zafizeni fidi v intencich schvéleného ro¢niho rozpoctu. Prikazy svym podiizenym udé€luje
bud’ ustné, ve slozitéjSich piipadech pisemné formou Naftizeni feditele. DalSimi vnitro-
podnikovymi normami slouzicimi k fizeni je pracovni fad, soubor smérnic ucetni jednot-
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ky, vnitini platovy piedpis, provozni fad, ubytovaci fad. Reditel ma prdvo jmenovat a
odvolédvat své vedouci zaméstnance.

Porada vedeni je zakladnim poradnim organem generalniho feditele, kona se pravidel-

né€ 1x mésicné.

Porady usekt se konaji v kazdém tiseku do jednoho tydne po poradé vedeni, rozpraco-

vavaji se zde ukoly z porad vedeni na konkrétni zaméstnance se stanovenim dil¢ich ter-
mini. Zapis z porad vedeni i z porad tsekil jsou k dispozici vSem zaméstnanctim.

Vedouci useku

40

Ridi ¢innost useku s cilem optimalizovat dal$i rozvoj svéfené ¢innosti v rdmci
strategie schvalené generdlnim feditelem;

Navrhuje svému nadiizenému potiebné organiza¢ni zmény ve svém useku;

Navrhuje obsazeni jemu podfizenych funkénich mist (vznik, zména, zanik pra-
covniho poméru);

Navrhuje mzdové zatazeni, pohyblivou slozku mzdy u podfizenych zamést-
nancu;

Navrhuje pracovné pravni a mzdové doklady u podfizenych zaméstnanct;

Stanovuji v rozsahu ¢innosti useku a své kompetence konkrétni tikoly a pfiji-
maji opatieni k jejich zajiSteni;
Se souhlasem feditele vymezuji prava, povinnosti a odpovédnost podiizenych

pracovnikl v pisemnych pracovnich naplnich a hodnoti jejich ¢innost;

Vymezuji rozsah opravnéni svych podiizenych k jednéani v jednotlivych piipa-
dech;

Odpovidaji fediteli za fadny chod sveéteného useku, racionalni délbu prace za-
meéstnanct a jejich dalsi vzdelavani a odborny rist;

Odpovidaji za bezpecnost a ochranu zdravi pii praci, hospoddrné vyuzivani
materialnich prostifedkii, ochranu majetku a problematiku pozarni ochrany na
svém useku;

Davaji navrh fediteli zafizeni na vyfazeni piebytecného a neupotiebitelného
majetku;

Zabezpecuji a provadéji kontrolu v rozsahu své pravomoci a odpoveédnosti za
svéfeny usek;
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e Zabezpecuji vzajemné zastupovani jednotlivych pracovniki;

e Provéiuji plnéni tkoll podiizenych pracovnik;

e Sleduji odbornou troven podiizenych pracovnik;

e Navrhuji v mezich platnych zakont osobni pfiplatky a odmény;

e Vedou pracovniky k dodrzovani predpisti o bezpecnosti a ochran¢ zdravi pii
praci a pozarni ochrang;

e Odpovidaji za vybaveni pracovisté a pracovnikii potfebnymi pomackami.

V ptipadé nepfitomnosti vedouciho zaméstnance zastupuje na useku jeho zastupce,
kterého urci vedouci zaméstnanec se souhlasem svého nadfizeného. Kazdy vedouci za-
meéstnanec je povinen zajistit piitomnost uréen¢ho zastupce na pracovisti v dob€ své ne-
pritomnosti. Zastupovanim muze byt povéten kterykoliv zaméstnanec (ptipadné i vice
zaméstnanctl s rozdélenim dil¢ich kompetenci). Rozhodnuti o zvlasté dilezitych otdzkach
si muze zastupovany vyhradit nebo zastupce odsunout, pokud to povaha véci ptfipousti, do
navratu zastupovaného. Neni-li to mozné, navéaze zastupce spojeni se zastupovanym, ne-
bo se obrati na nadiizeného.

Soustava organiza¢nich norem

Soustava organiza¢nich norem tvoii normovanou ¢ast fizeni, kterd obsahuje tyto za-
kladni normy:

e Organiza¢ni fad.
e Pracovni fad.
e Provozni fad.
e Ubytovaci fad.
e Vnitini smérnice.
Clanek V.
Pisobnost fFeditele a odbornych tusekii vedeni ubytovaciho zartizeni

V cele ubytovaciho zatfizeni stoji (generalni) feditel, ktery je nadiizeny vSem zamést-
nanctm.

Zatizeni se Cleni na useky:
1) Provozné ekonomicky usek.

41



management hotelu

2) Stravovaci usek.

3) Ubytovaci usek.

4) Technicky usek.

Generalni reditel

Generalni feditel je fidicim a vykonnym orgadnem ubytovaciho zafizeni a je opravnén
jednat jménem ubytovaciho zafizeni a zastupovat ho v rozsahu jeji pisobnosti. Reditele
jmenuje, stanovi mu mzdu a odvolava jej.

Cinnost generalniho Feditele:

e Ridi, organizuje a kontroluje ¢innost tak, aby byly dodrzovany zasady maxi-
malni hospodarnosti a efektivnosti.

e Odpovida za svou ¢innost v plném rozsahu, pfitom zejména:

o
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Dodrzovani pravnich pfedpisu a vnitinich piedpisu,

Hospodarné vyuzivani pfidélenych finan¢nich prostfedku a radné hos-
podareni s majetkem

Zabezpecuje kol vyplyvajici z obecné pravnich predpisti a zakon,
Jmenuje své zastupce a odborné vedouci pracovniky,

Organizuje, tidi a kontroluje ¢innost zaméstnanct a sluzeb v souladu
S piijatou koncepci, platnymi normami a se zajmy klientd,

Rozhoduje o otdzkach vzniku, zmény a skonceni pracovniho poméru,
podepisuje pracovni smlouvy, uzavira dohody o pracich konanych mi-
mo pracovni pomer,

Jmenuje a odvolava vedouci zaméstnance, stanovuje popis jejich pra-
covni ¢innosti, rozsah jejich povinnosti,

Stanovi pocet zaméstnancti jednotlivych sluzeb,
Rozhoduje o investi¢nich zamérech,
Uzavira hospodaiské smlouvy,

Ridi ¢innost ubytovaciho zafizeni v souladu s piislusnymi zakony a
ostatnimi obecn¢ zdvaznymi ptredpisy,

Zabezpecuje plnéni tkolt, které mu ukladaji organy spole¢nosti,
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o Odpovida za fizeni ubytovaciho zafizeni a splnéni ukolti orgdnim spo-
le¢nosti.

Reditel

e {idi ¢innost hotelu v souladu s pfislusSnymi zékony a ostatnimi obecné zavaz-
nymi ptredpisy,

e zabezpecuje plnéni tkoll, které mu ukladaji organy spolecnosti,

e odpovida za fizeni hotelu a splnéni ukoli orgdniim spolecnosti.
Asistent Feditele

e {idi praci sekretatky, odpovida za celkovy chod sekretariatu,

e sjednava pracovni schiizky feditele,

e pofizuje zaznamy a protokoly z dulezitych porad a jednani — vede evidenci
ukoll uloZenych feditelem,

e provadi ptreklady cizojazy¢né korespondence a materiald,

e organiza¢né zabezpecuje pfipravu na jednani porad feditele, véetné porad a za-
sedani organll spole¢nosti,

e pfipravuje pisemné materidly a podklady pro feditele.
Sekretarka

e o0dpovida za spravné a vcasné vyfizovani veskeré administrativni agendy fedi-
tele ubytovaciho zatizeni,

e Vede evidenci doslé posty do ubytovaciho zafizeni a ma na starosti jeji distri-
buci podle spisového fadu ubytovaciho zafizeni,

e Vvykonava dalsi prace podle dispozic feditele ubytovaciho zatizeni.
Pravnik

e sleduje dodrzovani vSech pravnich norem z hlediska pravni prevence, zejména
v oblasti obchodniho a pracovniho prava,

e Zpovéteni feditele jedna v pravnich zalezitostech pfed soudy a organy statni
spravy,
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spravuje pojistnou smlouvu a vede agendu pojistnych udalosti,
vede majetkopravni agendu hotelu (pravni vymahani pohledavek),

vypracovava kolektivni smlouvu hotelu, v¢etné jejiho vyhodnocovani a zabez-
pecuje uzavirani prislusnych ptjcek,

poskytuje pravni konzultace odbornym usekim pfi feseni jejich zalezitosti,
vede evidenci o sbirkach zakont a dalSich pravnich normach a pfedpisech,
vyfizuje veskeré pravni zdlezitosti tykajici se hotelu, vypracovava navrhy hos-
podatskych smluv, stanoviska k jednotlivym piipadim i pracovné-pravnim
sporiim,

zpracovava organizac¢ni normy hotelu,

zpracovava stanoviska k materidlim predklddanym fediteli, plni jmenovité
ukoly ulozené mu feditelem.

Ekonomicky reditel
Ekonomicky feditel vykonava funkci zastupce feditele. Odpovida fediteli zejména za:

vyuzivani ekonomickych nastrojii v fizeni ubytovaciho zafizeni a za neustalé
zvySovani efektivnosti jeho hospodaiské ¢innosti,

mzdovou politiku v ramci ubytovaciho zatizeni a uplatnovani u¢elné diferenci-
ace ve hmotné zainteresovanosti pracovnikd,

vnitropodnikové planovani, sestavovani navrhli plant, rozpis planu uvnitf uby-
tovaciho zafizeni kontrolu jeho plnéni,

Zpracovani rozboru hospodaiské ¢innosti ubytovaciho zatizeni,
piipravu pfislusnych statistickych vykazi — mésicnich, ¢tvrtletnich, ro¢nich,

koordinaci vazeb mezi v§emi slozkami informa¢ni soustavy ubytovaciho zafi-
zeni (Gcetni evidence, planu, statistiky, operativné technické evidence, rozpo-
cet, kalkulace),

optimalni cenovou tvorbu a cenovou politiku ve vazb¢ na dosahovani stanove-
nych ekonomickych parametri ubytovaciho zatizeni,

uplatitovani kontrolni funkce uc¢etnictvi a ostatnich slozek IS,

finan¢ni a pokladni kazen a plnéni urcenych vztaht ke statnimu rozpoctu,
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metodické fizeni informacni soustavy ubytovaciho zafizeni v ostatnich usecich

a metodické fizeni pokladny, skladii potravin, HIM z hlediska optimalni vyse a
obratky zéasob.

Obchodni Feditel
Odpovida tediteli v oblasti stravovani a odbytu zejména za:

organizaci a fizeni obchodniho useku,

pInéni tkoll financniho planu, zejména trzeb za stravovani a stravovaci sluzby,
véetné vyse obchodniho rozpéti,

fizeni cen ve stravovani, v¢etné sluzeb podle platnych zasad,
rozvoj obchodni sité a sluzeb ubytovaciho zafizeni,
organizovani gastronomickych aket,

stanoveni koncepce ve vyrobé pokrmu a inovaci sortimentu,

fizeni procesu zasobovéani zbozim, surovinami a pomocnym materidlem urce-
nym pro odbytovou ¢innost v souladu s potfebami provozu a podle zasad plat-
nych pro tuto sféru ¢innosti véetné jednani s dodavateli,

stanoveni zasad a koncepce v rozvoji materialné technické zakladny ubytova-
ciho zatizeni z hlediska vybavenosti odbytovych stfedisek, dispozi¢niho feSeni,
zasad provozu a hospodarnosti vynakladanych prostfedkli na jejich udrzbu
a modernizaci,

kontrolu dodrzovani z(c¢tovacich systému a vedeni operativné technické evi-
dence trzeb,

organizaci hudebniho a programového provozu, hodnoceni docilovanych vy-
sledkti v oblasti ekonomiky ubytovaciho zafizeni,

provadéni rozborové a statistické ¢innosti,

dodrzovani zasad hospodateni s energiemi,

vyfizovani reklamaci a stiznosti zakazniki v jeho ptisobnosti,

spolupréaci s obchodnimi partnery na vyuzivani restaurac¢nich kapacit ubytova-
ciho zafizeni, piimo fidi asistenty (pro stravovani, napojového, snidaniového,

programového, kontrolniho),

spolupodili se na sestavovani vyrobniho programu na vSech odbytovych stre-
discich,
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spolupracuje pii provadéni u¢inné propagace sluzeb ubytovaciho zatizeni.

Asistent obchodniho Feditele

Pracuje podle pokynti obchodniho feditele,

Zajistuje provozni dohled v odbytovych stiediscich,

Provadi kontrolu provozu, zejména dodrzovani zasad poctivosti prodeje, za-
ctovani s hostem, hygienickych ptedpist, urovné sluzeb, dodrzovani bezpec-
nostnich ptedpist pfi praci a predpisit pozarni ochrany. Ve své Cinnosti se fidi

ptedpisy a pokyny vztahujicimi se na ¢innosti kontrolovaného pracoviste,

Kontroluje technicky stav vybaveni sttedisek, predklada naroky na jeho udrzbu
a kontroluje jeho provedeni,

Kontroluje dodrzovéani pracovnich predpisti a predpisi tykajicich se ochrany
majetku,

Ptipravuje pfislusné podklady pro rozborovou a fidici ¢innost,

Prosazuje uplatiovani novych forem obchodné provozni ¢innosti a zavadéni
mechanizace v oblasti provozu,

Spolupracuje na ptiprave i realizaci obchodni a cenové politiky na stravovacim
useku,

DodrZuje zédkon na ochranu spotiebitele,

Dodrzuje ptfedepsané normy vybaveni a obsluhy,
V¢asné a fadné provadi vyuctovani svéfenych hodnot,
Hodnoti vykon a kvalitu prace podtizenych pracovnik,
Zajistuje obchodni akce,

Vcasné a fadné vytizuje stiznosti a reklamace.

Prodejni a marketingovy reditel

Spolupracuje pii fizeni cenové politiky a tvorby cen,
Vytvafi marketingovou strategii,

Zajistuje vyzkum spotiebitelské poptavky (trhu) a zpracovava navrhy obchod-
né provoznich zamérd,
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e Piipravuje navrhy smluv s obchodnimi partnery v oblasti kontrahovani ubyto-
vacich a stravovacich kapacit,

e Vytizuje zahrani¢ni korespondenci tykajici se otazek prodeje, obchodni politi-
ky, cenovych otdzek, zajistuje propagacni a reklamni ¢innost, udrzuje kontakty
a vede jednani s obchodnimi partnery z tuzemska i zahranici,

e Zabyva se problematikou public relations a pomaha pii vytvaieni dobré publi-
city ubytovaciho zafizeni,

e Zpracovava navrhy na formy péce o VIP hosty a podili se na zabezpecenti jejich
realizace,

e Zajistuje reklamu a propagaci, styk s vetejnosti a spole¢ensky styk s hostem.
Financ¢ni Feditel

e (Odpovida za dodrzovani ucetni a finan¢ni kdzn¢ a za dodrzovani zakonnosti
V ubytovacim zatizeni dle platnych zakont, smérnic a predpist,

e Odpovida za spravné vedeni uzaviené¢ho okruhu ucetnictvi, véetné dodrzovani
platné metodiky ucetnictvi, planovani, financovani a rozpoctu,

e Predklada k pravnimu vymahani vSechny neuhrazené pohledavky odbérateld,

e Provadi likvidaci vSech faktur a financ¢nich zélezitosti ubytovaciho zatfizeni,
vcetné thrad faktur vici vSem dodavateliim zbozi a materidlu, praci a sluzeb,

e Odpovidad za vedeni predepsané pokladni agendy dle pfislusnych piedpisi,
provadi vyplaty mezd zaméstnanctiim,

e Vede operativné technickou evidenci o zasobach a stavu,

e Provadi kontrolu vSech podkladii k vyactovani, denni kontrolu trzeb dle jednot-
livych stiedisek,

e Zpracovava agendy majetku,

e ZabezpeCuje pokladni sluzbu ubytovaciho zafizeni, véetné vyplat mezd pra-
covnikim aj.,

e Podili se na provadéni inventarizaci majetku a zadvazka a vede evidenci o pro-
vedenych inventarizacich,

e Vyhodnocuje vysledky inventarizaci a navrhuje vypotadani inventarizacnich
rozdilt ve stanovenych terminech,
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Na zaklad¢ vysledkli inventur navrhuje opatieni k zabezpeceni ochrany majet-
ku, k zabranéni skod na hospodaiskych prostiedcich a k neucelnému hromade-
ni a skladovani hospodaiskych prostiedk,

Predklada fediteli kompletni materidly o jednotlivych inventarizacich
k rozhodnuti, spolu S navrhem na vypofadani a mési¢né¢ vyhotovuje protokol o
provedenych inventarizacich,

Stanovenych lhitam ekonomickému tseku k uc¢etnimu zpracovani,
Posuzuje vzniklé skody,

Vystavuje pfislusné Skodni protokoly se vSemi naleZitostmi, které predklada
k zuétovani,

Mg¢sicné vyhotovuje protokol o provedenych inventarizacich.

Personalni reditel

Odpovida za dodrzovani a spravné vedeni personalni evidence ubytovaciho za-
fizeni a jeji doplilovani v pfedepsanych terminech,

Realizuje mzdovou politiku v ramci ubytovaciho zatizeni,

Zabezpecuje v ramci platnych mzdovych piedpist uplatiiovani mzdové sousta-
vy, dodrzovani mzdovych predpist, platovych a prémiovych radda,

Vypracovava mzdové bilance a provadi vyklad mzdovych a pracovné-pravnich
piedpist ubytovaciho zafizeni,

Provadi vypocet mezd zaméstnanclim a s tim spojené vypocty dané z piijmui a
davek nemocenského a socidlniho zabezpecenti,

Vypracovava navrhy profilii zaméstnancii ubytovaciho zatizeni,

Zpracovava rozbory Cerpani mzdovych prostfedki, plan persondlniho rozvoje a
vede statistické vykaznictvi z oblasti své ¢innosti,

Zajistuje nabor novych zaméstnanci,

Organizuje zvySovani kvalifikace,

Pecuje o absolventy skol v dobé jejich nastupni praxe,
Vede a zpracovava osobni agendu zameéstnancii,

Podili se na vypracovani kolektivni smlouvy.
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Manazér jakosti

Vrcholové vedeni miize prostfednictvim své viidcovské role a svymi ¢iny vytvaret pro-
stfedi, v némz jsou pracovnici pln€¢ zapojeni a v némz mize byt systém managementu
jakosti efektivné provozovan.

Vedouci provozniho tseku

Ridi, organizuje a kontroluje ¢innost na useku uklidu kuchyné a pradelny, zajistuje
bezvadny chod téchto Cinnosti véetné zajistovani materidlu a ochrannych pomitcek.

Zajistuje uplnou a podrobnou operativni evidenci majetku a skladf, tidi provadéni
pravidelnych inventarizaci, provadi komplexni koordinaci sekretaiskych a administrativ-
n¢ technickych praci v podatelné organizace. V ptipadé externiho zajisténi ekonomickych
agend vykonava funkci spravce rozpoctu, zajistuje podklady pro zpracovani externi ucet-
ni firme.

Clanek VI.
Jednani jménem ubytovaciho zarizeni

Jménem ubytovaciho zatfizeni jednd generalni feditel. V rozsahu stanoveném timto
fadem nebo na zaklad¢ zmocnéni generalniho feditele jednd jménem ubytovaciho zatfizeni
téz zastupce generalniho feditele. Zastupce generalniho feditele jedna za generalniho fedi-
tele dale v nepfitomnosti generalniho feditele.

Ostatni pracovnici mohou jednat jménem ubytovaciho zafizeni jen na zaklad€ plné
moci.

Podepisovani za ubytovaci zafizeni se d¢je tak, ze k tiSténému ¢i napsanému nazvu
ubytovaciho zatfizeni se ptipoji podpisovy zdznam feditele.

Podepisovani veSkerych pisemnosti za ubytovaci zafizeni je opravnén generalni fedi-
tel. Generalni feditel svym podpisem zejména schvaluje vesSkeré pracovné pravni ukony,
dale veskeré wvnitropodnikové plany, rozpocty, a vystupuje jako piikazce operace,
v souladu se zakonem o finan¢ni kontrole.

Podepisovanim finan¢nich dokladd, pracovnich naplni a ostatnich dokladd (mimo hos-
podarskych smluv) je povéten zéastupce feditele.

V rozsahu pracovni napln¢ ma podpisové pravo. Ostatni zaméstnanci podepisuji pi-
semnosti, pokud to vyplyva z jejich pracovni ndpln¢ nebo pokud jsou k tomu pisemné
zmocnéni opravnénou osobou.
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Clanek VII.
Ustanoveni spolecna a zavérecna

Organizac¢ni fad je zakladni pravni normou zévaznou pro vSechny pracovniky ubyto-
vaciho zatizeni. Jeho nedilnou soucasti je schéma organizacni struktury.

3.5 Organizace a fizeni lazenskych zarizeni

Lazeiiska zavizeni poskytuji naslednou lékaiskou a balneoterapeutickou péci na zdkla-
dé prirodnich lécivych zdroju.

Slovo lazenstvi ma svij zéklad v pojmu lazeil ve vyznamu koupel. Existuje mnoZzstvi
definic, které ve své podstaté znamenaji totéZ, jsou vice ¢i méné krkolomné, a vyjadiuji
nékolik podstatnych rysi lazenstvi.

vvvvvv

a to za vyuziti 1é¢ivych ptirodnich zdroji (vody, peloidy, plyny a klimatické podminky).
Utinek je uzce spojen se zménou prostiedi a mista. Soustavou podnéti fyzickych a psy-
chickych dochazi ke zméné reaktivity a regulace organismu na kvalitativné vyssi uroven.
K ¢emuz je viak zapotiebi obdobi minimalné t¥i, étyt tydnti (v CR se za minimalni délku
pobytu se zdravotnim uc¢inkem povazuje 28 dni, napt. ve Francii jen 18 dni).

Lazenstvi je v CR doposud vniméno jako nedilna soucast zdravotniho a socialniho sys-
tému. Zaroven jsou navstévnici lazni také ucastniky cestovniho ruchu (Obr. 9).

Obr. 3.5 Vyvoj poétu hostii v lazeiiskych zafizenich v CR (v tis.) a priimérna do-
ba jejich pobytu (ve dnech) v obdobi let 2000-2013
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Dle ISPA (International Spa Organization, Mezinarodni organizace lazni) dnesni 1azné
navazuji na tradi¢ni lécebné lazné€, zalozené na minerdlnich a termdlnich pramenech,
nicméné v soucasné dob¢ je obohacovano o moderni resorty zdravi, nabizejici vSe pro
relaxaci, doplnéni energie a odstranéni bolesti. Soucasné lazn¢ se zamétuji na lidi, ktefi
chtéji snizit vahu, tvarovat postavu, jednoduse odpocivat nebo se luxusné¢ a nadstandardné
1é¢it. Zametuji se tedy na zdravy zivotni styl, ktery zahrnuje jak zdravou vyzivu, fitness
aktivity, télesné 1éCeni, tak i stresovy management, 1é¢ebné vzdélavani, duchovni metody
aj.

Do systému lazeniské péce (Attl, 2003) tak stale vice pronikaji nové trendy a tendence,
Z nichZ nejrozsitenéjsi je tzv. wellness, které 1ze definovat jako aktivity lidi vedoucich
k pocitu uspokojeni a pohody, které si vytvafi jedinec souborem piijemnych impulst.
Mezi n¢ patii pohyb, piijemna hudba, regenerace, uklidnéni, relaxace, a v pfimétené mire
i jidlo a piti. Je to podnikani jako v kterémkoliv jiném oboru a fizeni je postaveno na de
facto stejnych principech, jak je vySe uvedeno, napt. pii strategickém planovani v laznich
(Vaclavinkova, 2014):

e Co budeme d¢lat?

e Pro koho to budeme d¢lat?

e Jakych cilti chceme dosahnout?

e Jak budeme tidit podnikové aktivity, abychom zvolenych cili dosahli?

Schellong, L. (2016) konkrétnéji hovoii o nékterych soucasnych problémech i trendech
lazeniskych zafizeni v ramci fizeni téchto subjektti. V roce 2015 doslo k opétovnému
uvolnéni lazeniské péce, a to pfinasi jak pozitivni tak i negativni problémy v ramci fizeni
lazni, ale 1 dalSi problematiky, coz neni pfedmétem této tivahy. Za pozitivni povazuje
opétovné léceni pacientil na onéch 28 dni pfi komplexni 1é¢ebné péci, coz samoziejmé
vede K naplnéni 1é¢ebné klientely v laznich a nasledné naplnéni ekonomickych ukazateld
lazenskych zafizeni. To co se povedlo v ramci zakona o zdravotnim pojisténi, kde je sou-
¢asti toho zdkona Indikacni seznam, ktery je rozhodujici pro 1ékafe a pacienty pro nastup
do lazni, je pro nekteré 1azn€ v rdmci fizeni podniku dost sloZité a problematické.

Ptiklady:

Pfi plném obsazeni lazni je personalni zajiSténi nedostatecné, jak z diivodu, chybéji-
cich pracovnikii napt. v balneoterapii, poméhaji brigadnici ne vzdy fundovani, dale per-
sonal napf. v gastro oblasti ma dojem, Ze je pacient event. rekreant obtéZuje.

Samostatnou kapitolou je Iékatsky personal, jako v celé republice je nedostatek, ale co
se tyce odbornosti a dalSiho zvySovani kvalifikace o tom nemuze byt ani fe¢. Do lazni se
kvalifikuji 1€kati, ktefi jiz maji sviij profesni zivot specialistl v nemocnicich za sebou,
mohou své bohaté zkuSenosti poskytnout pacientiim, coz je myslim dobie. Ale mladi na-
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stupujici 1ékafi, nemaji Sanci néjakého profesniho rtstu, nebot’ v laznich neni rentgen,
operacni sal tfeba na drobné ukony atd.

Tento ptiklad a vySe uvedené je samoziejmé otazkou na fidici management lazni, ktery
napi. v ramci dalSiho vzdelavéani 1€kart, je mize posilat na pohotovostni sluzby do ne-
mocnic a na ruzné zdravotnické kongresy atd.

Tento jeden z piikladii je béh na delsi trat’, kde si musi soucasny a budouci fidici ma-
nagement v téchto jiz tradi¢nich, krasnych a neopakovatelnych lazenskych zatizeni musi
poradit, nebot’ toto rodinné stiibro CR se musi zachovat pro piisti generace.

SHRNUTI KAPITOLY

Podnikové tizeni je komplexni kategorie zahrnujici planovani, organizovani, persona-
listiku, vedeni a kontrolu jednotlivych podnikovych ¢innosti na konkrétnich trovnich
(vrcholové, stfedni a operativni) tak, aby bylo dosahovano stanovenych cili.

Organizacéni fad ubytovaciho zatizeni upravuje, v souladu s pracovnim, provoznim a
ubytovacim fddem podrobnosti o ¢innosti, ¢lenéni, fizeni a vnitini organizaci ubytovaciho
zafizeni. Organiza¢ni fad je zakladni pravni normou zévaznou pro vSechny pracovniky
ubytovaciho zafizeni. Jeho nedilnou souc¢ésti je schéma organizacni struktury.

Organizacni struktura je soubor Ukold a formdalnich pracovnich vztahli vytvofenych
k vyuziti prednosti specializace. Je to struktura prvkd organizace, které tu predstavuji
jednotliva pracovisté s dirazem na vztahy mezi nimi.

Soucasné Ceské lazenstvi a vedeni lazeniskych podnikli se potyka s fadou problémi,
které ovliviuji poskytovani lazenské péce.
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4 TRENDY V HOTELNICTVI

RYCHLY NAHLED KAPITOLY

¢ Globalni svétové trendy v hotelnictvi.
e Kilicové oblasti hotelového podnikéni.

e Hlavni znaky strategie svétovych hotelovych spolecnosti.

CILE KAPITOLY

Po prostudovani této kapitoly budete umét:

e Identifikovat globalni a lokélni trendy v hotelnictvi na stran¢ nabidky i1 poptav-
Ky,

e poznate vyznam kli¢ovych oblasti podnikéani v hotelnictvi.

KLICOVA SLOVA KAPITOLY

Globalizace, globalni a lokalni trendy, klicové oblasti podnikani v hotelnictvi, hotelové
fetézce, strategie.

4.1 Globalni trendy v hotelnictvi
Svétove hotelnictvi podléha mnoha vnéjSim a vnitinim vliviim, které pfimo (primarn¢)
nebo nepiimo (sekundarné ovliviiuji rozvoj hotelovych spole¢nosti. Jde o vlivy ekono-

mické, politické (aktualni je celosvétovy boj s terorismem), ideologické a nabozenské,
socidlni, ekologické.

Hlavnimi znaky strategie svétovych hotelovych spolecnosti:
e Realistické dlouhodobé planovani,

e opatrné zachazeni s investicemi,
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e pruzné feSeni jakékoliv svétové problematiky (bezpecnost hostil),
e kalkulace cen s ohledem na zdkaznika,

e vyuzivani znackové politiky — branding (brand = obchodni znacka, napt. Hil-
ton, Marriott, Savoy ap.),

e upfednostnit kvalitu pted kvantitou, (persondl, zbozi, druh nabizenych slu-
zeb...),

e segmentace trhu — zamé&feni se na ur¢ity druh hostl (obchodnici, rodiny, seniofi
apod.),

e prizpusobit celkovou organizaci a chod hotelu tak, aby prosperoval i s mensi
primérnou ro¢ni obsazenosti (60 %),

e udrzet si konkuren¢ni nesrovnatelny produkt (original, styl),

e pokryt co nejSirsi skdlu sluzeb (expanze do nizsich tfid, napt. ACCOR ma né¢-
kolik podfetézct a vytvari nové),

e vyuziti rezervacnich systémui (GDS Galileo, Amadeus, WorldSpan ap.),

e franchising — jeden z nejrozsifenéjsich zptsobu spoluprace pii vedeni podniku,
zalozeno na myslence, zZe dva dokdzou vice, nez jeden,

e neustaly prizkum trhu — orientace na potieby zakaznika: Dnes jiZ nejenom nej-
bohatsi lidé vyuzivaji nejluxusnéjSich hotelii jako diive, zdkaznik vyZaduje
atraktivnost — ale stfidmé a racionalné, dava prednost kvalité pied kvantitou,
hosté v soucasnosti vyhledavaji mensi hotely, celkové nartistd pocet cestujicich
seniort, nutnosti je vytvafeni pokojil se zvlaStnim reZimem.

Rada fetézct v diisledku vyvoje zpfisiuje pozadavky na kvalitu, aby se zvysila konku-
renceschopnost. Vyznamnym celoevropskym trendem je také intenzivnéj$i podpora
a propagace domdciho cestovniho ruchu se snahou udrzet penize rezidentii v doméaci eko-
nomice. ReSenim je systematickd propagace Ceska a efektivni vyuziti finanénich pro-
sttedkll k ptildkani novych segmentl turistl nejenom do Prahy, ale také do regioni,
Vv prodlouzeni jejich pobytu a vyuziti potencialu trendi (golf, lazenisky turismus, wellness,
kongresy apod.). Dlraznéj$i zajisténi kvality sluzeb a prace personalu, kterou je host vzdy
ochoten zaplatit, pokud je spokojen (Vaviinec, 2010).

Soucasné hotelnictvi je pod tlakem zmén, zménily se dodavatelsko-odbératelské vzta-
hy (pod tlakem konkurence a jeji nabidky - urovenl a mnozstvi nabizenych sluzeb, vliv ma
také lokalni nabidka), cenotvorba (jind v malém mést€ nezli v metropoli), ceny vstup
(energie, zbozi a materialu), nabidka trhu prace (odbornost persondlu, mzdova politika).
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Nadale pokracuje budovani hotell a rist poctu lizek. Znacna cast riistu poctu hotelt je
vysledkem projektii zapocatych pied krizi, predstavuje vSak pozitivni ukazatel ¢innosti,
odolnosti investort a hoteliéra. Je piispévkem k ekonomickému riistu a znamena zvyseni
jistoty ozdraveni. Ocekava se zvyseni popularity hotelové franchisy, dnes Casto povazo-
vané za nejlepsi cestu expanze do zahraniéi (Cerny, 2010).

Za posledni roky se zménil zdjem hostt, kteti vyhledavaji stale ¢astéji mensi, ale zaji-
mavé lokality. Hotely a restaurace v menSich méstech mohou nabidnout ,,lepsi piibéh* a
prodat hez¢i zazitek a neboji se fici o vyssi cenu. Odbornost personalu se dramaticky ne-
zvySuje, diraz je vice kladen na péci a osobni piistup k zdkaznikovi. V regionech se pro-
jevuji trendy jako budovani kvalitnich zafizeni s osobitou filosofii, tvorba ptibéha a za-
zitkl, regionalni nabidka, snaha zviditelnit region pomoci destinacniho managementu a

24

tim se vytvaii podminky pro spolupraci subjektd cestovniho ruchu v regionu.

Od roku 2008 se velmi rychle méni procesy fizeni. Zména sméfovani v ekonomice
hotelu od RevPar k PevPag (revenue per availeble guest) znamena nekoncentrovat se ¢is-
té jen na prodej pokoji, to by uz nemeélo byt souc¢asnym obchodnim modelem. Napéti se
zvySuje v dusledku rozdili v oc¢ekavanich, pochazejicich ze smluv s operatory,
z vlastnictvi nemovitosti a také dusledkem brandingu. Hosté jsou stale vice ovliviiovani
marketingem a cenova diferenciace dramaticky ovliviiuje obor, Vyvoj hotelnictvi a posky-
tovani sluzeb poZaduji vice flexibility a spoluvytvafeni zapojenim hosti. Udrzitelnost,
spolecenska odpovédnost a zdravotni aspekty se stavaji pohony prodeje, v konecném di-
sledku - pro specifické skupiny klientd.

Podle Hotel Newswire (2013) v soucasnosti roste osobni hodnota cestovani, o¢ekava
se vice cizich navstévnikil, coz vyzaduje multikulturni zkusenosti, hosté pozaduji potravi-
ny, ne $éfkuchare - celebritu, coZ ma dopad na gastronomii, se zaméfenim pozornosti ne
na kuchafte, ale na jidlo na stole, roste poptavka po zdravych a biopotravinach a splnéni
dietnich pozadavkt hosttl, kteii vice sleduji pivod potravin. Celime nové se rozvijejici
funkci e-commerce a vétsimu vyuzZiti prezentace nabidky prostiednictvim socidlnich siti.’

Mezi dalSi globalni trendy patii:

Cestujici Cina

Zprava, vydana skupinou Inter Continental Hotels v roce 2016 pfinasi informace o
tom, jak ekonomické a demografické trendy v ¢inském cestovnim ruchu ovlivni ptiznivé
v nasledujicich deseti letech turisticky ruch po celém svété. Text s nazvem ,,Budoucnost
¢inské turistiky* urcuje tii hlavni sméry:

o Cinska poptavka po dalkovych cestach zaznamena enormni rist a predstihne v
této kategorii americky, britsky a némecky trh.

" http://www.backbid.com, www.ournativevillage.com
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o Ciflané na cestach spoji obchod s aktivitami volného &asu, které budou v roce
2023 ptedstavovat 62 % celkového ¢inského zahrani¢niho cestovniho ruchu.

o Cinsti cestovatelé stravi del§i dobu na zamoiskych cestach, predpoklada se je-
jich téméft tfictvrtinovy narust.

On-line marketing

Kvalitni sluzby, vstticné chovani, dobré jidlo, pohodInéd postel, wellness sluzby — to
vSe uz se v soucasné dob¢ bere jako samoziejmost. Polstar navic, kvétiny na stole, masér-
ka ¢i trenér do posilovny nebo na jogging, to vSechno jsou zélezitosti, které se daji feSit
okamzité. Trendy v hotelnictvi se v§ak odehravaji ve zcela jiné dimenzi. Strategicky uva-
zujici hoteliéfi védi, ze kvalitni web jim pomahé planovat digitalni marketingové strate-

gie.

Nejvyznamngj§imi jsou webové stranky hotelu, Spravnému vybéru destinace vénuji
hosté ¢im dal tim vic pozornosti, védi, co chtéji a pouzivaji internet k tomu, aby to nalez-
li. Lidé si hotel, ve kterém chtéji stravit dovolenou nebo sluzebni cestu, pozorné vybiraji.
Prvni seznameni s hotely probihé na internetu. Digitalni zkuSenost musi byt soucésti hote-
lového marketingu.

Webové stranky hotelu jsou nezaménitelné. Znamenaji prvni kontakt zajemce o sluzby,
proto je nutné projednat s IT specialisty nasmérovani webu ke spolehlivym vyhleddvacim
nastrojiim a serverim urcenym k rezervaci objednavky, dulezita je dobra kompatibilita
riznych systémi, s nimiz hotel na webu pracuje. Pozornost je potiebné vénovat reklame a
cilenému oslovovani konkrétni skupiny potencialnich zajemcti. www.gastroahotel.cz

Podle Richarda Valtra® je nejvétsim trendem komunikace pres internet, pres rizné mo-
bilni aplikace.

vvvvvvvv

tato moznost usetii ¢as a pfedejdou ¢ekani ve fronté na recepci. Recepéni maji také pak
vEtsi prostor vénovat se vice jejich pozadavkiim. Hotely zac¢inaji pomalu ,,dohénét* online
cestovni kancelafe a nachdzeji si cestu k hostovi samy, bez zprostiedkovatel. Lidé jiz
nejezdi pres cestovni kancelafe, ale rezervuji si pokoj pies internetové systémy. Ty jim
umoziuji sledovat pomér ceny a kvality sluzeb, filtrovat hotely podle osobnich pozadav-
kl na poskytované vybaveni a sluzby. Lidé také mnohem vice sdili své zazitky a zkuse-
nosti.

Znamena to nezaostavat nejen technologicky, ale pfedev§im ovladat komunikaci na
socialnich sitich, pracovat s Google Analytics a dalsimi nastroji. Ceti hoteliéfi jsou ve
znalostech technologii a v uméni uspokojit hosta dal nez naptiklad v Londyné&. Jediné, v

& http://mewssytems.com
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¢em jsme ustrnuli, jsou ceny. Online prodej a dynamické ceny, které se méni kazdy den,
se stavaji budoucnosti prodeje.

Ptinos technologii pro hosty znamena budovani piimého kontaktu, ktery si musi hotely
budovat. Hotel, ktery si vybuduje osobni kontakty s hosty, vérnostni programy, ziské sta-
lou klientelu. Hoteliér, ktery vytvoii osobni kontakt s hostem, ptisobi empaticky, dokaze
naslouchat. VétSina potencidlnich hosti ma své vefejné profily (napf. na Facebooku).
Hotel by mél uz doptedu tyto profily prohlédnout, zjistit, odkud host je, co ho bavi, nava-
zat kontakt a pfipravit dopfedu nabidku aktivit a zlepSit komunikaci, jesté nez ptijede.

Nékteré hotely zacinaji s pfijemnymi zazitky pro hosta uz na letistich. Vyzvednou je,
nabidnou jim obcerstveni a béhem cesty do hotelu s nimi dokazou vyfidit vstupni formali-
ty elektronicky. Po pfijezdu host plynule pokracuje do svého pokoje.

Kromé¢ vybaveni, Cistoty a profesionalnich zaméstnancti na vSech tsecich, nesmi hotel
podcenit kvalitu internetového pfipojeni. Statistiky také ukazuji, ze stale vice lidi rezervu-
je ptes mobilni zafizeni. Je tedy potfeba upravit webové stranky tak, aby takova rezervace
byla klientovi umoznéna na hotelovém webu.

V hotelu by nemély chybét technologie jako kvalitni wi-fi pfipojeni, vSude pfitomna
moznost konektivity, bez sloZit¢ho ovladani pfipojeni, osvétleni, zamykani pokoje, za-
méstnanci hotelu by méli mit osobni pfistroj pro komunikaci s hosty. Nemé&lo by se sta-
vat, aby hostilv dotaz ziistal nezodpovézen.

Symbidza technologii a osobni pfistup, strategie na socialnich médiich, soucasti ko-
munikacni strategie. Je to zptsob, jak komunika¢ni kanaly hotelu propojit s okolnim své-
tem a ucCinit z nich dobfe fungujici soucast webovych stranek, umirnény e-mailovy mar-
keting. Je prokazano, ze 65 % objednavek hotelovych sluzeb a rezervaci v poslednim dni
nabidky se déje prostfednictvim mobilt.

Ubvytovani a interiér

Hosté si zacinaji vybirat, kde se ubytuji, podle interiéru. Hledaji originalitu, atmosféru,
barevnost interiéru vyladéna do nejmensiho detailu, davaji prednost struktuie materidlu
ptijemné na dotek a ocenuji materialy jako dfevo v kombinaci s kovem a sklem, znovuob-
jevované je art deco, zvlasté v butikovych hotelech, atypicka okna a dvefte.

V historickych objektech pretrvava poptavka po kobercich s klasickymi vzory v kom-
binaci se soucasnymi modnimi vlivy.

Vzory zalozené na geometrické struktuie jsou Castéjsi, textilie ptibyvaji také na sté-
nach. V méstskych hotelech pievazuji geometrické vzory, ve venkovskych pak vzory s
pfirodnimi motivy.

Odlisnost pokojt — jejich jedinec¢nost — mlze zvyraznit rizna vyrazna barevnost stén a
nevsedni dekor zavésa, koberct a lazkovin.
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Hotel musi reflektovat technologické trendy. Zasuvky a vypinace na piistupnych mis-
tech, mohou mit vzhled kamene, dieva, kiize nebo keramiky, aby splynuly s upravou ho-
telového pokoje. Designu a prakti¢nosti se podiizuji 1 dalsi pfedméty v hotelovém pokoji.
Ptevazuje topeni vedené v podlaze, televize mimo provoz se stavaji zrcadly, v koupelnach
se instaluji zrcadla, kterd se nezamlzuji. Spotfebu energie reguluji karty, které slouzi jako
kli¢ k pokoji a teprve jejich vlozenim do pokojové zasuvky se zprovoziiuje osvétleni a
zasuvky. Stale vice hosti preferuje také hotely, které jsou vstiicné k ekologii a udrzitel-
nému rozvoji.

Samotné hotelové pokoje prochazeji vyraznym piehodnocovanim uspofadani. Klasic-
ka sestava postele, stolu a uzamykatelné skiinky uz nestaci. Host ma rad ptijemna pte-
kvapeni. Interiéry se za€inaji od sebe navzajem liSit. Pokoj je mozné snadno upravit na
kreativni kancelaf, tomu, kdo potfebuje trochu lenosit, nabidne zajimavé usporadany pa-
nel s multimédii, pied kterym se miize nadhern¢ povalovat na pohovce, kterou 1ze snadno
premist'ovat. Na pokojich jsou mobilni stoly, se kterymi muizete zajet nad postel se snida-
ni, nebo s nimi piejit k oknu a pracovat na laptopu.

Podle D. Petrun¢ikové’ hosty zadané je také vSechno v pokoji ovladat z velké a poho-
dIné postele. Technologie jsou decentni, prostfednictvim chytrych telefonil je mozné re-
gulovat osvétleni, klimatizaci a dokonce ovladat zaluzie v oknech. Dal§im trendem jsou
tablety k dispozici na pokojich k ovladani procest, které jsou v hotelu vedeny samoob-
sluznym zplisobem. Tomu, ze hotelovy pokoj prestdva byt jen mistem k prespani a stava
se multifunkénim prostorem, ve kterém se ji, spi, pracuje a odpociva, se ptrizpuisobuje i
osvétleni. Jeho ovladani musi byt ale jednoduché a intuitivni.

Casto se v modernim hotelovém pokoji smazéavaji jeho vnitini a vnéjsi hranice.

Ptesahuje na ploSiny a terasy, kdekoli je to mozné, vstupuji do n¢ho prvky okolni pti-
rody. Velkd okna umoznuji pfistup pfirozenému svétlu. KdyZ hosté pracuji na svych lap-
topech, nechtéji hledét do zdi.

Chtéji mit vyhlidku a zaroven mit pusténou televizi. Chtéji mit na pokoji prostor na-
ptiklad pro jogu. Provozovatelé hotell si Casto mysli, Ze malé pokoje nuti hosty jit ven a
travit vice Casu v restauracich a barech. Trend viceucelovych pokojii se stale vice prosa-
zuje a za komfort si jsou hosté ochotni ptiplatit.

V celkové dispozici hotelového pokoje koupelny piestavaji byt jen pomocnym zéaze-
mim, jejich rozloha se zvétSuje, dopliuji je nekteré prvky obvyklé v lazeiiskych provo-
zech: viceucelové sprchy, vitivé vany, zvlastni umyvadla pro Zeny a pro muze, koupelno-
vé dopliky s origindlnim designem a predev§im hodné mista. Pfedély mezi koupelnou a
pokojem casto mizi.

Nejlepsi hotely jsou zaroven inkubatory pro pfisti velké trendy v gastronomii, designu
interiéru, architekture a wellness.

® http://hotely-hotelum.cz
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Duraz se dale klade na znacku a misto s tim, ze v ramci o¢ekavaného komfortu nabize-
ji hotely zajimavé odliSnosti spojené s tim, ¢im je misto vyjimecné.

Nekteré dalsi trendy pfedznamenavaji butikové hotely, které vice experimentuji a ové-
fuji nové moznosti sluzeb. Host si mize je§t¢ ve virtudlnim prostoru upravit na miru
vSechny prvky svého pobytu v hotelu. Hotel, ktery si vybere, bude vice osobni nez dnes,
jeho sluzby kontaktni a rychle reagujici. Stane se béznym, ze hotely budou pruzné rozvi-
jet svoje strategie, budou si konkurovat kreativitou a rychle zavadénymi inovacemi. Hosté
si budou moci na dalku zvolit velikost pokoje, typ postele, vybaveni pokoje, audiovizual-
ni techniku a podle toho si vypocitaji cenu. Své zkuSenosti si hosté navzajem nabizi na
socialnich sitich.

Hotely o jejich ndzory nepfestanou jevit zajem, budou cCastéji s hosty komunikovat,
odméni je za sdilené nézory.

Meéni se také péce o hosty. Vybaveni a poskytované sluzby celé fady hotelt neodpovi-
daji poctu hvézdicek, kterymi se hotel prezentuje. Ubytovaci zafizeni spolehlivé odradi
klienta, kdyz se vydava za néco, co neni.

Chovani hotelovych hostii se zménilo. Pozadavky hotelovych hostii budou i v nejblizsi
budoucnosti vysoké, a to nejen na kvalitu ubytovani a poskytovanych sluzeb, ale také na
kvalitu poskytovanych informaci. Praxe stale ukazuje, ze hotelovy host chce informace
od pracovnika recepce, protoZe on je piece platici host, ktery na konci pobytu bude hotel
vefejné hodnotit, takZze za své penize musi dostat vSechno — dokonalé pohodli, nadstan-
dardni sluzby a ty nejpiesnéjsi informace.™

Hosté mohou kreativngji postupovat pii vybéru menu. Uget je elektronicky, obchodni
cestujici nemusi dodate¢né skenovat Gcty. Mobil je také nejbliZSim pomocnikem, jemuz
hosté svétuji prostiednictvim socidlni sité projev piipadné nespokojenosti s urovni sluzeb
hotelu nebo restaurace.

Rizeni budouciho pobytu v hotelu bude snadnéjsi s rozvojem mobilni sluzby concier-
ge. Hosté dostanou mobilni aplikaci, jejimz prostfednictvim se dozvi informace o hotelu,
stravovani a dopravnich sluzbach. Mobilni sluzba zvladne i dodate¢né pozadavky a poko-
jovou sluzbu. Misto pasu, identifikacnich karet, kreditnich karet, klubovych karet a klice
k hotelovému pokoji bude jedna identita hosta, zalozend na individualizaci jeho profilu
prostiednictvim virtualniho otisku prstu. Globalni, nezaménitelnd identita. Pokoj v hotelu,
ktery se otevie na jediny dotek, ucet, ktery se uzavie dalsim dotekem. Jednim dotykem
prstu navazi hosté kontakt také s hotelovou sluzbou, s ¢iSnikem, s jinym hostem, privod-
cem, dokonce s hoteliérem. Rozhodujici bude dobfe namichany mix technologii, osobni-
ho kontaktu a pohodli. Na druhé stran¢ vstoupi do primyslu cestovniho ruchu ¢as neusta-
1€ zpétné vazby (podle V. Plcha, Founding Managing Directora hotelu Chateau Mcely).

10 http://www.gastroahotel.cz
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Pro zajemce

Podle ankety s nazvem Jak pickvapujete své hosty (redakce Casopisu Gastro&hotel,
2015) pro své hosty ¢eské hotely zajist'uji moznost nastaveni individualniho ¢asu ptijezdu
a odjezdu, k dispozici free Wifi, pfi opakovanych pobytech darky na pokojich, snidané
servirované ,,do postele”, doplnéné malou ptijemnou pozornosti (doméaci pecivo, hracka
pro déti, aperitiv, kvétina apod.), moznost snidat na proslunéné terase, ve sport a wellness
centru volny pfistup do bazénu, vifivky, sauny a posilovny, Fit&Fun programy, welcome
drink, ptijcovna sportovnich potieb zdarma, ziva hudba, kreativni dilny pro déti, tane¢ni
vystoupeni, soutéze, pozornosti kuchaiti a barmani, tipy na aktivity pfimo na miru potie-
bam, zalibam a moznostem hostd, moznost prodlouzeného Check Out, pozornost a ptani
v den narozenin,

Ptesto aktudlni zGstava pro hoteliéry staré a stale platné pravidlo ,,poskytovat kvalitni
sluzby s vlidnym a usmévavym a personalem.*

Odbornost personalu se dramaticky nezvySuje, diraz je vice kladen na péci a osobni
piistup k zédkaznikovi. V regionech se projevuji trendy jako budovani kvalitnich zatizeni
s osobitou filosofii, tvorba piibéht a zazitkl, regionalni nabidka, snaha zviditelnit region

pomoci destinacniho managementu a tim se vytvaii podminky pro spolupraci subjekti
cestovniho ruchu v regionu.

Mezi Casté rezervy v ubytovacich zafizenich patii podle Jaroslava Vaculky'™ omezena
aplikace modernich postupt a trendl. Informace o modernich postupech a trendech se
ziskavaji cestovanim, ¢erpanim novych zkusenosti, navstévami gastronomickych zatizeni
a akci. Kde nejsou zkuSenosti a potiebny rozhled, tam by mél byt na misté externi sub-
jekt, ktery poradi a spravné nasméruje, zaplni mezery v know-how.

V mnoha pfipadech schazi zaméstnanciim detailnéjSi znalost jednotlivych produkti.
Absence techniky Upselling a aktivni nabidky vétSinu zafizeni pfipravuje o penize.
V nékterych zafizenich interni kontrola kvality sluzeb jeSté stale chybi, nebo Casto selha-
va, neni ji vénovana patficnd pozornost. Systém utajené kontroly Mystery shopping je
jednim z nejlepSich nastroji nezéavislé kontroly kvality z pohledu zdkaznikl. Zaroven je
dobrym prosttedkem pro odhaleni provozni slepoty.

Mnoho zafizeni jest¢ nepochopilo, ze vybudovat a doladit kvalitni produkt je jedna
véc, ale jeho ndvazné dynamické aktivni zobchodovani je stejné dulezité jako vybudova-
ni. Obchodni aktivity dnes lze zajistit pomoci externi firmy s provéfenym know-how

1 http://www. hotelsolutions.cz
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Hotely se snazi Cinnost stale vice ptizpitisobovat podminkam vyvoje a provoz raciona-
lizovat. VSechny racionalizacni zmény maji cenu pouze v ramci dobie fungujici organiza-
ce v celém podniku. Zcela perfektni organizace prakticky neexistuje. Mnohem obvyklejsi
je vyvijejici se organizacni struktura podniku, kterd prosla fadou nejriiznéjsich chyb a
omylt, které byly postupné eliminovany.

V dobach hospodatské recese, kdy klesa obrat a zisk se managementy podnika rychle
priklani k radikalni operaci zacinajici u snizovani stavu personalu. Tim na nékteré jakost-
ni sluzby hostim pfestane mit podnik dostatek persondlu a stim stavajicim neni
Vv lidskych silach dany objem obchodu a sluzeb zvladnout. Hosté nepiichazeji, protoze se
snazi omezit své vydaje, Gspory pracovnich mist zhorSuji sluzby, néklady zlstavaji vyso-
ké. K tomu ptizna¢na pro odvétvi vysoka mira fluktuace pracovniku, s kterou se Ize vy-
rovnat pouze dobfe promyslenymi popisy pracovnich ¢innosti a pracovnimi manualy pro
jednotlivé pracovni useky, organizacnimi schématy apod. Na tomto principu je také zalo-
zena jednotna klasifikace ubytovacich zafizeni HOTELSTARS.

Pro poskytovani kvalitnich sluzeb je tfeba, aby vedeni podniku bylo informovano
0 pottebach a pozadavcich hostil a aby prostfednictvim poskytovanych sluzeb byly potie-
by hostll uspokojovany na nejvyssi mozné tirovni.

Kvalita sluZeb cestovniho ruchu vyjadiuje souhrn jejich uZitnych vlastnosti (znaki),
které jim davaji schopnost uspokojovat potieby a napliiovat ocekavani hosti.

Znakem kvality jsou uzitné vlastnosti. Tyto znaky mohou byt métitelné (kvantitativné)
a porovnatelné (kvalitativné). Znaky kvality sluzeb z hlediska poptavky jsou napft. spoleh-
livost, seridznost, dojem, orientace na zakaznika ¢i zodpoveédnost. Znaky kvality sluzeb
Z hlediska nabidky jsou pracovnici, technicka vybavenost, pracovni postupy, marketing
nebo poskytovani informaci zakaznikim.

Kvalita sluzeb je ovlivnéna n€kolika faktory:
e Spolehlivost — stabilni vykon bez chyb ¢i pratahd,
e citlivost — ochota ¢i usluznost zaméstnancu pii poskytovani sluzeb,
e zpisobilost — znalosti a dovednosti persondlu,
e piistup — dostupnost a snadnost kontaktu,
e zdvofilost — vlidnost, tcta, takt a respekt personalu,

e komunikace — informovani hostd a naslouchani jejich pozadavkiim a piipomin-
kam,

e duvéeryhodnost — spolehlivost, poctivost, Cestnost,
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e bezpecnost — ochrana pied nebezpecim, rizikem nebo nejistotou,
e kladny vztah — poznani a porozuméni potiebam hostu.

Hosté vSak hodnoti kvalitu podle kritérii jako dostupnost, komfort, prostornost, pomeér
hodnoty a ceny, odpovidajici sluzby, pfiméteny vybér.

Cilem je dosdhnout spokojenosti klientl. Spokojenost zakaznika je jednim
Z motivujicich kritérii kazdé organizace poskytujici sluzby. Hosty je nutné motivovat
k tomu, aby oteviené vyjadiili svou nespokojenost s poskytovanymi sluzbami a jejich
divody.

Kvalita musi byt na prvnim misté jak u managementu, tak u persondlu. Zptisobem, jak
toho dosahnout je napt. postup firmy Mc Donald’s, kterd klade diraz na kvalitu jiz pfi
naboru a vybéru personalu, jejich zaskolovani i pti uvedeni do funkce.

Management jakosti v hotelnictvi prodélal obdobny vyvoj jako v jinych primyslovych
odvétvich a oborech sluzeb. V 70. a zejména v 80. letech 20. stoleti zacaly byt formulo-
vany podnikové a odvétvové standardy, hlavné v hotelovych podnicich a v dopravnich
spole¢nostech. Jako piiklady ndm mohou poslouzit hotelové fetézce a letecké spolecnosti
ve Spojenych statech americkych.

Hotelové tetézce jako Four Seasons, Marriott, Holiday Inn, Ramada a dal$i zpracova-
valy standardy chovani servisniho personalu, pfipravy stravy i uklidu pokoji s cilem za-
jistit hostovi deklarovanou uroven a kvalitu sluzeb a docilit vysoké produktivity prace.
Tvorba standardll byla cilem 1 marketingovych oddéleni, ktera se s jejich pomoci snazila
odlisit své sluzby od konkurence a zvysit pravdépodobnost opétovného vyuziti sluzby
zékaznikem.

Na ¢eském trhu cestovniho ruchu byly jiZz v prib&hu 90. let uplatiovany podnikové
a oborové standardy, zejména u hotelovych fetézcli. VéEtSinou se jednalo o osvédcené
koncepty mezinarodnich korporaci, noveé prichazejici hotelové fetézce se prinasely své
vlastni standardy. Rizeni kvality podle pozadavki norem ISO se skupina kongresovych
organizatorii a cestovnich kancelafi spolu s n€kolika ldzenskymi a hotelovymi podniky
staly prvnimi organizacemi, které zacaly systémy fizeni kvality podle norem ISO budo-
vat. V roce 2001 pak byly vydany prvni certifikaty. Systém se tyka Cinnosti, které jsou
provadény v organizaci za ucelem uspokojeni potieb zdkaznikd. Uplatnéni norem ISO
9001 je zakladem k vétsi duslednosti v dodrzovani kvality v celé organizaci, zlepsovani
dokumentace, uvédomeéni v dodrzovani kvality, posilovani divéry mezi zdkaznikem a
organizaci, zajiStovani Uspor a zlepSeni ziskovosti a vytvofeni rdmce pro neustale zlepSo-
vani v systému managementu kvality.

V podminkéach optimalné fungujiciho konkuren¢niho prostiedi se do ekonomického
stavu podniku promita kvalita, stejné jako nekvalita. PoZzadovana kvalita ma pozitivni vliv
na rust zisku a opacné. Pii posuzovani kvality zdkaznikem se uplatiiuji subjektivni prvky
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hodnoceni urc¢ované navyky, vychovou, mddou, rozdilnou citlivosti smyslt, oblibenosti.
Produkt a jeho kvalita je podminéna a urCovana v pribéhu vSech fazi pracovné-
technologického procesu, pocinaje ndkupem (vybér, preprava) pies skladovani surovin
a zbozi ve vyrobnim procesu, expedici az po jeho realizaci.

Kvalita je vyznamné determinovand kvalitou materidlovych vstupti do technologické-
ho procesu, technologii vyroby a technické vybavenosti, kvalifikaci persondlu, kvalitou
prostiedi, v kterém se produkt vytvaii a realizuje. Je to viceslozkova veli¢ina. Vchazi do
ni také jedinecnost, originalita nabizené¢ho produktu, estetické ztvarnéni prostfedi a zvo-
leny systém osobni obsluhy.

4.2 Klicové oblasti podnikani v hotelnictvi

Prace manaZzera v hotelu je orientovana na tii klicové oblasti. Klicovymi oblastmi jsou
podle Beranka a Kotka (2012) zakaznici, aktiva a personal. Jednotlivé oblasti nelze fidit
oddélené ani postupné a i presto, Ze nckterd oblast vyzaduje vice Casu, je vzdy tieba je
posuzovat komplexné. Hlavni kli€¢ova oblast je definovana jako oblast, kterd musi byt
uspésné fizend, aby mohla fungovat a dosahovat uspokojivych vysledki.

Podstatou prvni oblasti je zajiSténi spokojenosti zékaznikl, podstatou druhé oblasti
jsou aktiva a jejich ochrana pfed moznymi hrozbami a tfeti oblasti je personal, udrzovani
a zvySovani jeho vykonu, znalosti a dovednosti. Oblasti se vzajemné dopliuji a prekryva-
Ji, jejich vzajemné vztahy tvofi hlavni cile fizeni. Vzdjemnym vztahem oblasti personalu
a zékaznikl vznika oblast sluzeb, vztah personalu a aktiv ma vliv na oblast produktivity a
jeji maximalizaci, vzajemné pusobeni aktiv a zdkaznikd vytvaii oblast piijml a podminek
pro dosazeni zisku a vzajemnym pisobenim vSech tii oblasti vznika oblast kvality. Aktiva
pusobi na uspokojovani potieb zdkaznikli prostiednictvim znalosti a dovednosti persona-
lu.

vvvvv

hosté stravovacich a jinych zafizeni a také spolupracujici firmy (cestovni kanceléte, tou-
roperatofi apod.). Podstatou je zajiSténi jejich spokojenosti prostiednictvim spravné zvo-
lenych a odpovidajicich sluzeb, k ¢emuz manazerovi poméhaji znalosti a dovednosti mar-
ketingu.

Mezi aktiva fadime podnik jako stavbu, jeho vybaveni, zafizeni a zasoby, investovany
kapital a pfijmy z provozu. Umisténi podniku, jeho vzhled, design interiéru apod. pfispi-
vaji k uspéchu podnikani.

Mezi ohrozeni aktiv patii napt. pozary, fyzické zniCeni, kradeze, vloupani, povoden,
zemétieseni, teroristické aktivity, poskozeni zptisobené nedostatecnou udrzbou a nésledky
nizké urovné sluzeb. Jejich ochranu lze uskuteciovat dislednou kontrolou, pojisténim
a prevenci.
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4.3 Integracni procesy v hotelnictvi

Svétové hotelnictvi podléha mnoha vnéj$im a vnitinim vlivim, které ptimo (primarng)
nebo nepfimo (sekundarné ovliviiuji rozvoj hotelovych spolecnosti. Jde o vlivy ekono-
mické, politické (aktudlni je celosvétovy boj s terorismem), ideologické a naboZenské,
socialni, ekologické. Hotelnictvi podléha rtiznym vliviim, hotelové spolecnosti a hotelové
fetézce mezi sebou obchoduji s kapacitami, probihaji fuze, diversifikace, vyznamnou se
stava kooperace mezi konkurenty a dalSimi hraci na trhu cestovniho ruchu.

Vyznam hotelovych fetézcl na trhu cestovniho ruchu neustale stoupd. Pozice nezavis-
lych hotelil je stale slozitéjsi. Snahou hotelovych skupin je expanze na nové trhy, zvétso-
vani poctu hotell a lizek. Pocatky koncentrace hoteltl spadaji do obdobi po druhé svétové
valce. K seskupovani dochézi formou Sifeni fetézcli v zemi, v omezeném geografickém
prostoru, nebo ptsobnost hotelovych skupin piesahuje hranice zemé.

Rada hotelovych fetézcti v dusledku vyvoje zpiisiiuje pozadavky na kvalitu, aby
se zvysila konkurenceschopnost.

Hlavni znaky strategie svétovych hotelovych spole¢nosti:
e Realistické dlouhodobé planovani,
e opatrné zachazeni s investicemi,
e pruzné feSeni jakékoliv svétové problematiky (bezpecnost hostit),
e kalkulace cen s ohledem na zakaznika,

e vyuzivani znackové politiky — branding (brand = obchodni znacka, napt. Hil-
ton, Marriott, Savoy ap.),

e upiednostnit kvalitu pfed kvantitou, (personal, zbozi, druh nabizenych slu-
zeb...),

e segmentace trhu — zaméfeni se na urcity druh hostd (obchodnici, rodiny, seniofi

apod.),

e prizplsobit celkovou organizaci a chod hotelu tak, aby prosperoval i S mensi
pramérnou ro¢ni obsazenosti (60 %),

e udrzet si konkuren¢ni nesrovnatelny produkt (original, styl),

e pokryt co nejsSirsi Skalu sluzeb (expanze do nizsich tiid, napt. ACCOR ma n¢-
kolik podfetézct a vytvari nové),

e vyuziti rezervacnich systémi (GDS Galileo, Amadeus, WorldSpan ap.),
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e franchising — jeden z nejrozsifené;jsich zplsobt spoluprace pii vedeni podniku,
zalozeno na myslence, ze dva dokézou vice, nez jeden,

e neustaly prizkum trhu — orientace na potieby zakaznika: Dnes jiz nejenom nej-
bohatsi lidé vyuzivaji nejluxusnéjSich hotelt jako diive, zdkaznik vyzaduje
atraktivnost — ale stfidmé a racionalné, dava prednost kvalit¢ pied kvantitou,
hosté v soucasnosti vyhledavaji mensi hotely, celkové nartistd pocet cestujicich
seniortl, nutnosti je vytvaieni pokoji se zvlastnim rezimem.

Hotelové skupiny v soucasnosti existuji jako Corporate (sdruzeni, obchodni spolecnos-
ti), Independents (volnd sdruzeni) a Second - Tier Management Companies (druhotné
fidici spole¢nost). Vznikaji prostiednictvim koupé podniku, formou pronajmu podniku od
vlastniktl, na zaklad¢ smlouvy o managementu a franchisingové smlouvy.

Smlouvy 0 managementu nabyvaji v soucasnosti na vyznamu, k jejich mohutnému
rozsiteni do Evropy doslo v obdobi expanze americkych provozovatelii do zahrani¢i. Jsou
uzavirany na zakladé¢ dohody mezi vlastnikem a provozovatelem, ktery poskytne profesi-
ondlni vykony v oblasti planovéni, organizace, produkce a prodeje sluzeb za tthradu. Ho-
tely jsou fizeny a provozovany manazerskou hotelovou spole¢nosti, pfi¢emz nemovitost
je majetkem jiného subjektu. Vlastnik preddva manaZerské firmé na zékladé smlouvy o
fizeni objekt k fizeni a kazdoro¢né€ s nim sjednava rozpocet, podle které¢ho je manaZer
povinen hotel provozovat. Manazerska firma s sebou pfinasi vlastni know-how a obvykle
1 obchodni zndmku arezervacni systém. Tato forma spolupriace nahrazuje najemni
smlouvu. Vlastnik plati za tyto sluzby zékladni a motiva¢ni odménu (podil na zisku) ma-
nazerské spoleCnosti (napt.: Marriott Prague, SAS Radisson Alcron Praha, Mdvenpick

Prague).

K integraci pfispivaji politicko-ekonomické svazky zemi, které upravuji a usnadiuji
zahrani¢ni kapitalové investice. K faktortim ovliviiujicim jejich navratnost patii politicka
stabilita zem¢ a vladni postoj k rozvoji cestovniho ruchu. Ty ovliviiuji navratnost kapita-
lu, névratnost vytézku z podnikani do piivodni zemé&, podporu investi¢ni ¢innosti, vlast-
nicka omezeni, kontrolu vii¢i zahranicnimu managementu, zdanéni provize, pfijem na
jednu osobu, HDP, vyhled ekonomického riistu, vytizenost hoteld, legislativu, koncentra-
ci hotela, aktivity touroperatorti, turistické aktivity, dostupnost uvéri, naklady na avéry,
naklady na pracovni silu, rst poctu turistli, miru inflace, velikost trhu, kurs valut apod.

Provozovani nezavislého hotelu (solitérniho hotelu) ma vliv na know-how, marketing
a rezervace, které nejsou zajistovany zadnym globalnim distribu¢nim systémem. Vlivem
globalizace se soucasny stav hotelnictvi postupné méni. Tradi¢ni hotel pro vSechny pfile-
zitosti ma v konkuren¢nim prostiedi ztizenou situaci.

Podminkou jeho pieziti je:

e Vypracovand strategie, zam¢etfena na kvalitu sluzeb pro urcitou cilovou skupinu
hostu,
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e zaméieni na proces postupné koncentrace na hotelovém trhu cestou podnikové
integrace nebo vstupem do narodnich hotelovych siti,

e zapojeni konkurenceschopnych hoteli do mezinarodnich hotelovych siti
s cilem prosadit se na evropském trhu (branding)

Vytvareni nabidky sluzeb pro konkrétni cilové skupiny klientdi, zavadéni aktivni stra-
tegie prodeje, strategie spoluprace a kooperace v destinaci, zakladani dobrovolnych sdru-
zeni a také franchising je nevyhnutelnou aktivitou hoteliért.

Rezervacni systém - hotely, které za (zpravidla) ro¢ni ¢lensky poplatek vyuzivaji vy-
hod celosvétového rezervaéniho systému, (GDS) kromé ¢lenského poplatku hradi urci-
tou Castku za kazdou rezervaci. Nemohou vyuzivat zadné obchodni jméno, pouze mohou
uvadét své ¢lenstvi v propagacnich materialech (napi.: Top International Hotels, Key Sys-
tem, Utell apod.).

Hotely, kterym c¢lenstvi v urCité skupiné hotelti pfinasi kromé moznosti vyuzivani
znamého obchodniho jména a celosvétového rezervacéniho systému také dalsi sluzby ma-
tefské spolecnosti, zejména marketingové aktivity, plati za Clenstvi rocni pausalni poplat-
ky, rezerva¢ni poplatky a ptispévky na konkrétni marketingové aktivity (napt.: Best Wes-
tern).

Hotelové skupiny rozlisuji fizeni hotell také takto:
Hotely vlastnéné hotelovymi skupinami

Hotely, které vlastni nékteré hotelové fetézce jsou zakladnou jejich rozsifovani
a vzorem, jak jsou hotely v dané siti provozovany. VétSinou se jedna o pilotni projekty
dané spole¢nosti, pro ptipad jejiho rozSifovani v riznych formdach strategie rozvoje. Hote-
ly vlastnéné hotelovymi skupinami byvaji stabilni finan¢ni jistotou provozovatele sité.

Hotely pronajaté hotelovymi skupinami

Prongjem hotelu je pravdépodobné nejobvyklejsi zptsob ptedani hotelového objektu
do spravy jiného subjektu, aviak svét od tohoto zptisobu upousti. Ani v Ceské republice
se pronajmy hotell a penzionl vétSinou neosvedcily, najemci nemaji odpovidajici vztah
k zafizeni, které maji najaté. Celosvetové fetézce maji navic v pronajatych hotelech velmi
komplikovanou pozici udrzeni kvality poskytovanych sluzeb na pozadované trovni.

Hotely franchisované hotelovymi skupinami

Hotely, které jsou v riznych forméch vlastnictvi i fizeni, avSak je v nich aplikovano
know-how franchisingového systému. Muze se jednat o jeden hotel nebo skupiny hotelt,
kterym je poskytnuta franchisa. Zakladem franchisy je uplatnovani systému fizeni a ob-
chodu ve vice hotelech (skupiné globélniho charakteru), a to za pouZiti jednotnych stan-
dardtl a obvykle chranéné znacky.
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Hotel nebo hotely prubézné dostidvaji od mateiské spoleCnosti, fetézce, komplexni
sluzby a pfitom vyuzivaji ochrannou hotelovou znamku globalniho vyznamu. Systém
zahrnuje celosvétovy rezervacni systém, manualy fizeni a Skoleni standardu kvality (po-
cateCni, prubéznd a vzdélavaci), marketing vcetn¢ reklamnich kampani, obchod
S rezervacnimi centralami, centralni ndkup (slevy u dodavatelli, obvykle nizsi poplatky
za akceptaci platebnich karet atp.), controlling a poradenstvi (interni publikace, kontakty,
regionalni a celosvétové konference, pre-opening poradenstvi atp.). Za uvedené sluzby je
hrazen: vstupni poplatek, marketingovy poplatek, royalty poplatek (poplatek za znamku)
a rezervaéni poplatky (napt.: Choice Hotels International, CPI, Sun Hotels, Holiday Inn,
Inter Continental apod.).

Franchising piedstavuje “koncept hoteliérii pro hoteliéry”. Spole¢né sdileji napady
v oblasti ubytovani, jsou propojeni riiznou trovni spoluprace (Sebestova, 2013).

Jeho znaky jsou:

Realistické a dlouhodobé planovani,

e planovité financni transakce,

e pruzna cenova politika,

e Siroka nabidka sluzeb,

e segmentace trhu (business/leisure client).

Franchisové hotely maji naskok pted konkurenci, a to piislibem garance kvality vyba-
veni, v servisu, Cistoté, trovni poskytovanych ubytovacich a gastronomickych sluzeb,
prostiednictvim spolecné znacky (branding). Zapojeni do GDS, globalni marketing
a marketingové regionalni programy, kooperatni vyhody s leteckymi spole¢nostmi
a spolecnostmi rent a cara, spoluprace s touroperatory, cestovnimi kanceldfemi, travil
managementem velkych korporaci (business klientela tvoii az 48 % obsazenosti téchto
hotelil a leisure klientela 52 %) znamend vyuziti synergie, coz piedstavuje naskok pied
konkurenci solitérnich hotelti. Dalsimi vyhodami jsou spol¢ena databédze klientlh vyhoda
jednotného callcentra, PR zpravy na regiondlnich a nadnarodnich trovnich a dalsi.

Franchising v hotelnictvi se fidi heslem: ,,Pro¢ ztracet ¢as vymyslenim né¢eho nového,
kdyz uz to n€¢kdo vymyslel za nas? ,,Nabizi ptilezitost vzit za své jiz vymyslen¢, dale roz-
vinout, vytvofit ze zdkladni myslenky urcity systém, zacit ho aplikovat do praxe a jiz
osvédCeny a vyzkouSeny nabidnout jako pfilezitost k podnikani jako zaklad pro moderni
a atraktivni formu podnikani a prodeje.

Je to dohoda o partnerské kooperaci (spolupraci) dvou nezavislych podnikt. Koncept,
kde se skloubi jiz znamé a zavedené jméno a know-how, které S sebou jméno nese,
s podnikatelskou aktivitou jednotlivych lidi.
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Obchodni franchising piedstavuje poskytnuti licence jednou osobou (poskytovatelem)
jiné osob¢ (ptijemci).

Povinnosti poskytovatele — franchisora:
e Stanovi a specifikuje standardy kvality,
e dava svou zavedenou obchodni znacku,
e dava k uzivani své KNOW-HOW,
e pomaha v propagaci a inzerci,
e zajiStuje centralni ndkup s moznosti mnozstevnich slev,
e zajist'uje pro piijemce manazerské a i¢etni poradenstvi,

e zajist'uje Skoleni pfijemct franchisy, jeho zaméstnancl ve vyrobnich postupech
a obchodnich metodach.

Povinnosti prijemce — franchisanta:
e Drzet se rad, které dostava,
e dodrzovat standardy kvality,
e propujcit své schopnosti, pracovni pili a vytrvalost.
Vyhody pro piijemce:

e Nemusi vymyslet nic nového, pfijme jiz vymysleny, rozvinuty systém, ktery je
osvédeny a vyzkouseny,

e ziska znamé jméno a know-how,
e dokonaly vyzkum trhu od franchisora,
e nenese sam riziko,
e podle svétovych statistik konci kazdy 2. zacinajici podnikatel, v ptipadé fran-
chisingové spoluprace konci kazdy 33. podnikatel.
Nevyhody pro piijemce:

e Vse je v barvach a znacich poskytovatele,
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¢ jednotny obraz podniku,

e CasteCna ztrata samostatnosti,

e pfevzeti manudlu firmy,

e poplatky za vstup a podil na reklamnich nékladech,

e odvadi ¢ast zisku.

Obsah franchisingové smlouvy:
e Préva a povinnosti poskytovatele,
e prava a povinnosti pfijemce,
e vykony a sluzby poskytovatele (rozsah kontrol),
e poplatky plynouci ze smlouvy,
e doba platnosti smlouvy,

e povinnosti odbéru zbozi — centralni systém nakupd, jednotny program hospo-
dareni se zbozim,

e nasledky plynouci z ukonéeni smlouvy.

Integrace do nadnarodnich hotelovych spolec¢nosti vykazuje vysoké tempo rastu. Vid-
¢i pozici na trhu v poctu hoteld i hotelovych pokoji ma americka spoleénost Cendant
Corp. spolecné se spolec¢nosti Bass Hotels & Resorts Inc., ktera v soucasnosti vlastni ta-
kové znacky jako Holiday Inn, Holidex, Holidomer, Priority Club Worldwide, Inter Con-
tinental, Forum, Six Continental Club apod., dale spolecnost Marriott International, Cho-
ice Hotels International, Best Western International, Hilton Hotels Corp., Hyatt Hotels
International a evropské jako Accor, Forte Hotels apod.

V Ceské republice byla uzaviena prvni franchisingova smlouva mezi podnikem CE-
DOK a spole¢nosti Inter - Continental Hotels Corporation v roce 1967 pro otevieni hotelu
IHC Praha, ktery byl uveden do provozu v roce 1974 jako pétihvézdi¢kovy hotel, orientu-
jici se na naro¢nou zahrani¢ni obchodni klientelu. Pfibyvaly dalsi jako hotel Rennaisance
Prague Hotel, Prague Marriott Hotel, Alta Best Western, Meteor Plaza Best Western Ho-
tel, Hotel Moran, Hotel Kinsky Garden, Hotel Hilton Prague, Mdvenpick Hotel Praha,
Hotel Four Seasons Praha a jiné. V roce 1993 byl otevien v Brn¢ hotel Holiday Inn Brno.

Pozitivni jsou snahy o vytvareni Ceskych hotelovych fetézct, jako napi. Orea Hotels,
které piinasi fadu vyhod, jako jsou rozvoj materidlné-technické zakladny cestovniho ru-
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chu, tlak na kvalitu poskytovanych sluzeb, vyhody z hlediska ekonomickych pfinost a
celkovych piinost pro ¢eské narodni hospodatstvi.[6]

Hotelnictvi se stalo svétové uzndvanym oborem, na jeho rozvoj, postaveni, profesio-
nalni troven a etiku podnikdni mé znacny vliv fada svétovych a regionalnich organd, or-
ganizaci a mezinarodnich instituci, mezi které patii IH&RA - International Hotel and Re-
staurant Association - mezinarodni sdruzeni hotell a restauraci, ktera sdruzuje narodni
hotelové asociace ve 147 zemich svéta, HOTREC - The Confederation of Associations of
Hotels, Restaurants, Cafes and Similar Establishments in the European Union and the
European Economic Area - vybor hotelového a restaura¢niho pramyslu Evropské Unie,
sdruzuje 32 narodnich obchodnich a zamé&stnavatelskych organizaci v 18 evropskych ze-
mich, HO-RE-CA - International Union of National Association of Hotels, Restaurants
and Café Keepers - Mezindrodni svaz ndrodnich asociaci majiteltl hotell, restauraci a
kavaren. Z &eskych sdruzujicich organizaci je to AHR CR — Asociace hotelil a restauraci
Ceské republiky, Sdruzeni podnikatel&l v pohostinstvi a cestovnim ruchu, AKC CR - Aso-

J A

ciace kuchaiu a cukrait, Asociace barmanu a dalsi.

Vsechny organizace a sdruzeni podnikateli ovliviiuji vyvoj v této oblasti, chrani
a prosazuji spolecné z4jmy podnikatelil, zvySuji prestiz oboru, vytvaii vhodné vnéjsi eko-
nomické podminky pro rozvoj konkurenceschopnosti oboru, poskytuji metodickou po-
moc, informacni servis, plisobi na tvorbu legislativy, pomahaji prosazovat nové technolo-
gie a opatieni na ochranu zivotniho prostiedi, pisobi na etické povédomi podnikatelt,
snazi se pusobit na kvalitu poskytovanych sluzeb apod. Ceska republika je pro mezina-
rodni hotelové spolecnosti atraktivnim mistem.

SHRNUTI KAPITOLY

Soucasné hotelnictvi je pod tlakem zmén, zménily se dodavatelsko-odbératelské vzta-
hy (pod tlakem konkurence a jeji nabidky - Giroveii a mnoZstvi nabizenych sluZeb, vliv ma
také lokalni nabidka), cenotvorba (jind v malém mésté nezli v metropoli), ceny vstupti
(energie, zboZi a materialu), nabidka trhu prace (odbornost personalu, mzdova politika).

Svétové hotelnictvi podléhda mnoha vnéj§im a vnitinim vliviim, které pfimo (primarn¢)
nebo nepiimo (sekundarné ovliviiuji rozvoj hotelovych spole¢nosti. Hotelové spolecnosti
mezi sebou obchoduji s kapacitami, probihaji fuze, diversifikace, vyznamnou se stava
kooperace mezi konkurenty a dal$imi hraci na trhu cestovniho ruchu. Integrace do nadna-
rodnich hotelovych spolecnosti vykazuje vysoké tempo rustu. Vyznam hotelovych fetéz-
cl na trhu cestovniho ruchu neustale stoupd. Pozice nezavislych hoteli je stale slozitéjsi.
Snahou hotelovych skupin je expanze na nové trhy, zvétSovani poctu hotelt a lazek. K
seskupovani dochéazi formou Sifeni fetézct v zemi, v omezeném geografickém prostoru,
nebo plisobnost hotelovych skupin pfesahuje hranice zem¢. Franchisové hotely maji
naskok pied konkurenci, a to pfislibem garance kvality, prosttednictvim spole¢né znacky.
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5 KATEGORIZACE UBYTOVACICH ZARIZENI

RYCHLY NAHLED KAPITOLY

e De¢leni ubytovacich zatizeni.
e Kilasifikace a jeji historie.

e Kategorizace HOTELSTARS.

CILE KAPITOLY

Po prostudovani této kapitoly budete umét:
e Zatadit jednotliva ubytovaci zafizeni do kategorii a tiid,

e poznate pravidla ud€lovani klasifika¢nich znakii dle HOTELSTARS.

KLICOVA SLOVA KAPITOLY

Kategorizace, klasifikace, certifikace, druh a tfida ubytovaciho zatizeni, HOTEL-
STARS.

Po druhé svétové valce pfinesl rozvoj letecké dopravy bouflivy rozvoj cestovniho ru-
chu a turistiky a tim zapojovani novych oblasti a regiont svéta do nabidky sluzeb cestov-
niho ruchu. Ptikladem tohoto vyvoje je vznik hotelovych fetézci, u jejichz vzniku staly
letecké spole¢nosti Pan American Airlines a vznik IHC Hotels v roce 1946. Standardizace
sluzeb, vCetné kvalitativni stranky téchto sluzeb jsou zédkladem dalSiho rozvoje cestovni-
ho ruchu v obdobi globalizace nabidky sluzeb cestovniho ruchu.

Koncem 80. let prevratny vyvoj v informacich pfinesl druhy impuls k dalsi globalizaci
nabidky sluzeb cestovniho ruchu a zapojeni stale vétsiho poctu regionti a oblasti vSech
svétadili do této nabidky. To vyvolalo objektivni tlak na vytvafeni nejen ,,popisnych*
standardd, ale i na jejich kvalitativni stranku. Limitujici faktory pro vytvafeni globalniho
kvalitativniho standardu pro ubytovaci zafizeni:
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Obecné faktory:

e Rozdily vobecné ekonomické urovni jednotlivych zemi, regionli ve svété,
vCetn¢ urovné managementu, standardt sluzeb, tradice a rozdily klimatické.

e Rozdily spojené s charakterem statniho zfizeni, pravniho tadu, tradice, rozdila
kulturnich a nabozenskych.

Faktory spojené s hotelovym primyslem:

o Urove pfisluiné legislativy — stavebni piedpisy, hygienické predpisy, pracovni
pravo, klasifikace ubytovacich zatizeni.

e Mistni tradice chapani jednotlivych kategorii ubytovacich zafizeni a jejich fun-
govani.

e Kuvalita a troven pracovnich sil, jejich kvalifikace v jednotlivych zemich, regi-
onech.

e Soukromym sektorem vytvofeny systém klasifikace a hodnoceni ubytovacich
zafizeni (manudly poskytovanych sluZzeb v hotelovych fetézcich, klasifikace
vytvofena z4jmovymi a marketingovymi organizacemi).

e Rozdily v uzivani definic a pojmd, jak mezi zemémi a regiony, tak mezi ofici-
alni statni klasifikaci a obchodni klasifikaci soukromého sektoru.

e Nechut hotelovych fetézcli pristoupit k vytvareni jednotnych standardi
V hotelovém priimyslu, existence vlastnich manudlti provozii v rdmci hotelo-
vych fetézct.

Mezinarodni standardy kvality sluzeb podle Housky (2007) lze vytvofit pouze
V obecné poloze. Standard miZe vymezovat pouze zakladni srovnatelné¢ znaky kvality
Vv jednotnych kategoriich ubytovacich zatizeni. BliZsi specifikace, vymezujici dalsi kvali-
tativni znaky regionalni je véci narodnich, ¢i regionalnich klasifikaci ubytovacich zatize-
ni, v ramci jednotlivych zemi a region.

5.1 Klasifikace ubytovacich zarizeni

Klasifikace ubytovacich zafizeni stanovi zasady pro oznafovani a zafazovani ubytova-
cich zafizeni podle druhu do kategorii a podle vybaveni, urovné a druhu poskytovanych
sluzeb do tiid, které se oznacuji uréitym poc¢tem hvézdi¢ek 1 — 5* (u hotelu a penzionu
téz oznacenim garni).

Kategorizace znamenda proces, kdy dochazi k déleni ubytovacich zaiizeni do jednotli-
vych kategoril.
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Ubytovaci zafizeni se zatazuji podle druhu do kategorii a podle pievazujiciho vybave-
ni a arovné poskytovanych sluzeb do tfid. Ttidy se oznacuji hvézdickami, u hoteld
apenzionu garni téz s oznacenim "garni".

Kategorie urcuje druh ubytovaciho zarizeni.
Trida stanovi minimdlni poZadavky na vybaveni, uroveii a rozsah sluZeb spojenych
S ubytovanim.

Ubytovaci zatizeni se déli:

e Na hromadna ubytovaci zafizeni (hotely, motely, penziony apod.) a individual-
ni ubytovaci zafizeni (ubytovani v soukromi),

e podle zpiisobu stavby, na pevna (hotely, motely), castecné pevna (montované
chaty), pfenosna (stany) a pohybliva (lizkové vozy, autopiivésy, rotely),

e podle velikosti na mala (10 — 100 pokoju), stiedni (11 — 250 pokojit), velka
ubytovaci zafizeni od 251 pokojd,

e podle druhu a jeho funkce pii uspokojovani potieb — hotel, hotel garni, motel,
penzion, botel, rotel, turisticka ubytovna, chatovd osada, kemp, ubytovani
V soukromi,

e podle ¢asového vyuziti na celoro¢ni a sezénni,

e podle kategorii, na tradi¢ni (pevnd), dopliikova (Caste¢né pevnd, pifenosnd
a pohybliva) a ostatni (zdkovské domovy, studentské koleje atd.),

e podle umisténi na méstska, lazetiska, horska, ptimoiska apod.,

e podle pievazujici klientely pro obchodniky, pro rodiny s détmi, pro sportovce,
zatizeni specializujici se na kongresy apod.,

e podle nabidky dopliikkovych sluzeb nebo zaméfeni - kongresova, konferencni
nebo seminarni, wellness, lazenska, sportovni, relaxacni (silence - v idylickém
prostfedi mimo civilizaci, agroturistické v navaznosti na jezdectvi — na vesnici,
ranci, usedlosti), rodinnd ap.

Mezi ubytovaci prostiedky zafazujeme stany, obytné piivésy, ¢luny ap.

Ubytovacim zafizenim kategorie typu hotel garni, penzion, motel, botel a depandance
mohou byt pfidéleny maximalné Ctyfi hvézdicky. Ta ubytovaci zafizeni, kterd spliuji v
ramci jednotlivych tid klasifikace vice nez jen povinna kritéria a minimalni pocet nepo-
vinnych kritérii, mohou ziskat krom¢ oznaceni ,,hvézdickami‘ navic jesté oznaceni ,,Su-
perior.
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Tridy ubytovacich zarizeni:

* Tourist

** Economy
*** Standard
**x* Ejrst Class
FxFEX Luxury

Kategorizace ubytovacich zafizeni je staty EU chépana jako vyznamna soucast statni
propagace cestovniho ruchu a dale vytvari vyznamny piedpoklad pro rozvoj rovnych
konkurenc¢nich podminek na trhu cestovniho ruchu.

V Némecku, které jako jedna z méla evropskych zemi neméla jednotnou klasifikaci,
v roce 1996 vytvorila ,,Némeckou oficidlni hotelovou klasifikaci® na zékladé¢ dlouhole-
tych pozadavkl spotiebitelskych organizaci. Hotelova norma neni sice povinna, ale
vzhledem Kk tomu, ze v Némecku existuje povinné ¢lenstvi v komorach, nedodrzovani
uvedené normy prislusného podnikatele na trhu diskvalifikuje. Krom¢ uvedené hotelové
klasifikace jsou zakladni minimalni standardy upraveny Nafizenim ministerstva hospo-
dafrstvi.

Obdobny systém jako v Némecku je i v Rakousku, kde je hotelova klasifikace, vydana
oborovou skupinou Rakouské komory Zivnostenského podnikani pro vSechny c¢leny za-
vazna. | zde existuje pravni uprava Natizeni ministerstva obchodu, jenZ stanovi standard
Z hlediska technického vybaveni, inventaie a kvality poskytovanych sluzeb. Natizeni je
SirStho zaméfeni, fesi i problematiku domova diichodct a domt s pecovatelskou sluzbou
pro dospélé.

V zemich Beneluxu v Belgii a Nizozemsku jsou hotely tfidény do péti tiid. Hotely jsou
kontrolovany kazdé dva roky. Cilem kontrol je zji§téni, zda hotely odpovidaji platnym
normdm. V Belgii existuje oficidlni privodce, ktery vydal ufad cestovniho ruchu
k usnadnéni piehledu o vybéru pro Gi¢astniky venkovské turistiky a agroturistiky.

V Dansku legislativa rozeznava pét tiid.

StéZejnim problémem zistdva porovnani téchto tiid s ostatnimi zafizenimi, naptiklad 3
hvézdicky Spané€lské jsou obecné srovnatelné se dvéma hvézdickami francouzskymi. Tu-
ristické ubytovny ,,Hostelerias* jsou tfidény do tii tfid.

Ve Francii legislativa rozeznava hotely pro potieby cestovniho ruchu, podléhajici tii-
déni a hotely nehomologované, pojmenované jako ,,de prefecture, podléhajici mistnim
uradiim. Hotely, uréené pro potieby cestovniho ruchu jsou rozdéleny do 6 tfid. Kapacity
ubytovani v soukromi jsou ¢lenény do tiech tfid. Kempy jsou klasifikovany do ¢tyt tiid.
Francouzska legislativa rozliSuje kempy volné, uzaviené, obecni nebo soukromé.
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V Recku hotelova legislativa rozliSuje Sest t¥id hotel a bungalovii. Ubytovani
v soukromi nepodléha klasifikaci.

V Italii hotelova legislativa rozliSuje pét tfid. Hlavnim problémem jsou vSak velké
rozdily mezi kvalitou poskytovanych sluzeb téze kategorie.

Systém kategorizace Velké Britanie neni aplikovan pouze u hoteltl, ale tyka se vSech
kategorii ubytovani. Podle tirovné€ vybaveni a irovné poskytovanych sluzeb jsou zafizeni
rozdéleny do péti tiid, od 1 do 5 korunek, platnych pro hotely, zatizeni poskytujici ubyto-
vani a snidani, motely a hostince, od jednoho do péti kli¢i pro zafizeni vybavena pro pro-
najem, piipadné doplnéno udé€lenim stupné ,,schvéleno®, ,,doporuceno* nebo ,,vysoce
doporuceno®.

Irska hotelova legislativa rozliSuje hotely s restauraci a hotely bez restaurace (guest
houses). Tato zafizeni jsou tfidéna do péti tfid. Hotelové pokoje jsou oznafeny emblé-
mem zlatého Ctyflistku. Je zde velmi zdarily klasifikacni systém pro kempy, ubytovny
atd.

Rada podnikii cestovniho ruchu, touroperatofi nebo automobilové asociace si vytvaieji
sva hodnoceni ubytovacich a stravovacich zafizeni, kterd nabizeji svym klientim. Pii
jejich znaceni v nabidkovych katalozich ¢asto uzivaji ijiné symboly. Tato klasifikace
slouzi pouze pro potieby daného subjektu a nemusi se shodovat s oficialnim zafazenim
hotelu do piislusné tfidy. Znamymi klasifika¢nimi systémy jsou France Guide Michelin,
U. S. AAA (Americka automobilova klasifikace) a dalsi.

5.2 Historie ceské hotelové klasifikace

Snaha o klasifikaci a posuzovani charakteru ubytovaciho zafizeni, jeho zpisobilosti
k poskytovéani ubytovacich sluzeb a jeho vybavenosti ma na uzemi Ceské republiky dlou-
hou historii. Jiz v roce 1919 byl zadkonem zfizen ,,Instruktorat pro podniky k pfechovavani
cizinci* podfizeny Ministerstvu priamyslu, obchodu a zivnosti. Instruktor dohlizel, aby
ubytovaci zafizeni vyhovovalo stanovenym provoznim podminkam. Na zaklad¢ jeho po-
souzeni a navrhu mohlo byt pfislusné ubytovaci zatizeni zvlast¢ vyzdvizeno v adresafi
ubytovacich zafizeni, ktery kazdoro¢né ministerstvo vydavalo. Zivnost mohla byt také
odebrana.

Rokem 1939 je datovano nafizeni vlady, které rozclenilo ubytovaci zafizeni do ¢ty
trid (A, B, C, D). Ubytovaci zafizeni kategorie A, B a C byla oznacena jako hotel, zatize-
ni kategorie D jako ubytovaci hostinec. O zafazeni ubytovacich zafizeni do jednotlivych
skupin (tfid) rozhodoval pfisluSny zivnostensky uiad po vyjadieni patficného zivnosten-
ského spolecenstva, jehoz byl zadatel clenem.

V padesatych letech byla klasifikace ubytovacich zatizeni feSena formou tzv. oboro-
vych norem (,,ON 735412 Kategorizace ubytovacich zafizeni a klasifikacni znaky pro
jejich zatazovani do tfid*). Tato oborova norma platila az do roku 1993 a byla novelizo-
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vana v letech 1972, 1976 a 1991, kdy byly navic piidany klasifika¢ni znaky pro kategori-
zaci ubytovani v soukromi.

O sjednoceni klasifikace v ramci tehdejSiho socialistického bloku se zasazovaly
I pracovni organy RVHP (Rady vzajemné hospodaiské pomoci). Opatieni se tykalo kate-
gorizace do tfid oznacovanych hvézdi¢kami. Posilenim systému byla normalizace klasifi-
kace ubytovacich zatizeni kategorie hotel, hotel garni, penzion a motel (CSN 76 1110).

V letech 1994 a 1995 zéakon ¢.455/1991 Sb. o zivnostenském podnikani predpokladal
existenci uvedené oborové normy 1 po ukonceni jeji platnosti a Zivnostenské ufrady ji také
vyuzivaly. Vroce 1994 Ministerstvo hospodafstvi Ceské republiky ve spolupraci
s odborniky cestovniho ruchu vypracovalo tzv. ,,Doporuceni upravujici zakladni ukazate-
le pro kategorizaci hostinskych a ubytovacich zatizeni“, zpracované na zdkladé jednani
Rady cestovniho ruchu a Ministerstvem hospodafstvi, Ceskym statistickym ufadem, Ces-
kou centralou cestovniho ruchu, Narodni federaci hotelil a restauraci Ceské republiky,
Asociaci cestovnich kancelaii Ceské republiky, Asociaci Ceskych soukromych cestov-
nich kancelafi a Sdruzenim podnikatelti v pohostinstvi a cestovnim ruchu. Material reagu-
je nametodiku EUROSTATU adoporu¢eni UNWTO ke statistice cestovniho ruchu
z roku 1990 a pfihlizi ke klasifikaci, pouzivané v zemich Evropské Unie. Material slouzil
podnikatelim pro orientaci v dané problematice, zatazeni provozovny do kategorie a tiidy
se provadélo na zaklad€ porovnani zasad, které jsou uvedeny v Doporuceni se skutecnym
stavem.

Vroce 1999 vznikla novd Hotelova klasifikace, kterd akceptovala platné zakony
avyhlasky Ceské republiky, piihlizela k vyvoji cestovniho ruchu ve svété adbala
na narodni a regionalni zvlastnosti. Byla zaloZena na bazi dobrovolnosti, fidila se pevné
stanovenym fadem. Stanovovala ur¢it€é minimalni poZadavky na standard zatfizeni v rdmci
povinnych kritérii a fakultativnich znakl pro kategorie hotel, hotel garni, motel a penzion.
V praxi se toto doporuceni piili§ neujalo a ani se nepodatilo vytvofit jednotny aplikaéni
systém.

Klasifika¢ni systémy na narodni a regiondlni Grovni existuji ve vétsiné ¢lenskych stati
Evropské unie. Tyto systémy jsou hojn€ vyuzivany a maji Sirokou publicitu.

Direktiva o sluzbach na vnitinim trhu z roku 2006 vyzyva v otazce klasifikace k vétsi
pruhlednosti. Spotiebitel¢ vnimaji klasifikaci jako ditilezitého pomocnika pii vybéru hote-
lu. Je proto dilezité, aby jim byly informace o vyznamu klasifikace v riznych zemich
snadno dostupné. Odlisnosti kulturnich a geografickych prostiedi jsou divodem pretrva-
vajicich rozdilnosti mezi kritérii a metodologiemi vyuzivanymi klasifikacnimi systémy
Vv evropskych zemich.

V roce 2009 na jednani HOTREC v Bruselu bylo piijato stanovisko, obsahujici 21 kri-
térii pro harmonizaci evropskych klasifikacnich systémii. Cilem je dosdhnout ptiblizné
podobnych, ale ne identickych kritérii klasifikace. Clenské staty EU odmitaji jednotnou
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klasifikaci a preferuji vyvijet aktivity, které budou sméfovat ke sladéni jednotlivych klasi-
fika¢nich systémti.

21 principt HOTREC pro zfizovani a/nebo revidovani narodnich/regionalnich

hotelovych Kklasifika¢nich systémi v Evropé:
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Klasifikaéni systémy musi hostim zajistit poskytovani piesnych informaci.

Klasifikacni systémy by mély hosty informovat o pouzivanych kritériich (sou-
hrnné¢ aVvpodobé kompletniho seznamu) on-line  prostfednictvim
www.hotelstars.org minimalné v anglickém a ve svém narodnim jazyce.

Informace o hvézdickové kategorii kazdého jednotlivého hotelu, stejné tak jako
klasifika¢ni systém, podle n&jz se hodnoceni udéluje, by mély byt pro spotiebi-
tele transparentni.

Nezbytnym ptedpokladem klasifikace je soulad s legislativnimi pozadavky.

Klasifikacni systémy musi zajistit Cistotu a fadnou udrzbu zafizeni ve vSech
hvézdi¢kovych kategoriich, mély by vybizet k vyuzivani nastrojii na fizeni kva-
lity.

Touroperatofi a cestovni agentury, stejné¢ tak jako hotelové rezervacni
a recenzni stranky maji moznost vyuzivat oficialni klasifikaci. Pokud tyto sub-
jekty soucasné pouzivaji néjaky vlastni systém hodnoceni, mély by tuto sku-
teCnost specifikovat.

Klasifika¢ni systémy by mély zajistit, aby touroperatoriim, cestovnim agentu-
ram, hotelovym rezervacnim a recenznim strankdm byly poskytovany ptesné
a aktualni daje o kategorii jednotlivych zafizeni.

Pocet hvézdicek, jenz je mozno ziskat bude od jedné do péti.

Hvézdicky musi byt pridélovany/potvrzovany vyhradné po provedeni kontroly.
Tato kontrola se musi provadét pravidelné a ptimo v objektu.

Stiznosti zdkaznikd, tykajici se klasifikace by mély byt feSeny systematicky.

Ptislusnému hotelu by mélo byt dano k dispozici zdivodnéni rozhodnuti
o klasifikaci.

Kazdy klasifikacni systém musi ptisluSnému hotelu umoznovat podani odvola-
ni proti vysledku klasifikace.
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e Klasifikacni systémy by mély skytat urcité flexibilni rozpéti pro aplikovani
klasifikacnich kritérii, ktera by méla byt pravidelné€ uzptisobovana pozadavkiim
trhu. Pravideln¢ by mél probihat systematicky proces inventarizace kritérii.

e Kdykoliv bude v jedné zemi v souvislosti s klasifikaci provadén prizkum oce-
kavani spottebitelt, je zadouci, aby vysledky byly dany k dispozici v§em clen-
skym asociacim HOTREC.

e Pii zfizovani/revidovani klasifikacnich systémt by mél byt kladen diraz
na kritéria souvisejici s vybavenim a sluzbami tak, aby byla pfipravovana ptida
pro evropské a mezinarodni harmonizacni snahy.

e Kilasifikacni systémy by vzdy mély vznikat ve spolupraci s pohostinskym od-
vétvim. V zemich, kde je klasifika¢ni systém regulovan a/nebo provozovan ve-
fejnymi institucemi je zasadni mérou dilezité, aby tyto vetfejné instituce uzce
partnersky spolupracovaly se soukromym sektorem.

Vyznam klasifikace:

e Napomaha v sezoné, pii veletrzich a kongresech Iépe vyuzit kompletni regio-
nalni nabidku lizek,

e zprostifedkuje dikaz o kvalité a urovni poskytovanych sluzeb v ¢eském hotel-
nictvi,

e je dilezitym krokem k Uspésnému prosazeni ceské nabidky ubytovacich kapa-
cit na mezinarodnich trzich,

o nahradi divoké zafazovani jednotlivych UZ v CR objektivnim systémem,

e stane se podnétem 1 investici a motivaci ke zvySeni vykonu, hoteliér dostane
moznost porovnat vybaveni a Groven poskytovanych sluzeb svého hotelu s po-
zadavky pro jednotlivé kategorie a odstranit slaba mista,

e na svobodném zaklad¢ zabranuje v z4jmu podnikani statnim zésahtim a regula-
cim na evropské Grovni.

5.3 Ceska hotelova klasifikace HOTELSTARS

Asociace hotelt a restauraci CR je od roku 1993 &lenem evropské konfederace HO-
TREC, zastieSujici hotely a restaurace na urovni Evropské Unie. Klasifika¢ni systémy
jednotlivych zemi sméfuji k postupné harmonizaci, ¢lenové HOTREC pfijali dokument
21 kritérii sjednocujici tyto evropské klasifika¢ni systémy. AHR CR na zakladé aktivit,
které vyviji v oblasti budovéani systému klasifikace v Ceské republice, pfijala v roce 2010
nabidku na rozsifeni narodni klasifikace na mezinarodni Groven.
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Oficialni jednotnd klasifikace ubytovacich zarizeni Ceské republiky se stala soudasti
evropského systému HotelStars Union, ktery v soucasné dobé sjednocuje klasifika¢ni
kritéria v ramci CR, Némecka, Rakouska, Madarska, gvycarska, Svédska, Nizozemi,
Lucemburska, Litvy, LotySska, Estonska, Malty, Belgie, Danska a Recka. HotelStars
Union zarucuje stejné parametry kvality ubytovacich sluzeb v tomto vyznamném regionu.

Material klasifikace ma doporucujici charakter a slouzi jako pomiicka pro zaiazovani
ubytovacich zarizeni kategorii hotel, hotel garni, penzion, motel a botel do prisluSnych
tiid dle minimalnich stanovenych poZadavkii s cilem zlepSeni orientace spotiebitelii —
hostui a zprostiedkovatelii — cestovnich kancelaii a agentur, zvySeni transparentnosti
trhu ubytovani a zkvalitnéni sluZeb poskytovanych ubytovacimi zarizenimi.

Pozadavky jsou uvadény jako minimalni. Klasifikace neni obecné zdvaznym pravnim
pfedpisem a mé doporucujici charakter. Podle rozhodnuti MMR CR Oficialni jednotna
klasifikace ziistane v pravomoci a odpovédnosti profesniho svazit AHR CR.

Navrhované feseni piedpoklada revizi pozadavki Oficialni jednotné Klasifikace uby-
tovacich zafizeni vzdy 1% za 6 let a obnovy ud€lenych Certifikatt a Klasifikacnich znakt
jednou za 3 roky.

5.3.1 Vymezeni zakladnich pojmu

Pro ozna€eni minimalnich poZadavki jednotlivych tfid ubytovacich zafizeni je pouzi-
vano oznaceni ,Kklasifikace“. Pojmy ,standard“ a ,standardizace* jsou chapany jako
pojmy obecné stanovujici pozadavky na poskytované sluzby a vybaveni.

., Kategorizace“ oznacuje proces, kdy dochéazi k d€leni ubytovacich zatizeni do jednot-
livych kategorii (hotel, penzion apod.).

,, Certifikace “ oznacuje proces udéleni Certifikatu a Klasifikacniho znaku dle Oficiélni
jednotné klasifikace ubytovacich zatizeni Ceské republiky kategorie hotel, hotel garni,
penzion, motel a botel.

Zakonna uprava

Podle Vyhlasky ¢. 268/2009 Sb. o technickych pozadavcich na stavby Ministerstvo pro
mistni rozvoj ve vyhlasce ¢. 501/2006 Sb., o obecnych pozadavcich na vyuziti izemi ve
znéni pozdéjsich predpist:

Provozovna urcena pro prodej zbozi nebo poskytovani sluzeb spotiebitelim musi byt
trvale a zvenci viditeln¢ oznacena také:

a) Jménem a piijmenim osoby odpovédné za ¢innost provozovny,

b) prodejni nebo provozni dobou uréenou pro styk se spotiebiteli, nejedna-li se o sta-
nek nebo obdobné zatizeni,
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c) kategorii a tfidou u ubytovaciho zafizeni poskytujiciho pfechodné ubytovani.

Pro ucely této vyhlasky se rozumi stavbou ubytovaciho zarizeni stavba nebo jeji Cast,
kde je poskytovano ubytovani a sluzby s tim spojené; stavbou ubytovaciho zafizeni neni
bytovy a rodinny diim a stavby pro rodinnou rekreaci;

Ubytovaci jednotkou se rozumi:

e Jednotlivy pokoj nebo soubor mistnosti, které svym stavebné technickym uspo-
fadanim a vybavenim spliiuji pozadavky na ptfechodné ubytovani a jsou k to-
muto ucelu urceny,

e ubytovaci jednotka v zafizeni socidlnich sluzeb, uréena k trvalému bydleni,

e pobytovou mistnosti mistnost nebo prostor, kterd svou polohou, velikosti a sta-
vebnim usporaddanim splituje pozadavky k tomu, aby se v ni zdrZzovaly osoby.

Stavba ubytovaciho zaiizeni se zaiazuje podle poZadavkii na plochy a vybaveni do tiid,
které se oznacuji hvézdickami, stanovené normovymi hodnotami (CSN 76 1110).

Hotely se ¢leni do péti tiid; hotel garni ma vybaveni jen pro omezeny rozsah stravova-
ni, minimaln¢ vSak snidané a ¢leni se do Ctyf tfid. Motel a penzion se ¢leni do Ctyf tFid.
Turistické ubytovny se zafazuji do dvou tfid a kempy, skupiny chat a bungalovy se zafa-
zuji do Ctyf tiid.

e Prostory vstupni ¢asti stavby ubytovaciho zafizeni musi umozZnovat plynuly
ptijem a odbaveni hostu.

e Minimalni Sitka chodeb pro hosty je 1500 mm, nejmensi prichozi Sifka scho-
disté pro hosty je 1100 mm. Nejmensi Sifka chodby pro zaméstnance je 1200
mm, nejmensi pruchozi sifka schodisteé pro zaméstnance je 1100 mm.

e Komunikace zaméstnancu se nesmi kiizit s komunikacemi hosta.

o Svétla vySka pokoje hosta musi byt minimalné 2600 mm. V casti pokoje se
Sikmym stropem se do jeho plochy zapocitava plocha, jejiz svétla vyska je
nejméné 1600 mm. Plocha pokoje pod Sikmym stropem miize zaujimat nejvyse
30 % celkové plochy pokoje.

7w

e Piedsin pokoje hosta musi mit minimalni prachozi §itku 900 mm, u pokoji ur-
¢enych k ubytovani osob s omezenou schopnosti pohybu a orientace musi byt
prachozi sitka predsiné 1500 mm a délka 2200 mm; nemusi byt od pokoje hos-
ta oddélena dvefmi. Vstup do hygienického zatizeni se fesi z této predsing.

Nejmensi plocha pokoje v ubytovaci jednotce v ¢lenéni do tiid Cini:
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8 m? u jednolizkového pokoje, 12,6 m? u dvoultizkového pokoje pro tfidu jedna a dvé
hvézdicky, 9,5 m? u jednoliizkového pokoje, 13,3 m? u dvoultizkového pokoje pro tiidu
tf1 hvézdicky, 11,4 m* u jednolizkového pokoje, 13,3 m? u dvoulizkového pokoje pro
tiidu Ctyfi hvézdicky, 12 m? u jednolizkového pokoje, 16 m? u dvoulizkového pokoje
pro tfidu pét hvézdicek. Jestlize u ubytovaci jednotky tfidy jedna az tfi hvézdicky méa po-
koj vice nez dvé lazka, pro kazdé dalsi lizko se nejmensi podlahova plocha pokoje zvét-
Suje o 5 m?. Hygienické zatizeni ubytovaci jednotky musi mit plochu nejméné 4 m>.

Ubytovaci jednotky v ubytovacich zatizenich zatazenych do tfidy tii az pét hvézdicek
musi mit hygienické zarizeni ptistupné z predsiné. U ostatnich ubytovacich zafizeni musi
byt v pokoji alespoit umyvadlo s tekouci vodou. V téchto ptipadech je nutno na kazdém
podlazi, nejméné vSak na kazdych 10 pokoji, zfidit koupelnu s vanou nebo se sprchovym
koutem a umyvadlem, a dale zachod usporadany odd€lené pro muze a pro Zeny, s piedsini
a umyvadlem.

Stavba ubytovaciho zafizeni s vice nez tfemi nadzemnimi podlazimi musi byt vybave-
na vytahem.

V ¢asti ubytovaciho zafizeni, kde jsou poskytovany stravovaci sluzby a kde je provo-
zovéna spolecenskd nebo kulturni ¢innost, musi byt samostatnd mistnost se zdchodovou
misou pro vefejnost oddélené pro muZe a pro Zeny oboji s piedsini a umyvadlem. PoZadu-
je se pro zeny jedna zdchodova misa na 10 Zen, pro kazdych dalSich 20 Zen jedna dalsi
z4échodova misa, pro muze jedna zachodova misa a jedno pisodrové stani nebo musle na
10 muzi, pro kazdych dalSich 40 muzi jedna dal$i zachodova misa a jedno pisoarové
stani nebo musle.

Hygienické zatizeni v ¢astech ubytovacich zatfizeni uvedenych a v samostatnych pro-
vozovnach stravovacich sluzeb musi byt vybavena podtlakovym vétranim, které musi byt
Vv provozu po celou jejich provozni dobu, pokud neni instalovana ¢asova regulace.

5.3.2 Terminologie

Terminologie CSN EN ISO 18513 Sluzby cestovniho ruchu — Hotely a ostatni katego-
rie turistického ubytovani stanovi:

Typy ubytovacich jednotek:
e Jednolizkovy pokoj — pokoj s lazkem pro jednu osobu,

e dvoulizkovy pokoj — pokoj se dvéma luzky, a to ve form¢ dvoultizka nebo ve
form¢ dvou lizek umisténych vedle sebe,

¢ dvoultizkovy pokoj — twin — pokoj se dvéma oddélenymi ltzky,

e viceluzkovy pokoj — pokoj se tfemi nebo vice 1Gzky,
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e rodinny pokoj — pokoj se tfemi nebo vice lizky, z nichz alespont dvé jsou
vhodna pro dospélé osoby,

e spolecna loznice — vicelizkovy pokoj nabizejici lizka pro osoby, které mohou
nebo nemusi patfit k urcité skupiné,

e junior suite — ubytovani se zvlaStnim mistem pro sezeni v jednom pokoji,

e suite — ubytovani poskytované ve vzajemné odd€lenych propojenych mistnos-
tech s lizkem (loZnice) a sedaci soupravou (obyvaci pokoj),

e apartmd / appartment — ubytovani poskytujici odd€lenou mistnost pro spani
a mistnost se sedaci soupravou a kuchynskym koutem,

e studio — ubytovani v jednom pokoji s kuchynskym koutem,
e spojené pokoje — samostatné pokoje s lizky propojené spojovacimi dvefmi,

e duplex — ubytovani na vice podlazich s vyhrazenym propojenim jednotlivych
podlazi,

Vybrané druhy posteli:

e Double bed — postel pro dvé osoby (dvoupostel) s jednou matraci (min.
180%x190 cm; 180%x200 cm; 200%200 cm),

e Twin beds — dvé odd¢lené postele se dvéma matracemi (min. 90x200 cm), daji
se v piipadé potieby pouZit jako double bed (sraZenim posteli),

e Single bed — postel pro jednu osobu s jednou matraci (min. 90x200 cm),
e Queen bed — postel pro jednu osobu s jednou matraci (min. 150200 cm) Casto
pouzivéana ve specialnich pokojich pro damy nebo se uziva v jednolizkovych

pokojich jako ,,single use®,

e King bed — postel pro dvé osoby s jednou matraci (min. 200x200 cm), Casto je
soucasti vyssi kategorie pokojii (napt. Deluxe room, Junior suite, Suite, Ap-
partment apod.),

e California king bed — postel pro dvé osoby s jednou matraci (min. 255x230
cm).

Stravovani:

e Kontinentalni snidané¢ — snidan¢ obsahujici alesponi chléb, maslo, marmeladu
anebo dzem a horky napo;j.
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Rozsifena snidané — kontinentalni snidané doplnéna o vétsi vybér chleba, mar-
melady anebo dzemu, studenych napoji a syrti anebo studenych masnych vy-
robkd.

Snidan¢ formou §védskych stolti (bufetova snidan€) — samoobsluzny volny vy-
bér pfinejmensim v rozsahu rozsifené snidang.

Anglickd snidané — roz§ifend snidan¢ doplnéna dal$imi horkymi a studenymi
pokrmy, v n€ékterych zemich je uvadéna jako tplna nebo americka snidané.

Ubytovani bez snidané — sazba, pfi které cena ubytovani neobsahuje jidla ani
napoje.

Ubytovani se snidani — sazba, pti které je do ceny ubytovani zahrnuta snidané.

Polopenze — sazba, pfi které je do ceny ubytovani zahrnuta snidané a dale bud’
obéd, nebo vecere.

Plna penze — sazba, pii které je do ceny ubytovani zahrnuta snidan¢, obéd a ve-
Cefe.

All inclusive, vSe v cené — sazba, pii které je do ceny zahrnuto ubytovani, stra-
va a uréené napoje, spole¢né s uzivanim stanovenych zatizeni.

Dalsi sluzby:

Zatizeni pro télesné postizené — zafizeni pro zajisténi specidlnich potieb télesné
postizenych.

Mistnost pro zavazadla — uréend mistnost, ve které jsou ulozena zavazadla hos-
ti. LyZzarna, Satna, Uschovna kol, parkovani pro hotelové hosty — garaz, parko-
visté, prani pradla a chemické ¢isténi, Valet Service — donaskova sluzba, kame-
rové systémy a ostraha objektu.

Zarizeni pro hosty:

Lobby — prostor slouzici k odpocinku hosti a misto, kde mohou hosté ¢ekat na
poskytnuti hotelovych sluzeb, soucésti lobby je recepce, prostor pro usazeni
hostt, ptipadné moznost podavat obCerstveni s moZnosti ptipojeni k internetu a
do elektricke sité.

Business Centre — prostor pro zajisténi sekretaiskych sluzeb hostim.

Concierge — informacni centrum pro hosty s moznosti poradenské ¢innosti v
oblasti poskytovani lokalnich sluzeb, zajiStujici zprostfedkovani hotelovych
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sluzeb stejné jako sluzeb, které hotel nema ve své nabidce a zajistuji se doda-
vatelsky, ze zdroji mimo hotel.

Restaurace — prostor pro podavani jidel a napoji hostliim s moznosti stravovani
hotelovych 1 nehotelovych hostl, oteviend minimalné na obédy a vecefe.

Kavérna — odbytové spolecensko-zabavni stiedisko zamétené na podavani tep-
lych napojt, alkoholickych a nealkoholickych népoji a zakladni obcerstveni
host.

Bar — odbytové spolecensko-zabavni stfedisko zaméfené na podavani alkoho-
lickych a nealkoholickych napoji, vybavené barovym pultem a prostorem pro
usazeni hostl s Sirokym vybérem napoju.

Vinarna — spolecensko-zabavni sttedisko, jehoz hlavnim zaméfenim je podava-
ni vin a drobného obcerstveni — muze mit také charakter restaurace s rozsiie-
nou nabidkou vin.

Guest Relations — hosteska — pracovnik pro styk se zakaznikem — zajistuje ko-
munikaci s hostem jak pied piijezdem, tak béhem jeho pobytu.

Konferen¢ni a kongresové prostory — prostory technicky vybavené pro zajisténi
jednani, konferenci a spolecenskych akei.

Recepce / recepce s barem — prostor pro registraci hosta a vyaétovani pii od-
jezdu, podavani informaci a zajiSténi sluZzeb béhem pobytu hosta. V nékterych
piipadech miiZe byt soucasti recepce concierge, sménarna a barovy prostor.

Dopliikovy prodej — prodejna s doplitkovym prodejem pifedmétti denni potieby
hosttli, suvenyri a dalSiho zboZi. Nékdy byva tato sluzba zajisténa recepci.

Halové sluzby — zajiStuji pfepravu a uschovu zavazadel hostl, informacni
sluzbu a ptipadné sluzbu dvetnika.

Mistnost pro podavani snidani — mistnost slouZici k podavani snidani, vybave-
na prostorem pro usazeni hostl, konzumaci snidani a dle charakteru podavané
snidan¢ (a’ la carte nebo buffet) dale vybavena potfebnym zafizenim (nabidko-
vé stoly apod..)

Room Service — Etazova sluzba — sluzba donasky jidel a napoju a’ la carte na
pokoj.

Televizni mistnost — spole¢na mistnost nebo prostor pro hosty uréeny pro sle-
dovéani televiznich programt nebo videa.
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Mistnost na ¢teni (Citarna) — oddélena spole¢na mistnost nebo prostor pro hosty
vyslovné urCeny pro ctent.

e Salonek — spole¢na mistnost nebo prostor uréeny pro sezeni hostu.

e Knihovna — spole¢na mistnost nebo prostor, ve kterém jsou pro hosty k dispo-
zici knihy anebo jina média pro zapijceni nebo K nahlédnuti.

e Herna — spole¢na mistnost nebo prostor poskytujici hostim vybér her.

e Denni mistnost pro déti s odbornym dohledem — zvlastni mistnost nebo prostor,
ve kterém jsou déti pod stalym dohledem odpovédné osoby.

e Détska herna (détsky koutek) — spole¢nad mistnost nebo prostor, jenz ma vyba-
veni a materidl ureny pro détskou zabavu.

e Plavecky bazén — vnitini nebo venkovni bazén uréeny pro plavani, jenz nemusi
byt vyhtivan

e Spolecensko-zabavni stiedisko — vinarna, bar, kavarna, herna, wellness, spor-
tovni centrum a dalsi sluzby pro odpocinek host.

e Wellness — prostor pro relaxaci hostu.
e Bazén — vnitini a venkovni slouzi k sportovnimu vyZiti a relaxaci.

e Fitness — slouzi k sportovnimu vyziti hosta.

5.3.3 Definice kategorii ubytovacich zafizeni

Hotel

je ubytovaci zafizeni s nejméne 10 pokoji pro hosty vybavené pro poskytovani pie-
chodného ubytovéni a sluzeb s tim spojenych (zejména stravovaci). Cleni se do péti tid.
Hotel garni méa vybaveni jen pro omezeny rozsah stravovani (nejmén¢ snidan¢) a ¢leni se
do Ctyf tiid.

Motel

je ubytovaci zatizeni s nejméné 10 pokoji pro hosty poskytujici pfechodné ubytovani a
sluzby s tim spojené zejména pro motoristy a ¢leni se do Ctyf tfid. Zafizeni se nachdzi v
blizkosti pozemnich komunikaci s moznosti parkovani. Recepce a restaurace miize byt
mimo ubytovaci ¢ast. Ubytovaci zafizeni jinak splituje veskeré pozadavky pro kategorii
hotel 14 hvézdicky.
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Penzion

je ubytovaci zafizeni s nejméné 5 a maximaln¢ 20 pokoji pro hosty, s omezenym roz-
sahem spolecenskych a doplikovych sluzeb a ¢leni se do Ctyf tfid. Omezené sluzby stra-
vovani spoc¢ivaji v absenci restaurace. Penzion v§ak musi disponovat minimaln¢ mistnosti
pro stravovani, kterd zarovenn muaze slouzit k dennimu odpocinku hostd.

Botel

je ubytovaci zafizeni umisténé v trvale zakotvené osobni lodi. Botel se zatazuje nejvy-
Se do ¢tyi hvézdicek. Na botel se vztahuji vSechny pozadavky a kritéria jako na hotely
ptislusné tfidy * az **** kromé:

a) U botelu neni mozné do obytné ¢asti kajuty (pokoje) umistit jesté ptilezitostné 1az-

ko;
b) minimalni rozméry ltizka v¢etné matrace v botelu ¢ini 85x195 cm;

) minimalni obytné plochy podle tfid (jednolizkova a dvoultizkova kajuta).

Specificka hotelova zarizeni:

Lazensky / Spa hotel, Resort/Golf resort hotel, Lazensky/Spa Hotel - ubytovaci zatize-
ni, které se nachazi v misté se statutem lazenského mista dle Zakona ¢. 164/2001 Sb. (1a-
zensky zakon) v aktudlnim znéni, které spliuje veskeré pozadavky pro kategorii hotel

(vyjma a la carte restaurace) a které zajiStuje zaroven lazenskou péci dle § 33 zak. ¢.
48/1997 Sb.

Lazenisky hotel garni - ubytovaci zafizeni, které se nachazi v mist¢ se statutem lazen-
ského mista, které spliuje veskeré pozadavky pro kategorii hotel garni a které zajistuje
zéaroven lazenskou péci.

Resort/Golf Resort - ubytovaci zatizeni, které splituje pozadavky pro kategorii Hotel
3*-5*, jedna se o uzavieny soubor objektl, kde mtze byt restaurace a recepce mimo uby-

tovaci Cast. Zatizeni poskytuje spolecensko-kulturni a sportovni vyziti. Do tfidy 4* muize
mit recepce omezeny provoz na minimalné 16 hodin. Golf Resort musi, kromé vyse uve-
deného, byt vybaven minimaln¢ devitijamkovym normovanym hfistém dle parametrt
CGF (Ceské golfové federace).

A4

Boutique hotel — je hotel kategorie hotel s niz§im poctem pokoji, které se zpravidla
nachazi v historickych budovach, v domech s architektonickym nebo uméleckym fese-
nim. Zatizeni hotelu je luxusni az exklusivni. Musi spliovat pozadavky nejméné Ctyr
hvézdickového hotelu.

Apartmanovy hotel — je ubytovaci zafizeni kategorie hotel, které nabizi ubytovani
V apartmanech a ma nejméné osm apartmani.
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Depandance je vedlejsi budova ubytovaciho zafizeni bez vlastni recepce, organiza¢né
souvisejici s hlavnim ubytovacim zafizenim, které pro depandance zajistuje plny rozsah
sluzeb odpovidajici pfislusné kategorii a téidé a neni vzdaleno vice nez 500 m. Depandan-
ce nemuze mit vys$si kategorii nez piislusna hlavni budova.

Ostatni_ubytovaci zarizeni - kemp (tabofist¢), chatova osada, turistickd ubytovna.
Klasifikace ostatnich kategorii ubytovani je stanovena v dokumentu ,,Doporuceni upravu-
jici zakladni ukazatele pro poskytovéani ubytovacich sluzeb v ramci ubytovani v soukro-
mi, v kempech a chatovych osadach a turistickych ubytovnach® s tim, ze Svaz podnikate-
1 CR ve venkovské turistice a agroturistice ru¢i za ubytovani v soukromi; Kempy a cha-
tové osady CR — Zivnostenské spoledenstvo ru¢i za kategorii kempy a chatové osady;
Klub ¢eskych turistii ruci za kategorii turistické ubytovny.

5.3.4 Metodika udélovani Certifikatu a Klasifikacnich znaku

Udélovani a obnovovani Certifikatt a Klasifika¢nich znakt provadi pro své Cleny i
ostatni podnikatele Asociace hotelii a restauraci Ceské republiky.

Klasifika¢ni znak a Certifikat se udéluje na tiileté obdobi poc¢inaje rokem certifikace.

Certifikat i1 Klasifikacni znak se nestavd majetkem Zadatele, ale je pronajat Zadateli po
dobu platnosti jeho udéleni. V ptipad¢, Ze dojde k ukonceni provozovani certifikovaného
ubytovaciho zafizeni, automaticky pozbyva platnost udéleny Certifikat 1 Klasifika¢ni
znak.

V piipad¢€ nesplnéni podminek standardii uvedenych v Klasifikaci miize byt Certifikat
a Klasifika¢ni znak odejmut, jeho pfipadné uzivani v rozporu s rozhodnutim Klasifika¢ni
komise bude oznameno Ceské obchodni inspekci k Setfeni ve smyslu klaméani zakaznika.

Postup ziskani a udéleni Certifikatu a Klasifika¢niho znaku

Certifikat a Klasifika¢ni znak mohou ziskat provozovatelé ubytovacich zafizeni, mo-
hou byt i nemusi ¢lenem Asociace hotelil a restauraci Ceské republiky. V piipadé zajmu
0 Certifikat a Klasifika¢ni znak provedou kroky dle tohoto postupu:

1) Opatfit si platnou verzi Oficialni jednotné klasifikace ubytovacich zafizeni v CR
pro obdobi 2015-2020,

2) vyhodnotit si stavajici troven vybaveni ubytovaciho zatizeni dle podminek uvede-
nych v Klasifikaci, vybrat si odpovidajici kategorii a tfidu a piipadné odstranit zjisté-
né nedostatky i rozdily; v pfipadé potieby dalSich informaci se obratit na sekretariat
AHR CR,

3) dle Metodiky vyplni on-line zadost na www.hotelstars.cz,
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4) po odeslani zadosti o certifikat je zadateli automaticky vygenerovana faktura
za certifikaci, jez zadatel uhradi na u¢et AHR CR,

5) po uhradé¢ faktury bude zadost postoupena ke kontrole,

6) po splnéni vSech podminek vztahujicich se k certifikaci bude zadateli zaslan Klasi-
fika¢ni znak a Certifikat.

Sekretariat AHR CR piijima Zadosti Zadateldl, zpracovava je a piipravuje k piipadné-
mu projednani ve spolecné klasifika¢ni komisi. ProhlaSeni zadatelii o plnéni pozadavku
jednotné klasifikace je ¢estné. Vyftizeni Zadosti o vydani Certifikatu a Klasifika¢niho zna-
ku musi probéhnout ve lhiité¢ do 60 dnti po obdrzeni Zadosti a zaplaceni faktury.

Kazd¢é ubytovaci zatizeni, zadajici o certifikaci, musi pfed ud€lenim certifikace projit
nezavislou kontrolou. Kontrola ubytovaciho zafizeni probiha za ptitomnosti Zadatele, je
pfedem ohlasend, na zéklad¢ posouzeni vybavenosti ubytovaciho zafizeni a sluzeb, véetné
posouzeni Cistoty, technického stavu a kvality v porovnani s vyplnénym kontrolnim lis-
tem. Provozovatel ubytovaciho zafizeni mize zadat o udéleni vice tiid pro jeden objekt.
Spolecné znaky (Cast Sluzby) musi vyhovét nejvyssi certifikované tiidé. Pro kladné vyfi-
zeni zadosti je tfeba v klasifikaci pro danou tfidu vyhovét vSem povinnym pozadavkiim

a spInit minimalni pocet bodu, které jsou ke kazdé t¥id¢ stanoveny.

V piipadé obdrzené stiznosti hosta ¢i zprostiedkovatele tykajici se rozporu mezi sku-
te¢nosti a pozadavky certifikované tfidy dojde k mimotadné kontrole. Klasifika¢ni komi-
se stanovi termin k naprave nedostatkil, v zdvaznéjsich ptipadech mize Klasifikacni znak
neudélit nebo odebrat.

Klasifikace je zalozena na dobrovolnosti. UZ si mze pomoci klasifika¢nich podklada
udélat piehled, jak se v klasifikaci zafadi a samo se rozhodne, zda se tohoto procesu zu-
castni. Klasifikace se mohou ucastnit vSechny provozovny s vice nez 5 pokoji, pokud
provozovatel vlastni Zivnostensky list nebo vypis z Zivnostenského rejstiiku na ubytovaci
sluzby a klasifikované provozovny odpovidaji vS§em pravnim pfedpisim platnym na tze-
mi CR.

SHRNUTI KAPITOLY

Kategorizace ubytovacich zafizeni stanovi zasady pro oznacovani a zafazovani ubyto-
vacich zatizeni podle druhu do kategorii a podle vybaveni, irovné a druhu poskytovanych
sluzeb do tfid, které se oznacuji uréitym poctem hvézdic¢ek 1 — 5* (u hotelu a penzionu
téz oznacenim garni).

Kategorizace znamena proces, kdy dochazi k déleni ubytovacich zatizeni do jednotli-
vych kategorii. Material klasifikace ma doporucujici charakter a slouzi jako pomucka
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pro zatazovani ubytovacich zafizeni kategorii hotel, hotel garni, penzion, motel a botel
do piislusnych tfid dle minimalnich stanovenych pozadavku s cilem zlepSeni orientace
spotfebiteli — hostli a zprostiedkovateli — cestovnich kancelaii a agentur, zvySeni
transparentnosti trhu ubytovani a zkvalitnéni sluzeb poskytovanych ubytovacimi zatize-
nimi. Stavba ubytovaciho zafizeni se zatazuje podle pozadavki na plochy a vybaveni
do tiid, které se oznaduji hvézditkami, stanovené normovymi hodnotami (CSN 76 1110).
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6 UBYTOVACI USEK HOTELU

RYCHLY NAHLED KAPITOLY

e Ubytovaci usek hotelu: pracovisté Front Office, Back Office, pracovisté¢ Hou-
sekeeping.

e SluZby ubytovaci ¢asti hotelu.

CILE KAPITOLY

Po prostudovani této kapitoly budete umét:
e rozliSovat mezi sluzbami a pracovniky recepce a vratnice,

e poznate Skalu placenych a neplacenych sluzeb ubytovaciho useku hotelu.

KLICOVA SLOVA KAPITOLY

Recepce, vratnice, Housekeeping, sluzby Front Office, ubytovaci usek hotelu.

Ubytovaci usek je souhrnem ¢innosti, jejichZ cilem je vytvofit druhy domov pro hosty.
Ubytovaci usek hotelu zahrnuje oddéleni a personal, ktery zajist'uje ubytovaci sluzby hos-
tam v prub&hu jejich pobytu v hotelu.

Ve vétsiné hotelt ubytovaci tsek vytvaii vice pfijmil, nez je tomu u jinych vynoso-
vych stiedisek. Piijmy z ubytovani obvykle dosahuji vice nez 60 % z celkovych piijmu
hotelu. Pfijmy za stravovani dosahuji obvykle cca 35 % (primémé 25 % tvoii piijmy
za jidlo, pfijmy za napoje — podle zaméieni cca 10 %) a dalsi piijmy z dopliikkovych slu-
zeb maji nevyrazny podil, tento pomér je v kazdém ubytovacim zafizeni jiny, podle struk-
tury klienti a zaméfeni zatizeni.

Ubytovaci stfedisko poskytuje hostiim fadu sluzeb. Pozadavky na jejich poskytovani
jsou ve vétsi mife uplatiovany v ubytovacich zafizenich umisténych ve stfediscich ces-
tovniho ruchu a v lazenskych mistech.
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Rozsah a kvalitu sluzeb, které ubytovaci stiedisko poskytuje pro uspokojovani poptav-
Ky, nazyvame standardem sluzeb. Standard sluzeb ovliviiuje zejména charakter zafizeni
(ubytovaci zafizeni ve mésté, v rekreacni oblasti, v 1azeniském mist¢), osobni a vécné pro-
vozni predpoklady - naro¢nost sluzeb na prostorové predpoklady a technické vybaveni
(napf. sauna, bazén, gardz ap.), dale pohotovost pracovni sily (napt. informacni sluzby,
pochtizky ap.), klientela (zvyklosti, tradice, mdda, vkus hostl, struktura hostii - sluzebné
cestujict, turisté, rodiny s détmi ap.), sezonni vlivy (vykyvy v poptavce po sluzbach), uro-
ven vyuziti lizkové kapacity (s rastem primérné doby pobytu rostou pozadavky na stan-
dard sluzeb).

Ubytovaci Gsek hotelu se zpravidla ¢leni podle funkce na usek piijmu a Gsek ubytovani
hosta. Zakladnimi pracovisti na Gseku pfijmu hosta jsou recepce a vratnice — pracovisté
Front Office a Gsek hotelovych pokoji — pracovisté Housekeeping.

Mezi zékladni tikoly useku Front Office patfi:

e Prodavat hotelové pokoje hostiim, provadét jejich registraci, tzv. Check-In, sta-
novovat status hotelovych pokoji v systému.

¢ Koordinovat sluzby hostim.

e ZajiStovat informace o hotelu, misté, ve kterém se hotel nachazi, informovat
0 zajimavostech a udalostech mista, které predstavuji zajem hosta (sluzby Con-
cierge).

e UdrZovat aktualni informace o stavu ubytovaci kapacity hotelu.
e Starat se 0 ucty hotelovych hostli béhem pobytu.

e Pecovat o uetnictvi ve vztahu K hotelovym 0¢tim hostl a zajist'ovat finanéni
vyrovnani s hosty.

e Cross-seling (recepéni musi byt schopna nabidnout a prodat vSechny sluzby
hotelu napft. restauracni, relaxacni, sportovni, lazeiiského charakteru apod.),

e Upseling (program pro ubytovaci usek, vytvofeny za ucelem maximalizace tr-
zeb prostiednictvim nad béZzny rdmec — na zéklad¢ znalosti produktu a potieb
zékaznika aktivné nabizet a prodavat dalsi sluzby a produkty),

e Odhlasovat hosty z hotelu pfi jejich odjezdu, tzv. Check-Out.

Pracovisté Front Office tvofi tzv. pfedni, Celni, frontalni linii, kterd zajistuje prvotni
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ciho zafizeni, a to nejen ve vztahu K hostiim, ale i k vlastnimu provozu hotelu.
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6.1 Recepce

Recepce hotelu hraje svou nezastupitelnou roli pti budovani povédomi hosta a utvareni
nazoru nacely hotel ajeho personal. Urovei technické vybavenosti zizemi ovliviiuje
rychlost odbaveni hosta a vyftizeni jeho pozadavk.

Hotelova recepce je v hotelech hlavnim a odpovédnym organizatorem celého ubytova-
ciho procesu a vSech navaznych recep¢nich sluzeb. Recepce musi mit odpovidajici tech-
nické vybaveni, miize byt spojena s vratnici. Provadi se zde opatieni k zajisténi bezpec-
nosti hostl a jejich majetku, pfijimaji se objednavky na doplitkové sluzby, zajistuje se
spojeni hosta s vnéj§im prostfedim. Recepce spolupracuje s lizkovou casti, stravovacim
usekem, technickym usekem a ekonomickym usekem.

A4

Ve vyssich tfidach ubytovacich zatizeni a v ubytovacich zafizenich s vétSim poctem
lizek byva zpravidla odd€lend od vratnice a rozd€lena na dalsi useky:

e Front Office/hotelova recepce,

e Reservations/rezervaéni oddéleni,

e Back Office/kancelat ubytovaciho useku,
e Concierge/informa¢ni odd¢leni,

e Business Center/kanceléaiské sluzby,

e Maintenance/technické oddélenti,

e ana dalsi tseky podle rozsahu sluzeb napt. prodej suvenyrt, dopliikovy prode;.

Cinnosti pracovisté Back-Office:
e Rizeni ubytovaciho tiseku a souvisejicich ¢innosti,
e evidence a zpracovani veskerych dat tykajicich se ubytovani,
e fakturace sluzeb,
e statistika,
e Revenue Management,
e cvidence a tdrzba dat v hotelovém systému,
e péce o zakaznika, budovani zdkaznické loajality,
e cvidence a analyza zpétné vazby zakaznikii,

93



Ubytovaci usek hotelu

e koordinace a dohled nad dal$imi sluzbami,
e komunikace s ostatnimi odd€lenimi hotelu.

Recepéni pult je obvykle ohniskovym mistem aktivit celého oddéleni recepce, ma také
prominentni postaveni v interiéru celé vstupni haly. Hosté ptichdzeji k recepénimu pultu
k registraci, obdrzi specifikaci pokoje, vyzadaji si potiebné sluzby k pobytu v hotelu nebo
I V misté a na zavér pobytu zde vytidi proceduru odhlaseni. Je to komunika¢ni misto, kte-
ré provazi hosty celym jejich pobytem.

Umisténi a prostorové feSeni recepcniho pultu vychézi z poskytnuti rychlé orientace
hostu. Pozadavky nauspofaddni recepéniho pultu jsou rizné, vychazi zucelu
a prostorovych moznosti. Uspofadani vytvaii specializaci pracovnich tkonti pracovist.
Schémata uspotadani halovych sluzeb vychazi z velikosti nebo druhu ubytovaciho zatize-
ni.

Usporadani halovych sluzeb na recepcnim pultu:

e Halova sluzba a ischova zavazadel,
o telefon, fax,

e sluzby hotelové vratnice,

e sluzby recepce a registrace hosti,

e pokladna, sméndrna, fakturace,

e sluzby rezervacniho odd¢€leni,

e akce, sympozia, kongresy,

e cestovni kancelare, letecké spolecnosti.

Do nabidky sluzeb recepce patri:

e Rezervovani pokojii na zdkladé pisemné, telefonické, faxové, internetové nebo
ustni objednavky,

e sménarenské sluzby podle piislusné legislativy o provozovani sménarenské
¢innosti,

e Uschova cennych pfedmétti v hotelovém trezoru,

e Check-In, Check-Out,
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e informacni sluzby,

e zdravotnickd prvni pomoc s pouzitim lékarnicky vybavené potiebnymi pro-
sttedky, ve vaznych ptipadech pfivolani I€katské pohotovostni sluzby,

e zprostfedkovani sluzeb na zaklad¢ pozadavku klienta, napt. vybaleni nebo za-
baleni zavazadel pokojskou na pozadani hosta, rezervace mist v restauraci ap.

Provoz recepce ve vétSiné hoteltt bézi neptetrzité 24 hodin denné, toto oddéleni je
velmi ndro¢né na spravné planovani sluzeb a poctl pracovnikll v jednotlivych sménach.
Pfi planovani smén je pritom dilezité, aby byly smény posileny zvlasté v nejvétsich Spic-
kach piijezdu a odjezdu hosti. V ptipad¢, ze hotel zajistuje také ubytovani skupin je ne-
zbytné tyto skupiny kompletné pied-registrovat a piidélit ¢isla pokoji jiz v predstihu.
Vyhodou byva skutecnost, ze ptipadné specifické pozadavky skupiny jsou jiz soucasti
objednavky a lze s nimi pracovat jesté pied piijezdem. Kontinualni ptiprava pracovnikt
pred vysttidanim smén kolegii a zahdjenim dalsi Cinnosti je velmi dillezita.

Cinnosti spojené s ubytovanim #idi vedouci ubytovaciho useku. Poget pracovnikil uby-
tovaciho useku zavisi na velikosti hotelu, tfidé€, rozsahu poskytovanych sluzeb a dalSich
faktorech. Tam, kde jsou v malém ubytovacim zafizeni mnohé funkce kumulovany
do jedné osoby, ve velkém zafizeni jsou tyto ¢innosti zajistovany celou fadou pracovnikt
s individuélni specializaci. Podle stupné technického vybaveni hotelu ma kazdy pracov-
nik podle svého pracovniho zafazeni a potieb riznad opravnéni piistupu k informacim.
U malého zafizeni jsou mnohé pozice slu¢ovany do jedné, ¢asto pravé do pozice pracov-
nika recepce.

Pracovniky recepce jsou obvykle vedouci recepce, recepcni, sménarnik, pracovnik re-
zervaci, pokladnik a Zurnalista.

Vedouci ubytovaciho useku — Room Division Manager:

e Plni cile hotelu v rozsahu kvalitniho servisu poskytovaného klientiim pracovni-
ky ubytovaciho tseku,

e spolupracuje s ostatnimi stiedisky v ramci hotelu,

e pracuje nazvySovani dosazené primérné ceny za pokoj a obsazenosti hotelu
pfi respektovani zvolené strategie a cenové politiky hotelu,

e ma predpoklady obchodniho charakteru — zabezpeceni optimalizace obsazenos-
ti hotelu, kontroluje aktualizovani informaci o hotelu,

e funkce ma fidici a personalni charakter.
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Vedouci recepce — Front Office Manager:
e Odpovida za prodej a organizaci prace oddéleni recepce,

e kontroluje kvalitu poskytované¢ho servisu pracovniky recepce, rezervaci, po-
kladny, concierge a hlavnich procesnich sluzeb recepce.

Vedouci smeény — Shift Leader:
e Organizuje piimo chod recepce,

e zajistuje vysokou kvalitu servisu recepce poskytovaného na profesionalni
arovni,

e vede a kontroluje jednotlivé zamé&stnance recepce,
e odpovida za veskeré transakce stiediska,

e zajistuje, aby procesy Check-In (pfihlaseni) a Check-Out (odhlaseni) klientt
probihaly na profesionalni tirovni, a to i v oblasti komunikace s hostem,

¢ informuje klienty o sluzbach poskytovanych hotelem a nabizi je,

e zpracovava a kontroluje hotelové Ucty a faktury pro ucetni oddéleni.

Recepcni — Receptionist:

e Zajistuje spokojenost klienttl, tzn., poskytuje sluzby klientim na profesionalni
urovni béhem jejich pobytu,

e pracovnim pifedpokladem je schopnost navazovani profesionalniho kontaktu
s klienty, vyborné komunikacni schopnosti a osobni vystupovani,

e prebird objednavky (rezervace) pro hotel, nebo pro hotely zatfazené do stejného
fetézce,

e snazi se 0 zvySovani obsazenosti hotelu,

e 2z procesniho hlediska vede zdznamy o ubytovanych hostech, registruje vSechny
provedené penézni transakce a odpovida za ucetni polozky ve své sméndrné,
sestavuje konkrétni Gty pro hosty,

e pfipravuje ptridéleni pokoju pro skupiny, rezervace pro pozdni piijezdy, prehled
0 klientech, ktefi vyuzili sluzby ,,Express Check-Out*,

e kontroluje vSechny reportky, predavané housekeepingu a zaznamenava vzniklé
rozdily.
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Noc¢ni auditor — Night Auditor:
e Odpovida za ubytovani hostli pii pozdnich piijezdech,
e poskytuje servis recepcnich sluzeb v no¢nich hodinach,
e zastupuje feditele hotelu nebo Managera On Duty v dob¢ jejich nepfitomnosti,

e sestavuje denné celkové piehledy provedenych financnich operaci (platby
V hotovosti, platby kreditni kartou, faktury, sménarna, apod.),

e zpracovava podklady o trzbach z ostatnich hotelovych stiedisek,
e provadi v uréenou hodinu denni uzavérku vSech operaci,
e sestavuje Ucetni a statistické vykazy pro hotelovy management.
Pracovnici recepce, vratnice a iseku ubytovani vykonévaji jednotlivé pracovni ¢innos-
ti, které se Cleni podle faze pobytu hosta na ¢innosti spojené s jeho pfijezdem, pobytem

a odjezdem z ubytovaciho zafizeni. Poskytuji a zprostiedkovavaji sluzby a vedou opera-
tivné technickou evidenci.

Priprava pred prijezdem hosta:

Pted zahajenim vlastni pracovni ¢innosti je kazdy pracovnik povinen se seznamit
se vSemi dostupnymi informacemi, dileZitymi pro vykon smény. Jsou to informace
0 akcich banketniho odd¢€leni, o cenové politice dne, informace a nafizeni vedouciho
smény, kontrola vSech dostupnych reportii, doslé korespondence a piijezdy a odjezdy
skupin, VIP hostd.

Na zacatku smény rozd¢li vedouci recepce nebo osoba timto povérena tkoly jednotli-
vym pracovnikiim. Je tfeba zkontrolovat, zda vSechny rezervace, které jsou potvrzeny,
odpovidaji pozadavkiim hostt (typ ltizek, nekutacké pokoje, vyhled atd.). K tomuto ucelu
vétSinou slouzi prehledny report, ktery obsahuje vSechny potvrzené specifikace pozadav-
ki hostl. Stejné tak je tieba pripravit veskerou korespondenci a objednavky tak, aby byly
dostupné pii piijezdu hosta a béhem celého pobytu. Skupiny se vétSinou piipravuji kom-
plexné, véetné pfidéleni pokojii tak, aby pii pfijezdu byla doba registrace co nejkratsi.

Prijezd a prihlaseni hosta CHECK-IN:

Host piichazi do ubytovaciho zafizeni individualné nebo jako ucastnik organizovaného
cestovniho ruchu, ato s predbézné objednanym (rezervovanym) ubytovanim, nebo bez
objednavky. Ve vétSich hotelech rezervace provadi pracovisté rezervaci (booking),
Vv menSich hotelech recepce. Rezervace se provadéji také prostfednictvim ubytovaciho
dispecinku, napf. cestovni kancelafe, které maji kontrahovanou ubytovaci kapacitu zafi-
zeni, nebo jeji uritou cast.
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Ptijeti hosta ptedstavuje prvni kontakt s persondlem hotelu. Béhem tohoto procesu si
host tvoti sviij prvni dojem o hotelu, ale také kultuie mista a zemé¢, kterou navstivil.

vvvvvv

dobrych vztahti po celou dobu pobytu. Bude-li host nespokojen jiz pfi piijezdu, s nejvetsi
pravdépodobnosti bude vyhledavat divody k nespokojenosti a stiznostem béhem celého
pobytu. Naopak, pokud si host vytvofi pozitivni obrazek o hotelu na pocatku své na-
vstévy, bude piipadné nasledné nedostatky vnimat spiSe jako momentalni pochybeni,
na které¢ ma piece kazdy ¢loveék pravo.

V recepci se ujme zakaznika pracovnik registrace, podle prikazu totoznosti (ob&ansky
prikaz nebo cestovni pas) zaznamend do recepcniho listu nezbytné idaje a hostu piidéli

pokoj.

Host pfevezme na vratnici kli¢ nebo kartu od pokoje, do pokoje ho uvede ziizenec,
ktery se zaroven piesvédci, zda je pokoj v poradku, piipadné hostu vysvétli funkce tech-
nického zafizeni a zptisob etdzové obsluhy. Na ptichod nového hosta upozorni pokojskou,
piip. etazového ciSnika. Vratny na zékladé osobniho prukazu hosta, ktery mu spolu
se sdélenim ¢isla pokoje odevzdal pracovnik recepce, zapiSe hosta do domovni knihy.
Hostu se v hotelovém zurnalu — deniku otevie osobni ucet. Na tento ucet se zauctovavaji
vSechny poskytnuté sluzby.

Kreditni politika hotelu by méla dale piesné vymezovat podminky pro piijeti hosta,
vénovat pozornost uptesnéni délky pobytu, ceny, registraci a zajiSténi garance platby.
Kazda spolecnost provozujici ubytovaci zatizeni by méla mit zpracovanou transparentni
kreditni politiku, ktera vymezuje a pfesné popisuje predepsané procesy pro zajisténi plat-
by a minimalizace ptipadnych ztrat, které mohou vzniknout spole¢nosti v souvislosti
S poskytovanim sluzeb hostliim a zajisténi plateb za tyto sluzby. Vymezuje, za jakych
okolnosti je akceptovéana platba fakturou, za jakych okolnosti musi objednéavajici slozit
depozit pro kryti platby a v jakém ¢asovém horizontu.

V piipadé prace s individudlni klientelou vymezuje kreditni politika vétSinou nasledu-
jici postupy a podminky pro akceptaci platby: garance platby hosta, platba kreditni kar-
tou, platba v hotovosti, platba fakturou, voucher a kontrola nezaplacenych Géta hosti.
hrazen jeho pobyt. Tyto postupy by mél vzdy jasn€ ur¢it management hotelu a vSichni
pracovnici recepce a dal§ich relevantnich oddéleni by méli byt s postupy seznameni
a proskoleni pro komunikaci a praci s hostem. V ptipadé platby v hotovosti nebo kreditni
kartou by méla byt vzdy pfii pfijezdu zajiSténa garance platby.

VétSina hotelit méa standardizované pracovni procesy recepce od piijezdu pies pobyt
az po odjezd klienta z hotelu. Obvykly pracovni postup znamena zjistit, zda Se jedna
0 prvni navstévu hosta, upfesnéni rezervace, zjistit preference na pokoj — kufacky, patro,
vyhled, typ, pocet osob, datum planovaného odjezdu, ticel pobytu, zajistit garanci platby,
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provést registraci hosta podle jména a piijmeni, zaznamenat termin pobytu, cenu, zptisob
platby — ¢islo kreditni karty, adresu, datum narozeni, statni piislusnost a ob¢anstvi, ¢islo
cestovniho dokladu a viza, SPZ vozidla, kterym host pfipadné pficestoval, provést Upsel-
ling — pobidkovy prodej, predat kli¢ od pokoje, ev. zajistit potfebny pocet klica.

Proces ubytovani klienta:

Béhem vypliovani registracni karty klientem pracovnik recepce vyhleda jeho rezerva-
ci v hotelovém pocitatovém programu a vystavi jeho registracni kartu. S klientem je nut-
né zkontrolovat a potvrdit nasledujici idaje:

e Datum odjezdu (pocet noci stravenych v hotelu),
e zda si klient bude hotelovy tcet hradit sdm,

e pokud ucet hradi firma, tak zda jej hradi cely nebo pouze nckteré polozky
a které (naptiklad ubytovani + snidané + parkovani), zda firma zaslala hotelu
ptisluSnou objednavku sluzeb s potvrzenim platby.

Registrace individualnich hosta

Pribéh Check-In procedury je dan vétSinou internimi piedpisy a standardy hotelu. Za-
rove se fidi zdkonnymi povinnostmi o hlageni pobytu cizincii na tizemi Ceské republiky.

Z obchodniho hlediska je dllezité seznamit hosta s dalSimi sluZzbami hotelu
a nabidnout mu jejich vyuZiti, zkontrolovat historii hosta a v ptipadé opakované navstévy
reagovat najeho poZadavky z minulych navs$tév, zaznamenat do systému tzv. historie
hosta veskeré nové pozadavky a informace, které mohou slouzit ke zptijemnéni pobytu,
pfipadné zajisténi opakované navstévy hosta v budoucnosti. Registrace hosta by neméla
byt prili§ dlouha.

Ma-1i host urcité preference, je zddouci snazit se mu V rdmci moZnosti co nejvice vy-
hovét. Pii zjisténi jakékoli informace, ktera by mohla byt dualezita pro dalsi stiediska, je
nutno tuto informaci zaznamenat do systému a komunikovat ji dale. Dulezité je zachovat
diskrétnost pfi praci s informacemi o hostech.

Regqistrace skupin

Pro ubytovéani vSech ucCastnikii organizované akce je nutné, aby pracovnik recepce
zkontroloval a potvrdil tdaje s vedoucim skupiny. Po piijezdu skupiny by méli byt hosté
pfivitani a mély by jim byt predany vsSechny potfebné informace tykajici se pobytu.
U skupin je také nezbytné potvrdit s privodcem ¢i organizatorem akce vSechny dalsi po-
zadavky skupiny jako napt. ¢as podavani snidané, pozadavky na buzeni, potvrdit datum
a ¢as odjezdu, ptip. dalsi pozadavky a zajistit jejich komunikaci s ptisluSnym stiediskem.
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Mezi specifické procesy patii soupis smlouvy s organizatorem skupinového ubytovani
minimalné v tomto rozsahu:

e Jmenny seznam vSech ucastnikl akce,

e informace 0 jednotlivcich a parech, které budou sdilet spolecné pokoj, Roo-
ming List,

e pozadavky naubytovani, stravovani a dal$i sluzby, specifické naroky skupin
a jejich vyuctovani,

e zpusob platby objednanych sluzeb, voucher,

e urcit ¢as svozu zavazadel a Cas odjezdu skupiny — voucher podepisuje vedouci
skupiny pouze v pfipadg, Ze je tato sluzba hrazena potadatelem akce,

e specifické naroky skupin a jejich vytactovani, pokud nejsou platby za telefony,
TV, sluzby restaurace ap., uhrazené nebo garantované organizitorem.

Ubytovani skupin ma vyhodu, Ze veskeré pozadavky mohou byt pfedem pfipraveny,
aby nasledna registrace probé&hla co nejrychleji. V nékterych hotelech se dokonce nabizi
efektivni registrace skupiny v autobusu, kdy pracovnik recepce nebo provozni manazer
piivitd hosty pfi ptijezdu k hotelu, rozda k vyplnéni registra¢ni karty (pokud nejsou
na zéklad¢ dohody s organizatory jiz pfedem zaslany a vyplnény) a pteda klice od pokoji.

Hosté pak odchazeji pfimo do hotelovych pokojli, aniz by se zbyte¢né koncentrovali
Vv prostoru hotelové haly. Dals$i moZnosti je vytvofeni mista pro registraci skupin, trvalé-
ho, nebo doc¢asného pouze pro danou akci.

Ubvytovani cizincu

Ze zikona o pobytu cizinctl na uzemi Ceské republiky vyplyva mj. povinnost hlaseni
jejich mista pobytu natuzemi Ceské republiky. Mezi povinnosti ubytovatele jiz
v minulosti patfilo vést domovni knihu, oznamit policii ubytovani cizince, domovni knihu
na pozadani ptedlozit policii.

S ucinnosti od prosince 2015 doslo ke zménam pfi registraci cizinct pii kratkodobém
ubytovani na tizemi Ceské republiky. Zakon ¢&. 314/2015, kterym se méni zikon
&. 325/1999 Sh. o azylu a zakon ¢&. 326/1999 Sb. o pobytu cizincii na uzemi Ceské repub-
liky rusi povinnost hosta vypliiovat domovni knihu rucné - nové ziistava jen povinnost
podpisu, umoziiuje vyuziti standardniho tiskopisu domovni knihy nebo nahrazeni regis-
tracni kartou, ktera ponese vSechny pozadované udaje. Znamena zjednoduSeni zptsobu

hlaseni cizinct Cizinecké policii elektronicky.
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Udaje, které je nutné registrovat:

1) adresa trvalého pobytu hosta v zahraniéi,

2) ¢islo viza, je-li v cestovnim dokladu vyznaceno,

3) tcel pobytu cizince.
Vypusténa byla povinnost uvadét SPZ vozidla a misto narozeni ubytovaného cizince.

Ubytovatel je povinen oznamit ubytovani cizince nasledujici pracovni den po jeho
ubytovani utvaru policie. Toto oznameni lze splnit vyplnénim standardizované¢ho formu-
lafe pro cizince, nebo prostiednictvim telekomunika¢niho pienosu dat pies webovou apli-
kaci. Cizinec je povinen na pozadani ubytovatele piedlozit cestovni doklad nebo prikaz
povoleni k pobytu. V praxi z toho vyplyva povinnost pro pracovnika recepce zajistit fad-
né zaregistrovani hosta Cizinecké policii podle zakona ¢. 314/2015 a podle ,,Zasad pro
hlaseni pobytu cizincti v hromadnych ubytovacich zatfizenich® cizinecké policie a pasové
sluzby v CR a ziskané adaje ulozit zptisobem, ktery pro tento el stanovilo vedeni uby-
tovaciho zafizeni (je nutné zachovat nélezitou ochranu téchto dat a neni mozné je bez
védomi a souhlasu managementu poskytovat tfeti osob¢). Tiskopis domovni knihy pro
cizince se archivuje 5 let.

Pobyt hosta

Dobry dojem pfi svém piijezdu do hotelu musi byt zachovan v priibéhu celého pobytu.
Je samoziejmé zdravit hosta zdvoftile, kdykoliv pfijde k recepci. Host nikdy nesmi dospét
k dojmu, Ze obtézuje. Je potiebné ujistovat se, ze host je s hotelovym pokojem spokojen.
Jsou hosté, ktefi nic nefeknou, ale nikdy vice nepiijedou.

Ubytovanému hostu se poskytuji rizné druhy sluzeb. Jde jednak o sluzby obsazené
V cen¢ ubytovani a dalsi sluzby dle hostova ptéani. Placené sluzby, které nejsou zahrnuty
Vv cené pokoje, se poskytuji za thradu, jednotlivé polozky se chronologicky zaznamenéva-
ji do hotelového deniku, pfipadné na osobni tcet hosta. Pobyt hosta souvisi s ¢erpanim
sluzeb prostiednictvim ptedplaceného voucheru, natézovanim uctu hosta, nebo poskyto-
vanim sluzeb za pfimou uhradu.

K zakladnim sluzbam patii udrZovani Cistoty v pronajatém pokoji a ptilehlych prosto-
rach v souladu s hygienickymi zasadami a piedpisy. V prubéhu pobytu je na tseku hote-
lovych pokoji provadén uklid, ktery se organizuje podle informaci z vratnice, zajistuje
jej pokojska, kterd denné zapisuje do reportky obsazeni pokoje, zjiSténé zavady
a nedostatky na pokoji, v prubéhu dne pfijima hlaseni z recepce 0 zménach piipravy po-
kojii. Pobyt hosta se mlize prodlouzit nebo zkratit, tuto skute¢nost host hlasi predem.
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Odjezd hosta CHECK-OUT

Odhlaseni a odjezd hosta je provadén na profesionalni urovni procesnimi operacemi —
sestaveni hostova uctu, zactovani s hostem, zavérecny audit, vyiizovani veskerych dotazi
na profesionalni urovni. Odjezd avizuje host zpravidla uz pfti piijezdu do ubytovaciho
zafizeni. Nekdy sviij pobyt prodluzuje, ptipadné i zkracuje. Pracovnik recepce hostu pfi
jeho odjezdu predklada hotelovy ucet, ktery vystavuje pracovisté zurndlu. Host mtize hra-
dit ucet v hotovosti, platebni kartou, Sekem, piipadné na fakturu.

Pti odjezdu host odevzda kli¢ od pronajatého pokoje na vratnici. Hotelovy zfizenec
se postara o odnos zavazadel, na pozadani zajisti dopravu hosta na letisté, na nadrazi ap.,
a zatidi dal$i hostem pozadované sluzby.

Soucasti celého procesu od piijezdu hosta az po jeho odjezd je vytvareni podkladi pro
,guest history®, tzv. databaze hostii. V procesu Check-Out host uvolni pokoj, obdrzi
a vyrovna ucet, odevzda kli¢ nebo kartu elektronického zdmku a opousti hotel. V tomto
moment¢ pracovnici recepce aktualizuji status pokoje a predavaji zaznam Housekeepin-
gu. Pfed odjezdem hosta je nutné zjistit, zda mu jesté nepfisla néjaka korespondence.
V ptipadég, ze host néjakou zésilku ocekava, je nutné uptesnit adresu, na kterou je mozno
zasilku nasledné zaslat.

Pri provadeni Check-out hosta je nutné zajistit:
e Bezpecnost — vZdy kontrola jména vs. Cislo pokoje.
e Diskrétnost — informace pouze pro hosta, dodrzeni diskrétni zony.
e Zjistit a dotictovat piipadné dalsi konzumace — minibar atd.
e Zjistit, kdy host opusti pokoj.
e Zjistit spokojenost hosta — ptipominky, nabidka dalsi rezervace.
e Tisk informacniho uctu.
e Nabidnuti dalSich podkladd k uctu.
e ZvySena pozornost platbé — kontrola kreditni karty.
e Host podepiSe kopii uctu pro archivaci.

e Zjistit spokojenost, vyfesit vSechny piipadné reklamace ihned na misté, ptipo-
minky nebo stiznost hosta neponechat bez reakce.

Odjezd hosta — Check-Out znamena pod¢kovat za pobyt, nabidnout rezervaci pii dal-
$im pobytu, popiat §t'astnou cestu a pozvat k dalsi navstéve.
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Dobry dojem, ktery host ziskal pfi pfijezdu do hotelu a byl udrzovan i v prubé&hu jeho
pobytu, nesmi byt porusen v procesu hostova odjezdu. Proto je tieba vénovat mu velkou
pozornost. Tak jako jsou ocCekavané a neocCekavané piijezdy, je tomu i U odjezdu.
V pribéhu odjezdu pracovnici recepce zjist'uji spokojenost hosta s pobytem a povzbuzuji
ho k opakované navstévé hotelu nebo sesterského hotelu hotelového fetézce. Informace
ulozené v databance hostii dovoluji hotelu 1épe porozumét klientele a vytvaret zaklady
strategického marketingu. K tomu mtize také poslouzit prabézné uskutecnovana dotazni-
kova akce orientovana na hostova prani. Po odjezdu hosta jsou v recepci ziskané zpravy
a udaje analyzovany a vyuzity k revizi operaci a identifikaci problému jednotlivych oblas-
ti, ve kterych byly sluzby poskytnuty a stanovena potieba opravnych prosttedki. Denni
zpravy slouzi k operaénim analyzam, které pomahaji manaZeriim stanovovat standardy
a jejich provadeéni v zajmu zhodnoceni efektivity ¢innosti Front Office.

Express Check-Out

Nektera hotelova zatizeni nabizeji hostim sluzbu Express Check-Out, ktera jednak Set-
i1 Cas hosta v pfipad¢, ze hotel ocekavd mnoho odjezdl a hosté musi na odbaveni Cekat,
jednak umoziuje v dobé nejveétsi Spicky ¢astecné zmensit pocet hostii odbavovanych re-
cepci. Tuto sluzbu Ize zajistit zavyuziti modernich technologii propojenych
s informacnim hotelovym systémem, napt. hotelovym televiznim systémem, nebo manu-
alné, kdy hostim pfi odjezdu jsou doruceny ucty ke kontrole a po jejich podpisu jsou au-
tomaticky natctovany na piredem autorizovanou kreditni kartu, kterou host predklada pfi
ptijezdu. Vzdy je nutno zajistit ochranu dat hosta, zamezeni zamény UCtl, zajisténi platby
a zamezeni nasledného zpochybnéni a zruSeni transakce ze strany hosta.

Pti poskytovani této sluzby je nutné vytvofit takové systémy, aby nebylo mozno za-
meénit ucty a bylo zietelné, Ze byl host s uctem a celkovou ttratou pred vyuactovanim pro-
kazatelné seznamen. U transakci pomoci platby kreditni kartou je nutné zajistit doku-
mentaci tak, aby host nemohl néasledné platbu zruSit. Je nutné mit podpis hosta jak
na registracni kartg, kde je jasn€ vyznaceno ¢islo kreditni karty, tak na uctu.

V nékterych piipadech hotel zajiStuje tuto sluzbu tak, Ze md pouze zajiSténou
a podepsanou pied-autorizaci kreditni karty na urc¢itou financni ¢astku, kterou host spolu
s registracni kartou podepiSe a nasledné jiz dalSi potvrzeni nepozaduje a host provede
Check-Out pfimo na pokoji prostfednictvim televize. S postupnou dynamizaci Zivotniho
stylu, kdy se neustale zvySuji naroky na efektivni vyuziti a usporu cCasu, obzvlasté
Vv piipadé obchodnich cest tato sluzba bude v budoucnu upeviiovat sviij vyznam pro hote-
lové provozy.

Rozsah akvalita sluzeb, které ubytovaci zafizeni poskytuje, nazyvame standardem
sluzeb. Standard sluzeb ovliviiuje vice faktorti, zejména charakter zatfizeni (ubytovaci
zafizeni ve mésté, v rekreacni oblasti, v lazeniském mist¢), osobni a vécné provozni pred-
poklady — naro¢nost sluzeb na prostorové piedpoklady a technické vybaveni (napf. sauna,
bazén, garaz ap.), dale pohotovost pracovni sily (napt. informacni sluzby, pochiizky ap.),
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klientela (zvyklosti, tradice, mdda, vkus hostt, struktura hosti — sluzebné cestujici, turis-
té, rodiny s détmi ap.), sezonni vlivy (vykyvy v poptavce po sluzbach), uroven vyuziti
luzkové kapacity (S ristem pramérné doby pobytu rostou pozadavky na standard sluzeb).

Jednotliva ubytovaci zatizeni poskytuji rizny rozsah placenych a neplacenych sluzeb,
které maji charakter doplitkovych sluzeb ubytovaciho zafizeni.

Cim je ubytovaci zafizeni zafazeno do vyssi t¥idy a patfi do naroénéjsi kategorie, tim
vzristad rozsah a standard poskytovanych sluzeb. Pozadavky na jejich poskytovani jsou
ve vétsi mitfe uplatiiovany v ubytovacich zatizenich umisténych ve stiediscich cestovniho
ruchu a v lazenskych mistech.

Placené sluzby se poskytuji na zakladé penézni thrady ze strany hosta: prodej raz-
nych druhli zbozi, Casopist, literatury, hygienickych potieb, upominkovych pfedmétd,
kvétin, zprostfedkovani telefonickych hovorti, podavani faxt, sekretarské sluzby, internet,
prani, ¢iSténi a zehleni pradla a odévii, piijéovani sportovnich potteb, televiznich piijima-
¢u, elektroniky, pfeprava zavazadel mimo ubytovaci zafizeni, obstaravani a ptjcovani
osobnich automobilti, exkurze, obstaravani jizdenek, vstupenek, ndkupi, poskytovani
priavodcovskych a tlumocnickych sluzeb, péce o déti hostil, animacni programy ap.

Neplacené sluzby se hostim poskytuji bez piimé financ¢ni thrady. K neplacenym
sluzbam patii pfedavani informaci, buzeni hostli, plij¢ovani novin a jizdnich rada, uvede-
ni hosta do pokoje, tischova zavazadel a jejich pfeprava po ubytovacim zatizeni, odeslani
posty, ptjcovani spolecenskych her, zprostfedkovani ubytovani v jiném zatizeni, zpro-
sttedkovani taxisluzby, pfijimani a odevzdavani vzkazl, rezervovani mist v odbytovych
sttediscich hotelu, pfipadné dalsi sluzby.

Placené a neplacené sluzby je moZno rozliSovat diferencované podle jednotlivych pra-
covist’ — recepce, vratnice a housekeeping.

Pro zajemce

Stiznost jako vyzva ke zlepSeni

Podle Jaroslava Vaculky, lektora Akademie AHR CR, jsou stiznosti a piipominky, se
kterymi se personal setkava nejcastéji, velmi riiznorodé.

Na recepci se Cetné stiznosti tykaji povinnosti predlozit doklad totoznosti nebo poskyt-
nuti garance platby.

Hosté si také Casto st€¢zuji na to, Ze jejich pokoj neodpovida prezentaci z internetu, ze
plati za stejny pokoj vic nez jiny zékaznik, coz ve své podstat¢ vznika tim, Ze hotely v
fad¢ ptipadi dynamicky pracuji s cenami. Nékdy si hosté stézuji, Ze je jim v pokoji piilis
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zima nebo naopak piili§ horko. Dulezité je vzit se do role hosta a pribéZny monitoring
spokojenosti hosta.

Nabizi se feseni situace, aby nedoslo ke zbyte¢nému konfliktu, ale k uspokojivému vy-
sledku:

Vsude, kde se personal dostava do kontaktu se zakaznikem, at’ uz se jedna o hotelovou
pracovnik umél vcitit do pocit stézujiciho si hosta. Velmi ¢asto pracovnici téchto ,,fron-
tovych linii* fesi vzniklé situace rutinnim zptsobem. Maji naucené urcit¢ mechanismy,
které se snazi asertivné uplatiiovat. Ale to nestaci. Nas§ host musi mit pocit, Ze je pro nas
dilezity, Ze se o n€j zajimadme a chceme jeho stiznosti porozumét a vytesit ji. Jednoznac-
n¢ zdsadni je v tomto ptipadé zvolit ryze individudlni pfistup a v zdkaznikovi vyvolat
pocit jedine¢ného feseni.

Hostova stiznost vznika z nespokojenosti a ta mize mit fadu diivodd. Nespokojenost
hosta je konflikt mezi jeho ofekévanim a realitou. Uved'me si piiklad: Host si vybere ho-
tel na zaklad¢ doporuceni znamého. Po piijezdu je rozcarovan, kdyz ptijede do boutique
hotelu namisto tradi¢né€ pojatého zatizeni, na které byl doposud zvykly a které oc¢ekaval.

V tomto pitipadé je sice host nespokojeny, ale my jako provozovatelé jsme v této situa-
ci chybu neudélali. Pfesto musime s hostem komunikovat a snaZit se ho pteladit do spo-
kojenosti.

Jiny ptipad nastava, kdyz se chyb skutecné dopustime. Personal by mél pozorné pfi-
stupovat ke vSem stiZnostem a komentaiim hosti a pokusit se dosdhnout uspokojivého
vysledku na obou stranach. Dostavi-li se rozruSeny host s vyjadienim reklamace nebo
stiznosti, je dtlezité ho bedlivé vyslechnout, vénovat mu soustfedénou pozornost a nepie-
ruSovat ho. Tim se dosahne Castecného uklidnéni a vytvoii se prostor pro konstruktivni
feSeni. Reklamace hostll ukazuji, Ze v zafizeni nebo jeho komunikaci se zakazniky neni
néco zcela v potfadku, a byvaji velmi uzite¢né a piinosné. Praveé proto kvalitni hotely za-
daji hosty pred odjezdem o vyjadieni jejich spokojenosti a piipominek, které slouzi jako
naméty ke zlepSeni sluzeb.

Pri Fesent stiznosti hostii je dobré drzet se nékterych zasad:

1) Stiznost je dar — kazda ptipominka hosta je moznosti, jak zvratit jeho negativni rozpo-
loZeni. Nikdy neberte stiznost osobn¢ — je tfeba zachovat profesiondlni ptistup s do-
statecnym nadhledem, rozhodné neteste stiznost jako osobni spor.

2) Vzdy vyslechnéte pozorné hosta a naslouchanim se snazte zjistit, co je podstatou stiz-
nosti a co host ocekaval.

3) Pokud je divod k omluvé, hostovi se omluvte, vyjadiete pochopeni a navrhnéte fese-
ni, ptipadné kompenzaci. Dobré je snazit se hostovi nabidnout alespont dv¢ feSeni. V

105



Ubytovaci usek hotelu

4)

5)

6)

7)

8)

9)

tu chvili bude zvazovat, ktera varianta je pro n¢j lepsi, a odkloni svoji pozornost od
svého rozhotceni.

Dulezité je ptedchazet opakovani obdobnych situaci do budoucna, poucit se z nich.
Personal by mé¢l stiznosti vyslechnout a snazit se jim do hloubky porozumét. Ve chvi-
li, kdy je host rozzloben, je potfeba mu bedlivé naslouchat a ve vhodnych chvilich je-
ho myslenky parafrazovat, tzn. ujistovat se, ze mu spravné rozumime. Nespokojeny
host se totiz velmi Casto vyjadiuje v emocich.

Miize zacit hovofit velmi zeSiroka, ale podstata ve finale mtize byt tfeba upln¢ jinde.
souvislosti. Zjistime-li v prib&éhu vyjednavani, ze k feSeni nemame kompetence, tlu-
mocime situaci diky pozndmkam snadnéji nadiizenému. Nejhors$i by bylo, kdyby host
musel znovu sviij cely pfibéh nespokojenosti opakovat dalsimu ¢lovéku.

Na pozadavek garance platby by se recepcni mél zachovat jako profesional a odvolat
se napiiklad na ubytovaci fad, vysvétlit, ze je to bézna procedura a praxe po celém
Ssvete.

Jidlo je velmi subjektivni zaleZitost. Otazka spokojenosti je znac¢né diskutabilni,
zvlasté v dobé, kdy gastronomii ,,rozumi‘ kazdy. Zasadou je srozumitelny jidelni lis-
tek, oprostit se od smyslenych nic nefikajicich nazvl pokrmi, rovnéZ pozor na pfilis
mnoho odbornych vyrazi. V restauraci je velmi dilezity pribéZzny monitoring spoko-
jenosti hosta. Kdyz ¢isnik jidlo naserviruje, mél by se ho po chvili pfijit zeptat, jestli
je s jidlem spokojeny, jestli néco nepotiebuje atd. Pfedchazi tak situacim, kdy host sni
témér celé jidlo a pak si stézuje, Ze se nedalo jist a zada kompenzaci.

Stiznostem lze pfedchazet neustalym monitoringem spokojenosti hosta. Pokud vni-
mame naznak nespokojenosti, je vhodné podchytit ji hned v tivodu a nenechat ji eska-
lovat. Tady se uplatni véty typu: Libi se vam pokoj? Chutna vam jidlo? Byl jste spo-
kojeny s masazi? Mohu pro vés jesté néco udelat? Velmi dilezita je pribéznd komu-
nikace. JestliZze se nas uz n€kolik hostl ptalo na stejnou véc a mélo s ni obtiz, doporu-
cuje se uvazovat, jestli nékde neni systémova chyba. Tady by mél zasahnout hlavné
management zafizeni, ktery obvykle u téchto béznych dennich situaci nebyva a Casto
je tudiz ani nésledné netesi.

Situace, kdy si host stézuje, jsou na jednu stranu nevyzpytatelné, ale na druhou stranu
se v fadé piipadl opakuji. Kdyz hosté bloudi po zatizeni a nemohou najit napf. restau-
raci, neznamena to, ze jsou hloupi, ale ze hotel nemé ziejme zcela optimélné zpraco-
vanou navigaci. A pokud se toto tdpani po budové stava vice hostiim, jedna se prosté
o0 systémovou chybu.

10) Kdyz je stiznost vyfeSena, podstatné je dohlédnout na splnéni napravy a pak se pii

vhodné prilezitosti hosta ptat, jestli je vSe v potadku, jak se ma atd. Dame mu tim po-
citit, ze je pro nas dulezity a ze se mu dostava individualniho pfistupu. Nejhorsi forma
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kompenzace je sleva. Lepsi je vétSina naturdlnich plnéni — vyména pokoje, parkovani
v garazi, volny vstup do bazénu, miska s ovocem ¢i lahev sektu na pokoj apod.

11) Personal, feSici stiznosti by mél mit schopnost jako umét zachovat klid, schopnost
komunikace, znalost prav a povinnosti hosti, celkovy rozhled a zkuSenost. Personal
by mél rozvijet komunika¢ni dovednosti, naucit se modelové fesit konkrétni situace.
Nezbytnd je vyborna znalost problematiky. Stiznost vyvolava emoce a hrozi nestan-
dardni chovani. Pfi komunikaci s hostem nespéchat, nebrat si nic osobné. Ve vztahu
Kk hostovi se vyjadfovat jednozna¢né, srozumitelné. KdyZ se nas host zepta na kon-
krétni véc, neméli bychom v odpovédi pouzivat neurcita vyjadieni.

6.2 Rezervacni oddéleni

Rezervacni oddéleni spada vétSinou pod Obchodni a prodejni oddéleni (Sales and
marketing department), v nékterych piipadech pod Obchodni oddéleni (Sales depart-
ment), kde se provad¢ji skupinové rezervace. Toto oddéleni udava podminky, za jakych
se maji uskutecnit rezervace, jak produkt nabizet a za jaké ceny.

Manazeér rezervacniho oddéleni:

o Utastni se obchodnich jednani a ziskdva od oddéleni Sales and marketing in-
strukce pro svoji ¢innost, vSe pak tlumoc¢i svym podtizenym.

e Odpovida za organizaci a kvalitu prodeje pokoji, obrat hotelu, maximalizaci
obsazenosti a za zvyseni dosahované primérné ceny za pokoj.

e Aktualizuje denné piehled o obsazenosti hotelu.

e Podili se naptipravé kazdoro¢niho rozpoctu pro své oddéleni a ¢ini vSechny
kroky potiebné k dosazeni stanovenych vysledku.

Rezervacni pracovnik — Reservation Clerk:

e Odpovidad zakvalitu nabidky a prodeje pokojli, maximalizaci obsazenosti
a za vysi dosahované prumérné ceny za pokoj.

e Odpovida za korespondenci s klienty a obchodnimi partnery, pfipravuje pod-
klady k jednotlivym objednavkam pro potieby recepce.

Guest Service manager:

¢ Nese odpovédnost za profesionalni styk s hotelovymi hosty a navstévniky hote-
lu,
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e zajistovani kvalitniho servisu klientlim a za ziskavani loajality zakaznik,
e spojeni mezi hotelovymi hosty a vedoucimi jednotlivych stiedisek,
e tlumoci pozadavky hotelovych hostl prislusnym pracovnikim,

e stara se 0 VIP klienty.

Priijem a zpracovani rezervaci

Pfijimani rezervaci patii k hlavnim ¢innostem rezerva¢niho oddé¢leni. Klient se mtze
s rezervacnim oddélenim spojit riznymi zpusoby (telefonicky, faxem, poStou, ptes celo-
svetovy rezervaéni systém, nebo internetem, piimo na recepci — ,,Walk in“, nékteré ob-
jednavky ubytovani mohou prichéazet vnitini postou hotelu).

Objednavka ubytovani je zanesena do interniho komunikac¢niho systému hotelu. Re-
zervace je mozné zrusit obvykle do 18. hodiny v den piijezdu. Pii negarantované rezerva-
ci, pokud se host nedostavi do 18. hodiny v den piijezdu a nebylo sjednano jinak, hotel je
opravnén pokoj prodat jinému klientovi. Rezervaéni oddéleni reaguje na kazdou objed-
navku tentyz den, a to i tehdy, kdyz nemiize pozadavku vyhovét.

Rezervacni oddéleni vede piehled o objednavkach ubytovani a dalSich nadvaznych slu-
zeb, zpracovava statistiky, analyzy a pfehledy o vyuziti liZkové kapacity, soustied’uje
informace o ptijezdech skupin hostti, VIP hosti, vyuziva rezervaénich systému pro efek-
tivni prodej kapacit hotelu.

Pracovnice rezerva¢niho oddéleni odpovida za organizaci a kvalitu prodeje pokoju,
efektivni vyuziti lizkové kapacity hotelu azazvySeni dosahované prumérné ceny
za pokoj, aktualizuje denné piehled o obsazenosti hotelu, vede korespondenci s klienty
a obchodnimi partnery, pfipravuje podklady k jednotlivym objedndvkam pro potieby re-
cepce. Kvalitu procesu a efektivitu tymové spoluprace ovliviiuji komunikaéni procesy
uvnitt jednotlivych pracovnich tymu, které jsou v hotelovych spolecnostech zakladem
bezchybného a efektivniho servisu.

Pocet pracovnikll rezerva¢niho oddé€leni a zafazeni oddé€leni v organizaéni struktuie
hotelu zavisi na velikosti hotelu a také na poctu hotel, které spole¢nost v daném mésté,
misté¢ ¢1 zemi ma. V malém hotelu je funkce rezerva¢niho oddé€leni pfesunuta vétSinou
na recepci, zde je vy€lenén pracovnik, ktery se zabyva predevSim rezervacemi. V tomto
ptipadé¢ je zodpovédnou osobou vedouci recepce, Front Desk Manager, ktery
se zodpovida piimo fediteli hotelu ¢i jeho zastupci. Rezervace se zaznamenavaji
do rezervacniho systému, do rezervacni knihy. Ve vétsim hotelu tvofi rezervacni oddéleni
samostatné pracovisté o nékolika zaméstnancich. Za chod rezerva¢niho oddéleni odpovi-
da vedouci rezervacniho oddéleni, Reservation Manager.
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Pracovni doba rezerva¢niho oddéleni je dana velikosti hotelu, slozenim klientely hote-
lu a poptavkou. V nékterych hotelech je pracovni doba na rezerva¢nim oddéleni pouze
od pondéli do patku, 8 hodin denné. Ve vétsich hotelech je pracovni doba 7 dni v tydnu
véetn¢ statnich svatki, 10 az 12 hodin denné. V sobotu a v ned¢li se pocet hodin omezuje.
Po skonceni pracovni doby rezerva¢niho odd¢€leni piebira rezervace klientl recepce.

Individualni rezervace

Mezi zékladni zasady pii realizaci individudlni rezervace patii vyslechnout ¢i zeptat
se klienta na zakladni udaje o pozadované rezervaci — termin, typ pokoje, zkontrolovat
obsazenost hotelu. V piipadé¢, ze je hotel plny, nabidnout Waiting list, nebo rezervaci
Vv alternativnim terminu ¢i hotelu. V ptipad¢ volnych pokoji nabidnout aktudlni ceny dle
cenové politiky hotelu. Vysvétlit rozdil mezi jednotlivymi typy pokojt — velikost, vyba-
veni, vyhled apod. Informovat hosta o vS§em, co je zahrnuto v cené — snidan¢, DPH, dalsi
sluzby jako napf. hotelové fitness atd.

Pfi potvrzeném zajmu klienta je potiebné potvrdit termin, typ pokoje, specidlni poza-
davky na pokoj — kutacky, vyssi patro, vyhled, rezervaci zadat do systému, zjistit ptedpo-
kladany cas piijezdu do hotelu, v piipadé pozdéjsiho piijezdu, vétSinou po 18. hodiné,
pozadat o garanci rezervace platebni kartou ¢i jinym zptsobem (napt. garance firemnimi
udaji, pted platbou), sdélit storno podminky, rezervaci pisemné potvrdit (telefonicky kon-
takt, e-mailova adresa ¢i faxové ¢islo), sdélit rezervaéni ¢islo, nabidnout napt. transfer ¢i
zaslani mapy.

Skupinové rezervace

Kazdy hotel si dle své vlastni prodejni strategie urcuje, jak velké skupiny je schopen
akceptovat pro dany termin. Zakladni kritéria pro nabidku skupin ovlivituje pocet pokoji
akceptovanych pro skupiny, ve vysoké sezoné vétSinou lze prodat pokoje 1 individualni
klientele za vyssi cenu, napt. pii vysoké poptavce v kongresovém terminu se i cena logic-
ky zvysuje, storno podminky ve vysoké sezoné jsou piisnéjsi nez v nizké, kdy potiebuje-
me hotel zaplnit.

Dal$im kritériem je obsazenost versus vzdalenost terminu, vétSinou je poptavka
po ubytovani vedena nejdiive na tzv. opci, coz poskytuje vétsi prostor k rozhodovani. Pti
vzdaleném terminu je skupina pievedena na ,,Waiting list”, tzv. druhou opci 1V piipadé,
ze na dany termin jiz jedna skupina je dana na opci, nebo ma objednévku jiz potvrzenou.
Jednim z dilezitych kritérii pro skupinové objednéavky jsou také dalsi sluzby hotelu, které
skupina poptava, jako napt. polopenze, konferen¢ni mistnosti.

Pfi provadéni rezervaci vyuziva rezervacni oddéleni napojeni na rezervacni systémy,
které usnadnuji a zefektiviiuji nabidku a prodej kapacit hotelu. Jejich vznik souvisi
s rastem poctu a velikosti hotelovych fetézci, siti a spolecnosti, s potiebou dislednéji
pracovat s databazemi marketingovych informaci pro ptesnéjsi zacileni nabidky a také
pro vyuziti vSech vyhod pocitacového rezerva¢niho systému. Dulezitou soucasti provade-
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ni rezervaci je vyuziti centralniho rezervacniho syst¢ému CRS (Central Reservation Sys-
tem, napt. Trust Voyager, Holidex, Tars, Marscha, Horizon), ktery je napojen na GDS,
Global Distribution System, call centra, internet nebo na ostatni hotely daného fetézce.
Rezervace z CRS jsou v nékterych hotelech vkladany manualng, v soucasné dob¢ byvaji
oba systémy propojeny ptes interface. Rezervace jsou tedy prevedeny automaticky.

Rezervacni systémy napt. Fidelio, Hores, Agnis, Mefisto apod. jsou zpravidla pouziva-
ny nakazdém oddéleni, odrecepce pres Housekeeping, uUétarnu a jsou propojeny
se systémem, ktery pouzivaji pracovnici restaurace.

GDS - Global Distribution System — puvodné vedeny jako CRS — Computer Re-
servation System vznikl v USA a souvisi Se vznikem rezervacnich systémi leteckych
spole¢nosti. Velké cestovni kancelafe a touroperatofi vyuzivaji pro distribuci svych pro-
dukti ve svych zemich aregionech LDS — Local Distribution System. Mezi nejvy-
znamng&j$i patii rezervacni systémy Amadeus, Sabre, Galileo, System One a dalsi.

GDS Amadeus patii mezi nejmladsi globalni distribu¢ni systémy a jeho produkty patii
ke $picce na trhu podnikani v cestovnim ruchu. Byl zalozen v roce 1987 ¢tyfmi leteckymi
spole¢nostmi Air France, Iberia, Lufthansa a SAS (Scandinavian Airlines System)
aVvroce 1995 ziskal System One (CRS letecké spolec¢nosti Continental Airlines). Dnes
ma Amadeus 36 vlastnikll a partnerskych leteckych spolecnosti. Amadeus ma primarni
trhy ve Skandinavii, Némecku, Francii, Spanélsku, Jizni Americe a v USA. Air France,
Lufthansa a Iberia vlastni dodnes cca 60 % akcii (se zbytkem se obchoduje na evropskych
burzach). GDS Amadeus je globalni distribu¢ni systém, ktery je pfitomen na vSech trzich
po celém svété a v Evropé je dominantnim lidrem na trhu globalnich distribu¢nich systé-

o

mu.

V Ceské republice piisobi od roku 1993, kdy byla zalozena spoleénost Amadeus Mar-
keting CSA s.r.0., v niz maji vlastnicky podil rovnéz CSA (Ceskoslovenské aerolinie).
Nabizi n€kolik desitek produktti, které vyuZzivaji desitky tisic touroperatori ve vice nez
dvou stech zemich na celé zeméekouli a jejich nastroje vyznamné méni a posunuji kvalitu
prace operatora, ktery mize snadno nabidnout a zaknihovat vSe pro cilového zékaznika
dle jeho potieb. Klient si mize prohlizet a zkoumat fotografie, mapy, hledat pomoci vy-
znamnych referenénich bodi v destinaci apod. GDS Amadeus dovoluje snadno a rychle
dostat kapacity mensich a stfednich hotelt do databaze a na trh, nabizi feSeni, zefektiviiu-
jici distribucni ¢innost podnikti cestovniho ruchu a zaroven poskytuje takova komunikac-
ni fesSeni, ktera zlevni a zefektivni jejich provoz.

Rezervace v systému GDS

Rezervacni systém je propojen s internim programem hotelu. Pokud pfijde rezervace
z GDS, je automaticky nacétena do hotelového systému k ostatnim rezervacim. Pracovnik
rezervaéniho oddéleni provede kontrolu. Objednavatel na zakladé uvedené¢ho obdobi po-
bytu zjisti, jaké pokoje se mu nabizeji v ptislusném hotelu a za jaké ceny. Kazda potvrze-
na rezervace z GDS ma ptidélena dvé konfirmacni Cisla, jméno a pfijmeni hosta, adresa,
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datum pfijezdu a odjezdu, spolecnost, ptipadné cestovni kanceldf, poCet osob, vybrany
typ pokoje s pfislusnym cenovym kodem a jemu odpovidajici cena, v jaké zemi byla re-
zervace provedena a zpusob garance. Pokud je rezervace garantovana kreditni kartou, je
uvedeno Ccislo karty. Rezervace muze také obsahovat specidlni pozadavky tykajici
se ubytovani, let a Cas ptiletu aj. Potvrzeni rezervace — vétSinou se zasila na piani objed-
navatele (konfirmacni ¢islo objedndvky a jméno klienta, typy a pocet pokojt, datum pfi-
jezdu a odjezdu ptislusna cena za noc, co cena zahrnuje, jaké jsou podminky zruSeni re-
zervace a storno podminky v pfipad¢ nevyuziti rezervace). Podminky storno rezervace
se 1isi, vétSina hoteli ma vypracované storno podminky ve smlouvé s klientem, nebo
se fidi ustanovujicimi podminkami, vyplyvajici ze zésad spoluprace (napt. Zasady spolu-
prace mezi cestovnimi kanceldfemi a hoteliéry). Pfi objednévce taxi pracovisté rezervaci
zasila potvrzeni o zajisténi této sluzby (cena poskytované sluzby, kde a kdy bude taxi
pristaveno, moznost vyuzit sluzby zpét na letisté, jak se ma klient zachovat pii zpozdéni
letadla, jaké jsou poplatky za prodlouzené ¢ekani apod.).

I Pro zajemce

Kazdy prodejce se setkal s pfekdzkami, namitkami pfi své praci, s néim, co se zakaz-
nikovi nezda, nelibi, s ¢im zédkaznik nesouhlasi. Ve skutecnosti je to ale ,,signal z4jmu* o
koupi. Velmi ¢astou prekazkou byva cena, ¢asto slySime, to je drahé apod.

Podle Jaroslava Vaculky se zde nabizi zajimavé a jednoduché feseni. Nikdy neuspéje-
me, pokud nebudeme véfit naSemu produktu a nasim cenam. Musime byt piesvédceni o
nasich vybornych sluzbach, vysoké kvalité produktu, a tedy k tomu pfiméfenych cenach.
Dobte neproda ten, kterému samotnému se budou zdat ceny vysoké. Jestlize vy sami ne-
véfite v danou cenu, zdkaznik nebude véfit vam. Jestlize cena je pouze jedinou ,,vy-
, kterou zékaznik pouziva, nebojte se, vyhrajete!

ree
1

mluvou = zbran
e Zduaraznéte kvalitu — nabidnéte srovnani, srovnejte s nécim.

e Piedbézna cena — sd¢lte nejdiive vyssi, pak snizujte dle mozZnosti. Zakaznik
nabude dojmu, Ze udélal vyhodny obchod.

e Piesvédcte — souhlaste se zdkaznikem, ale presvédcte ho.
e Sendvi¢ — mluvte o vyhodach, cen¢, vyhodach.

e Zhodnot'te cenu — vyjmenujte, co v§e mize za své penize dostat.
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e Jedno je neoddiskutovatelné — znat na 100 % produkt, ktery prodavame a mys-
let na vyhody. Vést prodej v pozitivnim duchu, pouzivat pozitivni ton feci, najit
svou motivaci pro uspesny prode;.

Neprodame uspésné, pokud nebudeme znat pozadavky a potieby klienta. Nejen sprav-
n¢ kladené otazky, ale i spravné naslouchani je mnohdy rozhodujici.

e Naslouchejte pozorn¢ po celou dobu hovoru.
e Soustfed’te se pouze na hovor, nezabyvejte se jinou ¢innosti.
e Obcas pfitakejte za ucelem porozumeéni.

e Deélejte si bechem hovoru poznamky.

cast prodeje. Nékteii prodejci se zdaji byt malo energicti a az bojacni ve chvili, kdy ma
byt prodej uzavien, ale méjte na paméti, kdo koho volal, prece zdkaznik volal vas!

Zakonceni prodeje je kulminace celého procesu, kdy zakaznik projevil zajem. Piedtim,
nez dojde ke kone¢nému ano, pouzijeme tzv. ,,pokusny proces uzavieni prodeje:

o Rikal jste, Ze byste rad pokoj ve vys§im patie?

e Rozumél jsem dobfe, Ze vam vyhovuje tato cena?

e Pochopil jsem dobie, Ze piijedete 1 s manzelkou?

e Jestli vam to vyhovuje, mizeme ud¢lat rezervaci hned ted’?

e Jestli mohu doporucit, je nejlepsi si udé€lat rezervaci co nejdiive.
e Mohu vam ted’ nabidnout alternativni data?

Kdy zacit s uzavienim prodeje? Thned pfi prvnim zvednuti telefonu ,,Jak vdm mohu
pomoci s rezervaci?*

5 typut uzavirani obchodu:
e Pfimy — zeptejte se na rezervaci piimo.

e Piedpokladany — ,,Jaké Cislo kreditni karty si mohu poznamenat pro vasi rezer-
vaci?*

e Shrnuti — zopakujte zpétn¢ detaily a pak se zeptejte na rezervaci.
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e Alternativy — nabidnéte alternativy, superior nebo standard pokoj, pak se ze-
ptejte nebo rezervujte.

e Naléhani, jemny natlak — ,,UZ ndm v tomto terminu zbyvaji jen 2 pokoje, bude-
te si je prat rezervovat?*

6.3 Vratnice

Mezi sluzby vrétnice patii vydavani klici od pokojl, tfidéni poSty hostdl, sbér vzkazi
pro hosty, vyfizovani pozadavki hosti, sestavovani Rooming listu, informace, pochtzky,
fizeni bagazistl, dvernikli, pochizkait, buzeni hostl, zaptjcovani sportovnich a jinych
pfedméti, Casopisil, her, uschova zavazadel, evidence zapomenutych pfedmétl, prodej
suvenyri a sortimentniho minima, vyacétovani vyloh vratného za pochlizky pro hosty
apod., udrzba potradku v hotelové hale, zajistovani bezpecnosti prostor a hostli, parkova-
ni, no¢ni pochlzky. Pii pouziti klasickych kli¢i vratnice zaznamendvd seznam hostl
a skupin, ptehled obsazenosti pokoju, data ptijezdi a odjezdl hostl ap.

Pracovniky vratnice jsou obvykle vedouci vratnice, Bell Captain — vedouci posli¢ka
a pochtizkéit, halovy vratny, bagazista, vytahat, pochizkar, vozmistr, Satnaf, Cistic¢ obuvi,
pracovnice sekretarskych sluzeb atd. U luxusnich hoteli se na tomto stfedisku setkame
i s pozici dvetnika, ktery pfedstavuje urcity vitaci meziclanek, doprovazejici hosta mezi
jeho piijezdem k hotelu a vlastnim vstupem do budovy. Soucasné piebira piipadnou péci
o0 vozidlo hosta a koordinaci dopravy véetné taxi. Rozsah halovych sluzeb ovliviiuje uro-
ven ubytovaciho zafizeni, jeho umisténi, velikost, podnikavost a hotelovy management.

Vratnice, kterd zabezpecuje pobyt hosta, poskytuje a zprostiedkuje denné dalsi sluzby:

e Péce 0 zavazadla hosta uz pfi jeho piijezdu, odnos zavazadel, pfipadné jejich
uschova ve vyhrazeném prostoru,

e vydavani kli¢e od pronajatého pokoje, jeho iischova v dobé neptitomnosti hosta
V ubytovacim zatizeni,

e bezplatné poskytovani informaci o kulturnich, sportovnich ¢i spolecenskych
akcich, dopravnim spojeni, mistni obchodni siti a sluzbach, o stavu snéhové
pokryvky ve sttedisku zimnich sportii, o pfedpovédi pocasi ap.,

e Dbuzeni hostl telefonicky signalizacnim zafizenim umisténym v pokoji hosta,
ptipadn¢ osobné, jestlize neni k dispozici telefon,

e pochiizky obstardvané ziizencem mimo ubytovaci zafizeni (podavani zasilek
Kk postovni pieprave, pievzeti rezervovanych vstupenek, jizdenek, obstaravani
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nakupt a dalsi sluzby) a v ubytovacim zatizeni (doruCeni postovnich zasilek,
vzkazi ap.),

e pfijimani a odesilani poStovnich zésilek (dopisii a baliki), tfidéni zésilek podle
pokojti a vyrozumeéni adresatii, ptipadné doruceni posty adresatovi (hostovi),

e prodej vybranych pfedmétid denni potieby a upominkovych pfedmétu, jestlize
neni k dispozici zvlastni prodejna (hygienické potieby, pohlednice, dopisni pa-
piry, postovni zndmky, cigarety, noviny, turisticka literatura, kvétiny a dalsi
zbozi),

e pujcovani sportovnich potieb, rozhlasovych a televiznich pfijimact, elektric-
kych spotiebicl, ptipadné knih, destniki ap.,

e soustfedovani nalezenych pfedmétd ve vratnici, jejich evidovani, na hostovo
pozadani zasilani na jeho adresu,

e zprostfedkovani telefonickych hovort, sekretatskych sluzeb a sluzeb faxu,
e piebirani a pfedavani vzkazu,

e tlumocnické a privodcovské sluzby ve spolupraci s cestovnimi kanceldfemi
atd.

Concierge — informac¢ni sluzba

Cinnost Concierge je soubor viech ¢innosti a sluzeb poskytovanych hostovi béhem je-
ho pobytu prosttednictvim recepce, kromé sluzeb Check-In, Check-Out a vymény penéz.

Technicky pokrok radikalné¢ zménil pracovni procesy na useku ubytovani, pokrokové
zmény zacaly automatickym oteviranim vchodovych dvefi do hotelu, zdokonalenim vyta-
ht. Elektronické bezpecnostni zdmky maji vliv na vzhled recepcniho pultu, zvlasté jeho
zadni stény, ze které zmizely kli¢e od pokoju a piihradky na postu a vzkazy pro hosty.
Zavedenim elektronickych zamki u pokojl, zdokonalenim technologie telefont o pfimé
spojeni, ¢i televiznich systému o funkce buzeni se Cinnosti vazané k této pozici velmi
zuzily ave vétSiné piipadl se prenesly na pracovniky recepce. Pouze u velkych
a luxusnich hotelil je toto tradi¢ni odd€leni zachovéno, at’ uz z funkénich, ¢i tradi¢nich
a doyjmovych davoda.

Tato zména meéla vyrazny vliv na zvySeni bezpec¢nosti hosta. Klasickd organizacni
struktura se pln¢ soustiedila na usek Concierge, tzv. vratnice neboli portier. Nékteré kla-
sické hotely maji tisek Concierge vizualn¢ oddéleny, dokonce v jiném misté vstupni haly,
blize ke vchodu. Pfitomnost technologii tento stav zménila. Z malych a stfednich hotelt
pracovisté Concierge zmizelo docela. Vznik kongresovych a konferen¢nich hoteldl, hotelt
orientovanych na obchodni klientelu vyvolal potiebu oddéleni tzv. sekretaiskych sluzeb,
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které ptevzalo celou fadu povinnosti, které by pii neexistenci samostatného oddéleni
Concierge vyrazné ztiZily praci recepéniho v praci a komunikaci s hostem.

Povinnosti Concierge, alias ,,hlavniho vratného* v minulosti:
e Ridit celou strukturu uniformovanych sluzeb ve 24-hodinovém provozu,

e odpovédnost za chovani uniformovanych sluzeb, aby se hostim dostavalo sr-
decné pozornosti a osobni sluzby,

e odpovédnost za bezpecnostni opatieni systému vydavani, ukladani a pfijimani
klict od hotelovych pokoji,

e odpovédnost za doprovod hostll na pokoje, otevirani dveti u aut, parkovani,
doprava na nadrazi, zajisténi taxi apod.,

e odpovédnost za piepravu zavazadel do a z pokoju,
e odpovédnost za postu hotelovych hosti a celkovou manipulaci s postou,

e odpovédnost za ptipravenost vSech informaci o misté, kulturnich udalostech,
zajisténi vstupenek do divadel, na koncerty, exkurze, vylety, podavat informace
0 jizdnich a letovych tadech, zajistovat letenky, jizdenky atd.,

e zajistovat kvétiny pro hotelové hosty, donaska darkt, prevzeti balickt pro hos-
ty atd.

Vsechny tyto funkce a sluzby pro hosty ziistavaji nadale platné a jsou nedilnou soucas-
ti sluzeb hotelu. Nékteré velké hotely v rekreacnich centrech s dlouhodobymi pobyty na-
dale setrvavaji u existence tohoto oddéleni, protoze hosté v pribéhu dne a pobytu jsou
zéavisli na mnoha informacich a zajisténi sluzeb spojenych s jejich pobytem, jako napf.
zajisténi tee-time na golfovém hfisti a dopravy na misto, rezervace tenisového hiisté
na pozadovanou dobu, zajisténi trenéra, zajisténi projizd’ky na koni a mnoho jinych.
K zajisténi je =zapotfebi fady informaci, znalosti véci a profesionalni trpélivosti
V projednani napt. zmény terminu v ptipadech obsazenosti. Tyto prace jsou pro recepcni-
ho, ktery by mél vénovat pozornost uctliim hotelovych hostii a rezervacim, zatézujici.

V dnesni dobé ma tato sluzba navic rozmér, s vyuzitim nejmodernéjsich on-line tech-
nologii se stava Concierge nejen informa¢nim mistem a ,,sekretaridtem® hosta, ale také
prodejnim mistem, kde 1ze naptiklad on-line ziskat vstupenky na kulturni a sportovni ak-
ce, jizdenky, letenky apod. Velmi Casto jsou tato stiediska kombinovana s tzv. business
centry, pln¢ vybavenymi kancelafemi a malymi konferen¢nimi mistnostmi, které 1ze vyu-
zit jako kancelaie a mista pro jednani s obchodnimi partnery.

Pfedani zprav hostovi a buzeni jsou pravdépodobné nejkritictéjsi funkce Concierge
béhem pobytu hosta. Neptfesnym provedenim sluzby buzeni stejné jako véasnym nepie-
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danim zprav a zasilek mizeme hostovi zptisobit velmi nepiijemné situace, je tedy nezbyt-
né témto sluzbam vénovat maximalni pozornost, zajistit nalezit¢ vedeni evidence
a predavani dokumentace spojené se zajisténim téchto sluzeb.

V piipad¢ pozadavku na doporuceni restauraci a dal§ich sluzeb je povinnosti vSech
pracovniki vzdy nejprve nabidnou sluzby vlastniho hotelu, at’ uz stravovaci, kulturni,
relaxacni, ¢i jiné, které jsou k dispozici. Jen pokud host pfes tuto nabidku vyjadii pfani
vyuzit jinych sluzeb, doporu¢ime nékolik variant. Je vzdy nutné mit jistotu, Ze sluzba,
kterou nabizime, je na patfi¢né Grovni.

Vlastni sluzba Concierge je v n€kterych hotelech Casto spojovana se sluzbou recepce.
Trend spojovani funkci, zajisténi vétsi flexibility pracovnikti a pohotové reakce na piani
zékaznika je v soucasné dobé spoleéné pro cely sektor cestovniho ruchu. Zaroven
se vzrustajicimi naroky na kvalifikaci zaméstnanci stoupaji také mzdové naklady. Ty lze
pak akceptovat pouze za predpokladu maximalniho efektivniho vyuziti pracovni doby
a dasledného planovani pracovnich smén v souvislosti s potfebami provozu.

Dalsi sluzby vratnice:

Prondjem bezpecnostni schranky na recepci, kde je vedena elektronicka evidence
0 pronajatych sejfech, pronajem klient stvrdi svym podpisem.

Prijimani vzkazii pro hotelové hosty znamena, ze vSechny vzkazy musi byt prevzaty
pfesné a presnym zpusoben zadany do pocitacového systému, ktery piislusny vzkaz zob-
razi hostovi na jeho televizni obrazovce v pokoji.

Sluzby buzeni telefonem — hosté si mohou sami naprogramovat buzeni v TV systému
na pokoji nebo tuto sluzbu zajisti recepce.

Sluzby bagazistii se vztahuji k manipulaci se zavazadly klienta pti piijezdu a odjezdu.
Sluzba a uschova zavazadel hosta je zaznamenana v ptislusné eviden¢ni knize, pii dlou-
hodobé¢ tuschove se jedna o sluzbu placenou.

6.4 Provozné — technicka dokumentace pracovisté Front Office

V hotelové databazi je vedena evidence hostl s tidaji o klientovi, poctu noci odbydle-
nych, o utraté, o zvlastnich pozadavcich na sluzby hotelu. Pti pouzivani téchto idaji neni
klient dlouze dotazovan pfi opakovaném procesu Check-In.

Mezi nejbéznéjsi dokumentaci pracovisté Front Office patii:

Domovni kniha — kniha hostii je dokument, ktery je ubytovatel povinen vést
a do kterého zapisuje udaje o ubytovaném v rozsahu (jméno, pfijmeni, den, mésic a rok
narozeni, statni obCanstvi, trvalé bydlisté v zahranici, ¢islo cestovniho dokladu, ¢islo viza,
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je-li v cestovnim dokladu uvedeno, pifedpokladanou dobu ubytovani, ucel pobytu, statni
poznavaci znacku motorového vozidla).

Registracni karta hosta obsahuje nalezitosti: celé jméno klienta, datum a misto naro-
zeni, adresa bydlisté¢ (ev. zaméstnavatele), Cislo pasu, misto vydani a platnost, jméno
a adresa firmy (u sluzebnich cest), zptisob platby hotelového uc¢tu, poznavaci znacka au-
tomobilu (pokud nim pftijel), podpis klienta.

Recepcni list — ,hotelové Stafle” — poskytuje tidaje 0 stavu obsazenosti pokoju (Cisla
pokojti, pokoje podle jejich kvality, velikosti, jména bydlicich hostl, data pfijezdi
a odjezdi hostli, pocet osob v jednotlivych pokojich, nové ptichozi hosté, zvlastni udélos-
ti v hotelu za 24 hodin, buzeni hostl, piijezdy VIP hostl a statistiky: hosté podle narod-
nosti, poCty piijezdi a odjezdl, volnych pokoji, procento vyuziti lazkové kapacity, pru-
mérna délka pobytu hostd apod.).

Kontrolni recepcni list — sestaveni pokoju podle pater — pomocna orientace
v obsazenosti pokojt pro zaméstnance.

Hotelovy denik — eviduje jméno, narodnost hosta, ¢islo pokoje, cenu pokoje, pocet
0sob na pokoji, ptistylky, sluzby, soucet denni trzby hosta (v malych ubytovacich zatize-
nich nahrazuje evidenci uctu hosta).

Rezervacni kniha — zaznam piijatych rezervaci.

Denni vykaz trzeb (nazev ubytovaciho zatfizeni, datum, jméno recep¢niho, pokoj ¢islo,
Cislo stvrzenky, placeno v hotovosti/na avér, obrat celkem).

Zaznam prijatych rezervaci — rezervacni kniha.

Waiting list — seznam neakceptovanych objednavek ubytovani, pokud neni mozné po-
tvrdit rezervaci z divodu velké obsazenosti hotelu. Obsahuje stru¢né informace
0 objednavateli, jméno klienta a tidaje o poZzadované rezervaci. Klientovi musi byt zaslana
omluva, Ze nebylo moZné rezervaci uskutecnit v pozadované dob¢ a piislib potvrzeni re-
zervace po uvolnéni pozadované kapacity. VeSkera dokumentace v této fazi je fazena
jako bézna rezervace s oznacenim ¢ekaciho kédu. Je vhodné, aby hotelovy management
pfijal tuto strategii apfi nedojezdech se pak nemusi vyfizovat storno poplatky
s individualni klientelou.

Proforma faktury — platba pfedem — rezervac¢ni oddéleni vystavi a zaSle klientovi pro-
forma faktury. Tento dokument obsahuje informace o platci, informace o pozadované
rezervaci, ¢islo uctu hotelu, na ktery je platba prevedena. ProtoZe nejde o danovy doklad,
musi byt proforma nahrazena béznym dailovym dokladem.

Rooming list — abecedni seznam host.
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Dalsi dokumentace: hotelovy prikaz, vzkaz pro hosta, piikaz pro sluzbu hostiim, evi-
dence zmén bydlicich hostl, evidence posty hostti, evidence zapomenutych predméti, list
zvlastnich sluzeb, hlaseni navstév, kniha buzeni, kniha vydanych faktur, denni vykaz tr-
zeb, poradnik objednavek ubytovani apod.

6.5 Luzkova ¢ast hotelu — Housekeeping

Housekeeping je dalsi klicovy usek ubytovacich sluzeb hotelu, veskera fyzicka kvalita
produktu ubytovaciho zatizeni lezi pfevazné na ném. Zajist'uje piipravu a uklid na tseku
hotelovych pokojii a zabezpecuje dalsi sluzby hostim.

Rizeni tseku hotelovych pokojil je nezbytnou souéasti fizeni hotelového provozu, za-
jistuje pfijemny a neruSeny pobyt hosta v hotelovém zatizeni. Bez spravné Cinnosti hou-
sekeepingu neni hotelovy produkt dokonalou a kompletni sluzbou.

Housekeeping zahrnuje celou fadu ¢innosti, historicky se o ném tvrdilo:,,Udrzovani
Cistoty v hotelu, jako hlavni funkce Giseku hospodyné, se pro mnohy management zda byt
do té miry snadno a lehce organizovatelnou a proveditelnou ¢innosti, u které se o ,mana-
zerskych tkolech® nenecha ani hovofit. ,Domaci prace‘ v néco vétsi dimenzi...“, nebo
také:,,Odd¢leni hospodare s ukazkou organiza¢niho schématu s indikaci postaveni hospo-
dare/housekeepera (jinak také hospodyné nebo directrice) v sezénnim hotelu...*.

Nazev ,,hotelova hospodyné* ve svété nese pojmenovani Housekeeping Supervisor,
Executive Housekeeper.

Housekeeping obsahuje planovani, fizeni a organizovani zaméstnancd, jejich smén,
komunikaci, trénink, motivaci, fizeni spotieby, planovani investic, zajisténi atulnosti, aby
byl hostovi naplnén pocit ,,home away from home* a pfitom zajistén finan¢ni ptinos hote-
lu, optimalizace a koordinace ¢innosti pii obsazovani hotelu, komunikace a koordinace
outsourcingu, ovladani PC techniky, to vSe dnes znamena ,,Management Back of House*.

Dalsi neopomenutelnou ¢innosti je nejen systematicka péce o vybaveni hotelu, ale i
planovani jeho obmény. Housekeeping je ndkladové stredisko, tzn. pfimo negeneruje
ptimé trzby, vyjma napt. pradelny a Cistirny pro hosty. Planovani a fizeni nakladu je jed-
nim z klicovych ukolt.

Outsourcing je v ptipadé Housekeepingu pomérné casty, v podob¢ najiméni pracov-
nich sil na samotny klid. Outsourcing by mé&l vést k optimalizaci ndkladi a casu vyna-
kladanych na péci o ubytovaci zafizeni. PfindSi na jedné stran€ usporu v mimosezoné,
usporu administrativy se zameéstnanci, moznost vice se vénovat dalsim c¢innostem, na
druhou stranu vyss$i naroky na fizeni, komunikaci a pfece jen mensi kontrolu nad vykon-
nymi pracovniky, nez je tomu u kmenovych zaméstnanct.
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Housekeeping je dulezitou ¢asti organizace hotelu, je na ném zavislé veskeré ubytova-
ni hotelovych hosti a Cistota hotelu viilbec. Housekeeping se podstatné 1isi podle typu
hotelu a urovné poskytovanych sluzeb.

Cinnost tohoto pracovisté je zamé&fend na pobyt hosta, piipravu pokoje k ubytovani,
predani pokoje hostu, bézny tklid v pribéhu ubytovani, zajisténi bezporuchové funkce
pokoje a jeho zafizeni, obstaravani drobnych sluzeb a tklid pokoje po odjezdu hosta —
zakladni ¢innost, generalni uklid pokoju vcetné jejich udrzby, dezinfekce a dezinsekce,

uklid chodeb a prilehlych prostor podle piedem stanoveného ¢asového planu a v souladu
se sanita¢nim fadem.

Cinnosti tiseku housekeeping:
e Organizace uklidovych a souvisejicich sluzeb,
e kompletni péce o pokoje a ubytovaci prostory,
e péce o zakaznika, budovani zdkaznické loajality,
e zajiStovani externich sluzeb pro hosty,
e ziskavani zpétné vazby zakaznikd,
e prani a Zehleni hostova osobniho pradla,
e donaska tiskovin,
e minibar,
e (isténi obuvi apod.

Pracovnici housekeepingu provadéji tyto prace podle vypracovanych standarda a ma-
nuala. Pracovnici housekeepingu: vedouci housekeepingu, hotelova hospodyné, pokojské
a uklizecky, housekeeper. Napln prace jednotlivych pracovniku:

Vedouci housekeepingu:
e Zodpovida za organizaci a fizeni iseku hotelovych pokojii,
e kontroluje praci podfizenych pracovnikii,
e kontroluje zajisténi hygieny a Cistoty hotelu a stavu ubytovaci ¢asti

e kontroluje kvalitu a dodrzovani standardnich sluzeb, hygienickych a bezpec-
nostnich predpist, véetné ochrany majetku,
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odpovida za udrzovani a opravy vybavenosti pokoju,
predklada v¢as pozadavky na doplnéni vybaveni,

provadi analyzu nékladl na ¢innost oddéleni.

Hotelova hospodyné (Directrice):

Spolupracuje s recepci a technickym tsekem hotelu pii fizeni a koordinaci pra-
ce na useku hotelovych pokoji, provadi kontrolni ¢innost,

organizuje uklidové sluzby na jednotlivych pokojich,

zaruCuje spravné umisténi nabytku a zafizeni v pokoji v ramci urcenych stan-
dardu,

vede evidenci pradla, fidi vyménu pradla, dopliiovani vybaveni pokoj1,

chova se diskrétné k hostim, ma schopnost kontaktu s hosty, schopnost rozho-
dovani,

ma znalost ciziho jazyka, odborné znalosti, tykajici se pouzivani Cisticich pro-
stredk,

jedenkrat roéné sestavuje plan tklidovych praci na nasledujici rok,

zodpovida za své podiizené, predklada ndvrhy na jejich odmény popft. postihy,
narokuje ochranné pracovni pomucky pro pracovniky ubytovaciho tseku,

rozepisuje smeény, sleduje vytizenost pokojskych.

Pokojska:
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Pti néstupu do prace obdrzi piehled pokojti, které musi uklidit a kartu opraviu-
jici ji ke vstupu do hotelovych pokoji,

vykonava vlastni uklid pokoji dle manualu,

je vzdy upravena, Cista, ptisobi klidn€ a mile ve styku k hostiim,
zodpovida za svétené prostfedky na svém useku,

hlési ptipadné skody na zafizeni,

zajistuje sluzby poskytované na tseku pokojii vcetné vyuctovani (za prani,
zehleni pradla, drobné Upravy na pradle, pomaha hostiim s vybalovanim zava-
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zadel, na pfani hosta piipravuje koupel, ve vysSich tfidach ptipravuje lazka
hosttiim na spani),

denné vypracovava piehled o obsazenosti lizek,
nosi predepsané obleceni, pouziva univerzalni kli¢, pti uklidu nechéva dvete do
hotelového pokoje oteviené, klepani na dvete - vstup na pokoj - zaklepat - ce-

kat, Zadna odpovéd’ — znovu zaklepat, zadna odpovéd’ — vstoupit,

vuci hostum se chova diskrétné.

Couverture (odpoledni nebo vecerni pokojska):

Jde o vecerni piipravu pokoje pokojskou v odpoledni sméné,

vvvvv

zpravidla v dobé podavani vecete okolo 19. hod. projede pokojska zvlast pri-
pravenym vozikem vSechny obsazené pokoje,

fidi se hlaSenim o obsazenosti pokojt (reportky), které obdrzi od hotelové hos-
podyné,

pfipravi vyménu pouZitych ru¢nika (osusek) za Ciste,
rozestele postel ke spani,
piekontroluje Cistotu koupelny,

pfipravi nocni obleCeni hostli, polozi kvétinu na piikryvku nebo bonbon na
noc¢ni stolek,

pfiloZi i vizitku hotelu s pfanim dobré noci,
zatahne zaclony, zavésy, piipravi visatku na nocni stolek (na snidan¢),
zhasne hlavni svétlo, rozsviti lampic¢ku na no¢nim stolku,

provede celkovou kontrolu pokoje.

Uklizecka odpovida za Cistoty toalet, vefejnych prostor, vytahti, chodeb, skladu

a dalsich svetenych prostor, provadi uklid ptid€lenych prostor nebo provedeni jinych spe-
cidlnich uklidovych praci zadanych patrovou hospodyni tak, aby byly splnény vysoké
pozadavky na standard Cistoty v hotelu. Pradelna - zajist'uje nezbytné sluzby v ramci uby-
tovani klientti — provadgji prani a Zehleni osobniho pradla klientti. Uklid hotelovych po-
kojli mtze také zajistit externi firma v rdmci outsourcingu.
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Cely usek housekeepingu musi pracovat jako tym a izce spolupracovat s jinymi stie-
disky, zejména s recepci, ktera poskytuje denné informace o piijezdech a odjezdech hos-
tu.

Pracovnici housekeepingu — vedouci housekeepingu, hotelova hospodyné Directrice,
pokojské a uklizecky se podileji nepifimo na prodeji hotelu. Jejich pracovni naplii spociva
vV udrzeni potadku, cCistoty, déle udrzeni funkCnosti zafizeni a vybaveni a zajiStovani
drobnych sluzeb pro klienty. Do kompetence tohoto pracovisté patii uklid hotelovych
pokojti, vefejnych prostor vné hotelu, restauracnich prostor, prostor dopliikovych sluzeb,
prostor administrativy, personalni oblasti, sanitarnich prostor a prostor pomocnych pro-
vozu.

Vedouci housekeepingu a hotelova hospodyné zajist'uji kontrolni Cinnost, ktera je ne-
zbytna pro dodrzovani hotelovych standardi. VSechna kontrolni opatfeni slouzi
ke zvyseni urovné hotelu a vede k divéie zakaznika. Oznaceni uzivané ve svété nese po-
jmenovani Housekeeping Supervisor (supervizor), Executive Housekeeper (manazer
Housekeepingu).

Kontrolni ¢innost na odd¢€leni je pfima i nepfimd, je nezbytnd pro dodrzovani hotelo-
vych standardii. Provadi ji jak nadfizeni, tak i tzv. Mystery Guest. Dal$i formou kontroly
je dotaznik pro hosta, ktery mtize byt na pokoji nebo na recepci. Z opakovanych stiznosti
lze usuzovat, ze zplisobeny nedostatek v praci personalu na tomto tseku plisobi problém
I ostatnim zaméstnanctm.

Pro pracovniky housekeepingu je nutnd perfektni organizace prace a vymezeni ¢aso-
vych a pracovnich standardti.

Druhy uklidi:

o Uklid pokoje po hostu, ktery odjel — kompletni tiklid pokoje a socialniho vyba-
veni dle stanoveného manualu pro pokojské.

o Uklid v pokoji ziistavajiciho hosta — kompletni tiklid pokoje a socialniho vyba-
veni s durazem na zachovani diskrétnosti a nezasahovani do soukromi hosta.

vvvvv

ho hosta odpoledni sménou pokojskych, v odpolednich hodinéach, je to také
pfiprava pokoje v pfipad€ pozdnich odjezdii hostil, nebo piijezdl ve vecernich
hodinéch.

e Vecerni piiprava pokoje — prubézny uklid pokoje s jeho pifipravou pro nocni
odpocinek hosta.

e Generalni tklid — ve spolupraci s technickym tisekem hotelu probihd sanace
a rekonstrukce pokoje a jeho zafizeni a vybaveni (malovani, ¢isténi kobercd,
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oprava podlahy, nabytku, vyména vybaveni pokoje, stavebni rekonstrukce
apod.).

Organizace housekeepingu se odviji od velikosti hotelu, od rozhodnuti o vlastnim pro-
vozovani téchto sluzeb, nebo o jejich zajisténi formou outsourcingu, nebo kombinaci
obou moznosti, totéz se tyka i pradelny a technického zdzemi (provoz garazi, mycka aut,
udrzba, zajisténi bezpec¢nosti hotelu apod.). Hovofi se 0 managementu, odborné nazyva-
ném ,,Management Back of House*.

Housekeeping podstatné ovliviiuje naklady hotelu. Jedna se jak 0 naklady personalni,
(pomérné vysoky podil pracovnikii na celkovém poctu pracovniki, problémy optimalniho
vyuziti jejich pracovni doby) a naklady na spotiebu Cisticich a pracich prostredkii, nakup
pradla, koupelnové kosmetiky apod. Jeho neopomenutelnou ¢innosti je nejen Systematic-
ka péce o vybaveni hotelu, ale i planovani jeho obmény, jedna se 0 investice znacného
rozsahu.

Outsourcing je v ptipadé Housekeepingu pomérné Casty, v podobé najimani pracov-
nich sil na samotny uklid. Outsourcing by mél vést k optimalizaci ndkladt a ¢asu vyna-
kladanych na péci o ubytovaci zafizeni. PtinaSi na jedné stran€ usporu v mimosezoné,
usporu administrativy, moznost vice se vénovat dal$im ¢innostem, na druhou stranu vyssi
naroky na fizeni, komunikaci a mensi kontrolu nad vykonnymi pracovniky, nez je tomu
U kmenovych zameéstnancti.

I Pro zajemce

Pro komunikaci s recepci se obvykle uZivaji tato oznaceni statusi pokojii:
e Occupied (obsazeny) — host je v soucasné dob¢ zaregistrovan na pokoji.
e Stay-over — host dnes neodjizdi, ztistava dalsi noc.
e On-change — host odjel, ale pokoj jesté neni uklizen a pfipraven pro prode;j.
e Do not disturb — host pozaduje nebyt rusen.
e Sleep-out/Skip — host je na pokoji registrovany, ale postel nebyla pouzita.
e Skipper — host opustil hotel, aniz by sdélil zptisob vytizeni svého uctu.

e Sleeper — host vyridil svlij Gcet, ale pokoj je fyzicky stale obsazen (mozny
omyl pracovniku Front Office).
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e Vacant and inspected — pokoj byl uklizen, zkontrolovan aje pfipraven
k prijezdu hosta.

e Out-of-order — pokoj nemtze byt pfidélen hostovi. Je vyfazen z technickych
diivoda, napt. potieba udrzby, malovéni, generalni uklid.

e DNCO (Did Not Check Out) — host si udé¢lal dohodu o zptisobu vyrovnani, ne-
ni tedy skipper, ale opustil hotel bez uvédoméni Front Office.

e Check-Out — host se odhlasil, vratil kli¢ a opustil hotel.

e Late Check-Out — host pozadal a bylo mu povoleno opustit pokoj pozdé&ji, nez
ve vyhlasenou hodinu uréenou pro Check-Out.

SHRNUTI KAPITOLY

Ubytovaci usek hotelu zajistuje ubytovaci sluzby hostim v pribéhu jejich pobytu
V hotelu. Ubytovaci tsek hotelu se zpravidla ¢leni podle funkce na uisek ptijmu a usek
ubytovani hosta. Zakladnimi pracovisti na tiseku pfijmu hosta jsou recepce a vratnice —
pracovisté Front Office, a tsek hotelovych pokoji — pracovisté Housekeeping. Tyto pro-
vozy poskytuji hostim fadu placenych a neplacenych sluZeb, vlastnich i zprostiedkova-
nych. DileZitou roli hraje provozné technicka evidence hosti.

Rizeni useku hotelovych pokojli je nezbytnou soudasti fizeni hotelového provozu, za-
Jistujici pfijemny a neruSeny pobyt hosta v hotelovém zatizeni. Bez jeho spravné ¢innosti
neni hotelovy produkt dokonalou a kompletni sluzbou.
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7 STRAVOVACI USEK HOTELU

RYCHLY NAHLED KAPITOLY

e Stravovaci sluzby, hotelova restaurace, kavarna, lobby bar, barova stiediska,
pokojova sluzba,

e management, ¢innosti a nabidka gastronomického useku hotelu,

e organizace spolecenskych akci v hotelu.

CILE KAPITOLY

Po prostudovani této kapitoly budete znat:

e Co je zédkladni gastronomickou funkci ubytovaciho zafizeni, jak se tvofi
gastronomické nabidka,

e budete znat organizaci spolecenskych akci v hotelu.

KLICOVA SLOVA KAPITOLY

Gastronomie, stravovaci usek hotelu, Food & Beverages management, Room Service,
catering, spolecenské akce.

Stravovaci sluzby, spolecné se sluzbami ubytovacimi patii mezi zakladni sluzby uby-
tovaciho zafizeni. Kazdé ubytovaci zafizeni nabizi urcitou Skélu stravovacich sluzeb jak
pro své ubytované hosty, tak pro ostatni klientelu (zakladni stravovani, obcCerstveni, sni-
dang, polopenze, plna penze).

Provozovani banketovych sluzeb, cateringu, hotelové restaurace, kavarny, lobby baru,
barovych stredisek, pokojové sluzby, obcerstveni v ramci doplinkovych sluzeb hotelu je
specializovanou sluzbou, ktera se mtize stat konkuren¢ni vyhodou ubytovaciho zafizeni
a vyrazné jej odliSuje od ostatnich provozovatelli ubytovacich sluzeb. Je prvkem, ktery
reprezentuje filosofii ubytovaciho zafizeni a proto je dilezitym rozhodnutim provozova-
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tele, zda hotelovou restauraci bude provozovat sam, nebo prostfednictvim externiho do-
davatele (outsourcing).

Zakladnim ukolem gastronomickych sluzeb hotelu je uspokojovat poptavku vyZivovych
potieb klientit rozvojem vyroby, prodeje a organizaci spotieby pokrmii a ndapojii.

Obr. 8.1 Koordinace ¢innosti oddéleni F& B

Koordinace ¢innosti v oddéleni F&B

Oddéleni F&B —» F&B manager
- managerské problémy || pfimo odpovédny
prubéh nakladi (pldnovani, postupy, kontrola) hotelovy personil
1 I
- i nakupni specifikace — * 5éfkuchaf
nakup —| ndkupni metody, postupy plidnovani[—] * nakupdi
v produkce — | * F&B kontrolor
T : I
: kontrolni postupy zdkonnych 1 * pracovnik pifejimky
piijem zboZ{ — predpis(, pomocné organizaéni | * F&B kontrolor
v prostredky * obchodni [Feditcl
predpisy pro sklacliovéni, rychlost |— * pracovnik skladu
skladovani —{ preklddky zboi, kontrolni postupy [ * F&B kontrolor
4 inventury * obchodnineditel
vydej zbozi || rovnovdha nakladu, pravomoce, b pracovnik skladu
odpovédnost — * Fé&DB kontrolor
- t 5 = L * obchodni feditel
hrubé ptiprava/ planovani produkce . I
ptiprava — mezisklad — * $éfkuchar
kuchyné /pouziti strojt —1 * F&B kontrolor
standardizace | * védouci baru

kontrola kvality * technicky vedouci

nasazeni persondlu

nasazeni techniky
I

restauracni, etdzovy, banketni, * vedouci restaurace

barovy servis, nasazeni persondlu, * vrchni ¢idnik
obsluha L podpora prodeje * vedouci bankeiniho
prezentace oddeleni
l organizace * obchodni feditel
1
ostupy zuctovani - .
— E : p})’j tu * pokladn{ restaurace
ucefni ontroini postupy 1 * F&B kontrol
. ontrolor
B —1 zpracovani do data oo
zZpracovani P ucetni
ucetnictvi . P
obchodni feditel
ukazatele

Zdroj: ZIMAKOVA, B. Food & Beverages management, 2006.

Nabidka gastronomickych sluzeb hotelu je prezentovana formou nabidkovych listkl
(jidelni, nédpojovy a kavarensky listek apod.).
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Typ restaurantu a jeho marketingovy koncept piedurcuje druhy nabizenych pokrmd.
Vybér ovlivituji vyrobni ndklady, nédklady na suroviny, stupeni oblibenosti u hostl
a vyprodukovany hruby vynos.

Nabidku gastronomickych sluzeb hotelu ovliviuje:
e Typ a charakter hotelového restaurantu,
e zpusob a systém obsluhy,
e pocet a druh potencialnich hostu,
e velikost a vybaveni kuchyné,
e ndakup a velikost skladovych prostor,
e kvalita surovin a naklady na jejich pofizeni,
e potieba persondlu a naklady na personal,
e postup za¢tovani a kontroly,
e obrat na misto a obrat na hosta,
e atmosféra a styl restaurantu,
e cenova hladina.

Praci pracovisté tidi, organizuje a kontroluje vedouci stravovaciho stfediska hotelu —
Food & Beverages manager. Ridi a odpovidd za celkovou ¢&innost useku, odpovida
za tvorbu operativniho planu vyroby, ve spolupraci se Sétkuchafem sestavuje jidelni listek
a menu, vypracovava rozpocet trzeb a nakladt, v souladu s normami stanovuje hygienic-
ké a technické predpoklady provozu, urcuje cenovou skladbu podavanych pokrmd, orga-
nizuje nakup, studuje nabidky dodavatelii, porovnava ceny a podminky dodavky, prove-
fuje vlastni nabidky a podporu prodeje.

Je ptimo podtizeny provozovateli ubytovaciho zatizeni, je nadfizeny vedoucim restau-
raci, barti, banketového oddéleni, etaZovych sluzeb, kuchyné, jako spravce hospodateni je
odpovédny za koordinaci tseku a dodrZzovani hlavnich z4sad obchodni linie podniku,
za nakup surovin, materialu, napoji pro potieby vyroby a prodeje, skladovani, pfipravu
produkti pro obsluhu a prodej Vv restauracich, barech, hotelovych pokojich, jednacich
prostorach apod., sestavuje obchodni prognézy, rozpocty, sleduje vyvoj nakladi, novych
vyrobkil a technickych zatfizeni, které potifebuje pro praci svého useku. Je odpovédny
za zpracovani a dodrZzovani standardi kvality, vyhodnocovani vysledki provadénych
kontrol, za tréninkové programy personalu v zajmu zvySovani jejich produktivity, je
osobnosti diiraznou, kreativni, vybavenou teoretickymi znalostmi i praktickymi zkuse-
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nostmi, s dobrou schopnosti usudku, znalosti podnikové psychologie, dobrym spolecen-
skym vystupovanim, jazykovou pfipravenosti.

Pracovni funkce a naplné prace pracovnikl stravovaciho tiseku jsou podminéné veli-
kosti zafizeni, poCtem stiedisek, rozsahem poskytovanych sluzeb, zplisobem provozovani
apod.

Management stravovaciho useku:
Vedeni stravovaciho useku - F& B manazér, zastupce F& B manazera, asistent
Nakup a sklady #idi vedouci skladu, ten deleguje tikoly nakup¢imu a skladnikovi.

Vyrobu fidi u vétsich hotelti vedouci vyrobniho sttediska — Executive Chef, nebo $éfku-
chat, Sous Chef, Pastry Chef, ten tidi kuchaie, cukrate, kalkulanta, kuchynskou hospody-
ni, ktera ¥idi pomocné sily, $éfkuchafi spolupracuje s manazérem cateringovych sluzeb,
manazérem slavnostnich pfilezitosti a manazérem kvality.

Odbyt tidi vedouci odbytového stiediska — Restaurant Manager, Banqueting Manager,
vedouci smény — Supervisor, ktery deleguje tkoly ¢isnikim, servirkam, barmantim, po-
mocnym silam.

Vykonnost restaurace zavisi z prevazné ¢asti na kvalifikovaném nakupu. Mimo ob-
chodni zakony, mistni obchodni zvyklosti a znalosti zbozi a trhu musi nakup¢i znat mo-
derni metody nakupu.

Nakupdi je pfimo podfizen vrcholovému managementu. Spole¢né se $éfkucharem sta-
novuje ndkupni specifikace, standardni linie ndkupu (kvalita, druh, mnoZstvi, pocet
a velikost baleni pozadovaného druhu zbozi). Nakupni specifikace jsou zalozeny
na presném zhodnoceni studii trhu, nabidky pokrmi, prodejni cenové struktuie
a vynosnosti. Se zasadami standardni nakupni politiky pracuje F & B manazér i vedouci
skladu. Referent zasobovani, nakup¢i, v mensich provozech $éfkuchaf, nebo urceny pra-
covnik zajistuje a objednava zbozi v souladu s pozadavky jednotlivych tsekd a v souladu
S planem vyroby a prodeje, zabezpecuje dodrzovani stavu zasob v mezich ptisluSnych
norem, kontroluje zptisob piejimky skladnikem, nebo ptimo piejima zbozi od dodavatele,
vede evidenci, sestavuje predepsané podklady, hlaseni a rozbory.

Jednotlivé restaurace jsou tizeny vedoucimi restauraci, kterym jsou podiizeni vrchni
¢isnici a €iSnici. Naplil prace pracovnikil obsluhy je zavisla na zplisobu a formé obsluhy.

Podle charakteru a rozsahu ¢innosti s ohledem na sortiment pokrmti musi byt pracovni
useky stavebné, provozné oddéleny (zejména hruba piiprava zeleniny, masa, kuchyné,
umyvarny bilého a ¢erného nadobi, pfepravnich obalt a jejich sklady). Lisi se svou funkci
ve vyrobnim procesu, velikosti a vybavenim.
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Prostorové usporadani vyrobniho stiediska zajiSt'uje navaznost jednotlivych provoz-
nich prostor a plynulost vyrobniho procesu, zamezeni kiizeni jednotlivych tokl podle
zéasad Clenéni provozu, které upravuje Vyhlaska Ministerstva zdravotnictvi ¢.137/2004

Sh.

Stravovact stfedisko v ubytovacim zafizeni ma dvé zakladni provozni ¢asti: — vyrobni
a odbytovou. Vyrobni ¢ast predstavuji kuchyné, piipravny, piirucni sklad. Odbytovou
¢ast piedstavuji restaurace a bary, kde se realizuje vyrobena produkce.

Procesy vyrobniho stfediska:  PFiprava — vyroba — expedice (vydej).

Vyrobni stiedisko se obvykle ¢leni takto:

e Hlavni kuchyné (varna, tepla kuchyn¢) s vydejnimi pulty — tepelné zpracovani
surovin a tepelna uprava pokrmu,

e studend kuchyné,

e cukrarna,

e ptipravny — pro hrubou a ¢istou pfipravu,

e umyvarna — bilého - stolniho a ¢erného - kuchynského nadobi,
e ptirucni sklad.

Organizace prace odpovida Clenéni vyroby na zdkladni technologické faze, které zavisi
od vyrabéného sortimentu produktii a 0d stupné ptipravenosti surovin k jejich produkci.

Organizace prace ve vyrobnim stiedisku:
e Pfiprava pracoviste,
e kontrola pfipravenosti pracovnikdl, kontrola prostredi,
e 7zajisténi surovin pro vyrobu jidel,
e zpracovani surovin a jejich pfiprava pro vyrobu pokrmd,
e vyroba pokrmi dle vyrobniho planu a jejich expedice,
e vydej pokrmt dle objednavek,
e sledovani kvality,

e zajiSténi hygieny a odpadového hospodarstvi.
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Vyrobni plan gastronomického stiediska hotelu podchycuje objem a strukturu vyroby,
organizaci prace a pracovni dobu, normovani spotieby surovin ze skladu a kontrolu spo-
tteby surovin ve vyrobnim stiedisku. Obsahové ma vychazet z cilii a dlouhodobych plant
stiediska. Jeho zpracovani je zpravidla tymovou praci vedoucich provoznich usekt, ve-
doucich vyroby a skladu.

Jednotlivé restaurace jsou fizeny vedoucimi restauraci, kterym jsou podfizeni vrchni
¢iSnici a ¢isnici. Napli prace pracovnikl obsluhy je zavisla na zptsobu a formé obsluhy.

Prodej je tésné¢ spojen s vyrobou anaslednou spotiebou. Realizace spotieby
vV odbytové ¢asti ma vliv na zplsob a pribéh prodeje a na vybaveni. Technicka stranka
prodeje zahrnuje ¢innost, kterd tuto sménu zabezpecuje a predstavuje ¢innost obsluhujici-
ho personalu. Cinnost spojenou s prodejem nazyvame obsluhou hosta.

Vhodné zptisoby nabidky a prodeje maji velky vliv na finan¢ni tspéch strediska, upo-
zorhuji hosty na zajem o jejich spokojenost. S tim souvisi vyhledani mista, seznameni
se sortimentem, piijeti objednavky, predani objednavky v kuchyni ¢i ve vycepu, predlo-
zeni jidel a napoji podle objednavky, vyhotoveni uctu a piijem penéz, odklizeni (debaras)
pouzitého inventaie a uklid stolu.

Nabidka muze byt aktivni — hostovi nabizime u stolu a pasivni — hostovi poskytujeme
ur¢ité informace o sortimentu.

Nabidkové voziky slouzi k nabidce zboZi pfimo pted zraky hostl, s moZnosti sledovat
manipulaci a na misté rozhodnout o druhu a mnozstvi zbozi podle jeho vzhledu.

Dalsim druhem je nabidka z mis a na platech. Osvédcuje se v malych provozech a pfi
velkych spolecenskych akcich.

Vitriny a nabidkové stoly nabizi moznost rychlého prodeje a neustalé dopliovani Cers-
tvého zbozi.

Ustni nabidka mtze byt uspé$na v piipad¢, ma-li nabizejici divéru hosta. Je soucasti
obchodnich rozhovort a je znamkou profesionality nabizejiciho.

Mezi nejpouzivanéjsi zplsoby prodeje patii prodej a'la carte, volny vybér nabizenych
pokrmil a népojii podle ptredlozenych listkl. Jidelni a napojovy listek jsou zékladni for-
mou nabidky.

A'la menu je zpusob prodeje pfedem sestavenych menu, ktera jsou piipravena k vybéru
na jidelnim listku.

Skupinovy prodej se pouziva pti stravovani vétSich skupin hosti. Objednavajici do-
hodne jednotné menu, pfesny ¢as servisu a zptisob placeni.
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Hotelova penze predstavuje stravovani v ur¢ité hodnoté, zahrnuté v cen¢ ubytovani. Pii
plné penzi se zapocitava snidané, obéd i vecefe, pii polopenzi snidan¢ a vecefe a pii
ctvrtpenzi pouze snidang.

Zpuisob obsluhy vychazi z techniky prace ¢iSnika. Systémem obsluhy rozumime vnitini
délbu a organizaci prace mezi CiSniky pfi obsluze. Podobné, jako se lisi charakter
auroven rdznych gastronomickych stredisek, li§i seisystém azpusoby obsluhy
Vv restauracich, kavarnach a barech, pfi slavnostnich pftilezitostech a v hotelovych poko-
jich.

7.1 Catering

Cateringova cinnost je jednim z modernich trendl gastronomie, kterou nabizi mnoho
hoteltl, restauraci a specializovanych cateringovych firem.

Catering zajiSt'uje nabidku gastronomickych sluzeb, pfedev§im bankety, rauty, recep-
ce, gala vecery, stravovani konferenci, kongresii, sympozii, seminafii, firemnich oslav a
dalsi sluzby na riznych mistech. Mohou to byt prostory hotelu, restaurace, ale také pro-
story externi — prostory zékaznika (zahrada, vila), zdmky, muzea, parky, vystavisté atd.,
pro rizny pocet hosttl, s atraktivnim servisem pokrmtl v kostymech, servis z kostyid, spe-
cialni pokrmy a napoje, krajové speciality, ukazky lidovych tradic a zvyka, fotograf, hud-
ba, tanec, tlumoc¢nické sluzby, hostesky, kvétinové aranzma a dalsi doplitkové sluzby.

Pro poskytovani cateringu je nutné mit:

Vyrobni a skladovaci prostory,
e dostatecné mnoZzstvi inventare na servis pokrmil a napojii, pomocny inventar,

e drobny stolni inventaf, sedaci a stolovy inventat (pokud cateringova firma ne-
ma vlastni inventaf, mize si ho pij€it u specializované firmy),

e technické vybaveni (prostorna auta s chlazenim, zafizeni na uchovani a vyde;j
pokrmi, zatizeni pro prehledné uloZeni inventare a chranici inventar atd.).

Vedouci cateringu v hotelu spolupracuje jak s vedenim gastronomického tiseku hote-
lu, tak s dalsimi useky (technicky, ubytovaci apod.) a S obchodnim oddélenim hotelu,
které jednotlivé akce objednava a smluvné zajistuje. Zpracuje Se plan akce podle druhu
(banket, raut, event apod.), prilezitosti (slavnostni, firemni, soukroma akce apod.), uptes-
fluje se misto a prostory, datum a ¢as konani, pocet hostli, vybrané a zajisStované vlastni i
externi gastronomické sluzby (menu nebo sortiment pokrmi), ostatni doplinkové sluzby a
pozadavky klienta, pozadavky na inventar (vzor, barva), vypracovava pracovni ptikaz pro
vyrobu a servis (menu, pocet porci, Casovy plan servisu), zpracuje plan prubéhu akce,
ktery obsahuje Casovy harmonogram, zahajeni a ukonceni, zptisob servisu pokrmu a na-
poju, pfipitek, program, zplisob placeni a vySe zdlohy, doprava a ¢as dovozu inventéfe,
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pokrmu a népoji, personalni zajisténi ze strany vlastnich pracovnikli a externich pracov-
nikt, jména zodpovédnych pracovniki a jméno garanta akce, na kterého se muze klient
kdykoliv obratit.

V Ceské republice se tato forma sluzeb zac¢ala rozvijet po roce 1989. Podil trzeb za ty-
to sluzby je rostouci, kazdy hotel, nebo restaurace mé zajem nabidku cateringu rozvijet a
realizovat. Catering v dnesni dob¢ lze zajistit na trovni $pi¢kovych stravovacich sluzeb,
napt. pti konferencich, pfi rdznych typech slavnostnich hostin, nebo také mimo vlastni
stravovaci prostory.

7.2 Etazovy servis

Room Service znamena obsluha na hotelovém pokoji, etazovy servis. Obsluha
na hotelovych pokojich probiha v odliSnych podminkiach nez v bézné restauraci.
Z hlediska organizace prace patii etdZova sluzba mezi narocné Useky hotelu. Charakteris-
tickymi znaky jsou zna¢né vzdalenost vétSiny pokojl od expedi¢nich stiedisek, problémy
S udrzovanim teploty pokrmil a ndpojli, komunikaéni problémy personédlu obsluhy, nizka
pravdépodobnost ptesného odhadu poptavky, narazovost provozu, pfedev§im pii snida-
nich, nutnost respektovani hostova soukromi, potieba racionalizace prace na stran¢ jedné
a snaha vyhovét individudlnim pfanim na strané druhé.

Etazovy servis je pfedepsan pro hotely od Ctyt hvézdi¢ek vys. Jednd se o servis pokr-
mi a napoju do hotelovych pokoji hostli. Diive mélo kazdé poschodi hotelu ptipravnu
pro etazové ¢isniky, ktefi méli na starost jedno poschodi. V dnesni dobé¢ je statisticky zjis-
téno, Ze etazové sluzby vyuzivéa pouze 5 % hotelovych hostl. Z toho diivodu hotely ztizu-
ji jednu ptipravnu pro etazovy servis bud’ ve stfedni ¢asti hotelu, nebo co nejblize kuchy-
nim.

Podle urovné a kapacity hotelu miize byt Room Service organizovan tiemi zptsoby:

1) V hotelich s mensi ubytovaci kapacitou je etdzovou obsluhou povéfeno stiedisko, ve
kterém se podavaji snidan¢.

2) V ubytovacich zafizenich stfedni velikosti (od 200 do 500 lazek zejména ve Ctyf a
pétihvézdickovych hotelech) je etazova sluzba zajistovana 12 a vice hodin denné
Z ptipravny.

3) Ve velkych mezinarodnich hotelich (nad 500 lizek) tuto sluzbu vykonava specialni
pracovisté s nepietrzitym provozem. V pétihvézdickovych hotelech je Room Service
24hodinovou sluzbou.
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Zpusoby zadani objednavky hosta:

e Pomoci visacky, kterd je na kazdém pokoji k dispozici. Host visacku vyplni
nebo na ni mize zaskrtnout pokrm dle svého piani. Poté visa¢ku zavési na kli-
ku svého pokoje. VéEtSinou se tato moznost vyuziva pii objednani snidan¢.

e Dalsim zptsobem je telefonické objednéani. Jidlo a napoj si host objedna na
dispecinku etazové sluzby.

e Telefonicky na recepci.
e (sobné u etazového ¢isnika.

Obsluha na pokojich vyzaduje zkuSeny a schopny personal. Zna¢na vzdalenost vétSiny
pokoji od expedi¢nich stfedisek zplsobuje problém s udrzovanim teploty pokrmi. Neu-
stala zména pracovisté ¢isnikd, problémy s komunikaci, neschopnost odhadu poptavky,
narazovost provozu (zejména pii snidanich), nizkéd produktivita prace, nutnost respekto-
vani hostova soukromi, potfeba racionalizace prace a snaha vyhovét individudlnim pta-
nim hostl jsou dal$imi problémovymi misty. Vedouci pracovnici velkych hotelt hledaji
optimalni feSeni pomoci technickych a organiza¢nich opatfeni. Mezi né patii zfizovani
pfipraven ¢iSnikli na jednotlivych patrech hotelu, pouzivani specidlnich vozikl
a velkokapacitnich kontejnerti, pouzivani visacek k predbéZznému objednani Zadanych
sluzeb, telefonnich zaznamniki a signalizacnich systémt mezi hostem a obsluhou, nabid-
ka snidan¢ za jednotnou cenu s moznosti vybéru z nékolika variant, nabidka doplitkového
sortimentu pomoci minibard a prodejnich automatti, vyssi ceny, zpravidla formou pfiraz-

ky.

Etazovy ¢iSnik musi mit vzdélani v oboru a znalost minimalné dvou svétovych jazy-
ki, protoZe vétsina ubytovanych hostil jsou zahrani¢ni klienti. Z bezpe¢nostnich diivodi
se smény na etazovy servis davaji muzim.

Chef d'étage a jeho pomocnik zajiStuji obsluhu klientl ve vymezené ¢ésti ubytovaci-
ho useku hotelu. Pro usnadnéni obsluhy je v kazdém poschodi zfizena ptipravna — office.

Hotelovy listek ma del$i dobu platnosti, nabidku tvofi snidané a pokrmy nabizené ne-
pretrzit¢ bcéhem dne. Sortiment je pfizplisoben poptdvce hosti a technickym
a personalnim moznostem.

V hotelech, kde neni etazovy servis zaveden jako samostatné stiedisko, mtze objed-
navky od hostli pfijimat napf. vratnice a vyfizovat nékteré z odbytovych stiedisek (napf.
hotelova hala nebo kavarna). Servis snidani je nejzadangjsi sluzbou etaZzového servisu.
Pravidla zactovani jsou piesné stanovend. Mize to byt zactovani prostfednictvim hotelo-
vé karty s ¢ipem, natéZovani Uctu hosta - na avér, prosttednictvim bezhotovostniho pla-
tebniho styku, na stravenky vydané hotelovou recepci, za hotové nebo v ramci hotelové
penze.
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Pro zajemce

Pravidla etazového servisu

Nez vstoupime do pokoje, zaklepeme. Respektujeme a nekomentujeme hostovo sou-
kromi pied ostatnimi. Po tfetim zaklepani vstupujeme bez vyzvani a ohlasujeme se jako
Room Service. Nasleduje hlasity pozdrav. Vyslechneme si objednavku, zapiSeme si ji. Pti
telefonické objednavce objednavku nahlas opakujeme. V pokoji se zdrzujeme co nejkratsi
dobu, pokud si host nepteje nasi obsluhu. S objednavkou piedlozime vyaétovani. Zpusob
platby je stanoven vedenim hotelu napf.: host ucet podepiSe a plati az pii odhlaseni
Z hotelu, kdy mu recepéni vystavi ucet za ubytovani a poskytnuté sluzby.

Hotelovy host ma ve vétSin€ hotelt piedplacenou snidani a zalezi na ném, zda si ji ob-
jedna ptimo do pokoje, nebo zkonzumuje v nékterém z odbytovych stiedisek. K dispozici
ma kartu s nabidkou sortimentu. Host si v karté zaskrtne pokrmy a néapoje, pocet porci,
Cas pro servis snidané, Cislo pokoje. Host kartu zavési vecer na kliku pokoje. Etdzova
sluzba karty sebere a karty se roztfidi podle ¢asu a podle naro¢nosti na servis pokrmi —
zadanky pro teplou a studenou kuchyn, kdvovou kuchyn. V nékterych ptipadech snidani
kompletné piipravuji etdzovi ¢iSnici v pfipravné, vcetné napoji. Host si mize snidani
objednat rano telefonicky pfimo u etaZzového ¢iSnika. V tomto ptipadé host hlasi sorti-

[ P4

ment pfimo ¢iSnikovi a ten na smluveny Cas snidani serviruje.

Host mé v hotelovém pokoji jidelni a napojovy listek (s omezenym sortimentem), ze
kterého si mize objednavat pokrmy a napoje na pokoj.

Ksiry = zdkladni inventar pro servis snidani na platé (americkd snidané€ s cajem, kavou,
nebo kontinentalni snidané s ¢ajem, kavou = 4 druhy ksir).

Stafle = pojizdny stojan pro ksiry (plata se do $tafli zasunuji v nékolika fadach nad se-
bou a vedle sebe). Setii prostor, jsou pfehledné, ¢idnik si $tafle pfipravi v noci a b&hem
snidani urychluji servis. Cisnik pouze doplni teplé a studené napoje a pokrmy. Ve je na
platé umisténé tak, jako na stole. Z plat se snidané neprostira na stil — plato se bud’ piive-
ze na pojizdném stolku a pfida se k nému Zidle, nebo se polozi na stiil hosta.

v v

Servis — etazovi ¢i$nici vytahem dovezou snidani do pfislusného poschodi, zat'ukaji na
dvete, host otevie a plato nebo pojizdny stolek se snidani ptebere ve dvetich, nebo pusti
CiSnika dal. Ten domluvi ¢as pro debaras pouzitého inventafe. Pokud ¢isnik serviruje po-
krm nebo nédpoj, ktery neni soucasti snidané, musi si nechat od hosta podepsat ucet. Ten
je mu pfipsan k hotelovému uctu. Vsechny snidan¢ se markuji na kontrolni pokladnu, i
kdyz ji ma host predplacenou, kviili evidenci vydanych snidani.
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V nékterych hotelech pouzité inventar odnaseji z pokojit pokojské. U vytahi maji spe-
cidlni skfinky, nebo police kde inventarf ukladaji a pozdéji ho odvezou do umyvarny.

Technika obsluhy ma né¢kolik variant. NejCastéji se provadi servis celé objednavky na-
jednou na platech nebo vozicich, ty jsou upraveny tak, aby hosté mohli ihned po zasednu-
ti k nim konzumovat. Na udrzeni teploty se pouzivaji tzv. glose.

Ptipravna ¢isnika - Office - je umisténa co nejblize vytahiim, popf. spojena vytahem s
kuchyni. Mimo bézny inventaf na servis pokrmu a napojii v ni mize byt také mraznicka a
chladnicka, ohtivace, opékace topinek, vyrobnik ledu, sporak, gril, kdvovar atd. V pii-
pravné se soustied’uji a vyfizuji veskeré objednavky Room Service®.

7.3 Organizace spolec¢enskych akci

Organizace hotelovych spolecenskych a gastronomickych akci, potadani konferenci,
seminaiti, banketd a riznych spolecenskych pftilezitosti vyzaduje diaslednou piipravu,
organizaci a koordinaci ¢innosti. O planu akce s nezbytnymi podrobnostmi je informovan
ubytovaci, vyrobni a odbytovy usek hotelu.

Velké spolecenské akce vyzaduji vypracovani ramcové dohody s objednatelem (zpu-
soby obsluhy a prodeje, trvani akce, volba menu, slozeni zalohy, storno podminky,
zvlastni pfani apod.), objednavku a potvrzeni objednavky, rozpracovani technickoorgani-
zacnich opatfeni a pracovnich ptikazli, poradu vedoucich pracovnikli a stanoveni odpo-
védnosti.

Banketni obchod piedstavuje piipravu a zajist’ovani Siroké Skaly spolecensko gastro-
nomickych akci (rauty, recepce, bankety, gala vecere, koktejly, semindie, konference

apod.), piedem domluvenych a objednanych pro urlity okruh zdikazniki a podle pidani
a poZadavkii objednatele.

Banketni obchod:
e Zvysuje trzby podniku,

e ovliviluje vynosy celého stravovaciho uUseku (vétSi pocet zdkaznikl, prodej
uzaviené nabidky za domluvené ceny),

e I¢épe se planuje a zajiSt'uje s mensimi naklady neZ provoz a’la carte,

e Vv soucasnosti je v ném silna konkurence.

27 pracovano podle files.skola-bohemia.webnode.cz/200000226.../Etazovy%20servis.doc a
http://www.soudom.cz/files/stolniceni/vy-52-inovace-01.32.pdf
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Banketni ¢i konferencni oddéleni byva zifizeno zpravidla jako samostatné stiedisko.
Banketni obchod vede ke zvysSeni trzeb hotelu a mize mit rozhodujici vliv na vynosy ce-
Iého stravovaciho Useku. Bankety, recepce, pohosténi pii konferen¢nich jednanich jsou
Sity na miru pro specialni okruh zdkazniku.

Planovani banketni ¢innosti znamena urceni optimalniho objemu a struktury sortimen-
tu a predstavuje:

e Sestaveni harmonogramu a planu vyroby pozadovaného sortimentu pro akci,
planovani spotteby,

e efektivni tvorbu cen a kalkulace pro jednotlivé akce,

e plan persondlniho zajisténi akce,

e zajiSténi doplitkkovych sluzeb hotelu a zprostfedkovani dalsich sluzeb,
e delegovani zodpovédnosti a dislednou kontrolni ¢innost.

Ptedem pfipravené jednotné pracovni podklady a technické prostiedky, kompletné
zpracovana nabidka k jednotlivym gastronomickym pfilezitostem Setfi Cas a zlepSuje ko-
munikaci s hostem.

Banketni obchod obsahuje navrhy gastronomickych sluzeb — menu a napoje, nabidku
ostatnich sluzeb — technika, dekorace, hudba, specidlni programy, navrh na uspotadani
prostor a dekorace, Casovy harmonogram vlastniho priitbéhu akce, cenovou kalkulaci —
menu/osoba, cena za jednotlivé sluzby (DPH).

Objednavka na zajisténi a realizaci akce je prostfednictvim smlouvy, kde jsou specifi-
kovany smluvni strany, pfedmét smlouvy se specifikaci (akceptace objednavky se vSemi
naleZitostmi), cena (rozpocet na osobu, ndjem, ostatni sluzby, DPH), penalizace, zplisob
uhrady, splatnost, zaloha, zvySeni ¢i sniZeni ceny, zmény smlouvy — lhiity, pocty ucastni-
kt, asové posuny, zmény pozadavkl na sluzby, odpovédnost — zdvazky a povinnosti
smluvnich stran, poruSeni smlouvy, podminky odstoupeni od smlouvy, zanik smlouvy,
dal$i ujednani (odpovédnost za vzniklé Skody, vlastni konzumace a technika, protipozarni
zabezpeceni apod.). Diiraz kladen na kvalitu, pestrost nabidky, variabilitu, zptisob jednani
s klientem.

Charakteristika slavnostni hostiny

Jedna se o zpusob piipravy a obsluhy hostii dle jejich konkrétnich piani. Cisnici a
ostatni personal restaura¢niho zafizeni touto formou ukazuji jejich profesionalitu, kreati-
vitu, odbornost a spoustu dalSich vlastnosti, které¢ vytvoii zdkaznikovi nezapomenutelny
zazitek a zaroven se zvysi ekonomicka prosperita podniku.
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7.3.1 Typy slavnostnich hostin

Dle zpuisobu obsluhy rozdélujeme hostiny na bankety a rauty (Gustav Salac, 2001).
Svatebni, promoc¢ni a dalsi rizné hostiny jsou samostatnou kategorii.

Banket

Banket je zpisob obsluhy slavnostni hostiny, ktery je pevné dany tzv. protokolem.
Doba konani je v polednich nebo vecernich hodinach. Menu se vytvaii dle piani zdkazni-
ka. Jedna se o jednotné menu, které je stejné pro vSechny hosty, vyjimku tvoii nemocni
(diabetici, lidé s bezlepkovou dietou aj.) a malé déti. Typické je sezeni u spolecné tabule
dle zasedaciho potfadku. Hostina se zahajuje slavnostnim pfipitkem, po kterém nasleduje
servirovani menu. Obsluhujici ¢iSnici maji spolecny néstup a odchod, ¢im se zvysuje
efekt hostiny. Vybér pokrmi a napojui se zjednodusi konkrétni nabidkou piedem piipra-
venych sestav pokrmtl v riznych cenovych variantach, aby byla uspokojena veskera ptani
vSech typa zakaznikd. Pro velké hostiny se nabizi predbézna degustace vybranych napoji
a pokrmd.

Raut

Raut je typ slavnostni hostiny, pfi které se shromazd’uji pozvani hosté za ucelem ob-
cerstveni, pobaveni se a navazani novych kontakti. Rauty jsou typické volnou formou
pohosténi, mohou byt klasické, nebo maji obchodni ¢i reklamni charakter. Pokrmy a na-
poje jsou prezentovany na nabidkovych (bufetovych) stolech (teplé, studené, napojove).
Hosté si sami vybiraji a nabiraji pokrmy pomoci piekladaciho ptiboru, ¢iSnici a kuchafi
pouze pomahaji. Neni pottebné zajistit misto k sezeni pro vSechny hosty. VeSkery nabi-
zeny sortiment je nabizen dle ptani hostitele. VEtSinou jsou hosté piivitani nabidkou ape-
ritivu a kanapem. Slavnost je zahajena kratkym projevem, poté nastava volny program,
béhem kterého si hosté nabizeji ze studené¢ho a teplého bufetu, ¢iSnici nabizeji napoje,
debarasuji a dopliuji rautové stoly. Konec rautu neni oficialni, vétSinou se hosté po roz-
louceni sami rozejdou.

Spolecenska setkani

Spolecenska setkani jsou akce spoleCenského vyznamu, které¢ do urc¢ité miry nahrazuji
hostiny. Jsou potaddny pouze pro zvané hosty a maji charakter pratelského prostiedi.
Soucasti setkani byva urcity program s mensim pohosténim. Nazvy jednotlivych setkani
charakterizuji zptisob obcerstveni, misto jejich konani a program (koktejl, ¢iSe vina, ¢aj o
paté, piknik, Garden party, Grill party, Beer party, Fondue party aj.). Jejich gastronomic-
k& napln odpovida nazvu. Tyto slavnosti se vétSinou konaji v odpolednich az vecernich
hodinach.
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Konference, $koleni, incentivni eventy

Konference, $koleni, kongresy, pfednasky, seminafe a workshopy, roadshow, modni
prehlidky, incentivni eventy, oficidlni nebo slavnostni pfilezitosti, netradi¢ni firemni ve-
¢irky a VIP akce vyzaduji profesionalitu, vysokou troveinl sluzeb, organizacni, logistické

a programov¢ zajisténi.

Pro zajisténi téchto akci je nutné:

Zorganizovat ubytovani a transfery pro ucastniky konference,

starat se o detaily kazdé akce (eventu),

realizovat event v prostiedi dle prani zadavatele,

zajisténi kompletniho technického zabezpeceni a profesionalni organizaci,

zajisténi logistiky a nejmodernéjsi techniky (ozvuceni, velkoplo$na projekce,
grafické zpracovani, tlumocnické sluzby),

naplanovat catering a dalsi sluzby, DVD monitoring,

nabidnout doprovodny volno¢asovy program - sportovni akce, teambuilding,
outdoorové akce, kulturni, spolecenské, sportovni a wellness programy, napt.
gurmansky zazitek — degustaci exkluzivnich vin, a to pfimo ve sklepich v Praze
nebo na Moravé pro milovniky vina je pfipravena ochutnavka vin s odbornym
vykladem o historii a vyrob¢, delikatni obcerstveni s obsluhou, malé darkové
predméty na pamatku.

Ptipravna faze:
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Urceni vhodné formy (odborny seminat, workshop, konference nebo kongres).
Navrh adekvatni délky trvani akce a struktury programu.
Vybér nejvhodnéjsich prostor pro realizaci akce.

Analyza konkurenc¢nich setkdni v uvazovaném obdobi a navrh pro vhodny ter-
min konani akce.

Rozpocet celé akce v¢. struktury piijmové Casti (vysi registratnich poplatkd,
podil financovani ze soukromych zdrojii (sponzofi) a statnich/mistnich zdroja

(granty).

Fund-raisingova strategie, osloveni sponzort a ptiprava grantovych zadosti.
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e Harmonogram organizace akce podle zésad projektového managementu.

Realiza¢ni faze:
e Komplexni graficka identita akce a produkce vSech konferen¢nich materiald.
e Realizace kompletni propagace akce.
e Piiprava a publikace webovych stranek konference.

e Registrace ucastnikl, kontrola plateb a komplexni komunikaéni servis pro
ucastniky pied i na akci.

e Ubytovani pro ucastniky.
e Zabezpeceni konferencni techniky.
e Informacni servis v prib&hu konani akce.

e Komplexni foto a video dokumentace.

Ukonceni akce:
e Produkce vystupt akce (pfiprava, tisk a distribuce sborniku ¢i jiné publikace).

e Propagacni vystupy (Clanky do odbornych publikaci o pofaddani a vystupech
akce).

¢ Financ¢ni rozbor, vylictovani celé akce a zavérecné zpravy pro grantové agentu-

ry.

e Aktualizace webovych stranek (napf. zvefejnéni prezentaci z akce) za ucelem
kontaktu s ucastniky pro ptipadny dalsi rocnik akce.

Pro konferenci nebo kongres se zajistuje vypracovani kompletniho harmonogramu ak-
ce, pfiprava finan¢ni analyzy a vedeni finan¢nich sluzeb pted i v prubéhu akce, vytipova-
ni vhodného terminu konani, zajisténi vhodného ubytovani, organizace cateringovych
sluzeb (raut, coffee break, obéd aj.), zajisténi technického zazemi (nahravani, audiovizu-
alni technika, projekce v salech, foto-dokumentace atd.), outsourcingem nebo vlastnimi
silami dalsi sluzby, jako zpracovani grafické identity a produkei tiskovych materiald, rea-
lizace PR, marketingu a propagace akce, podpora sponzoringu, pifiprava webovych stra-
nek, provoz registracniho servisu on-line a komunikaci s ucastniky, sbér a zpracovani
abstrakt (kniha abstrakt, CD), zabezpeceni dopravy Gcastnikd a informacni znaceni na
vybranych mistech, realizace spole¢enského a kulturniho programu, piiprava doprovod-
ného turistického programu ve vybrané lokalité, realizace posterové sekce, zabezpeceni
prekladatelskych a tlumoc¢nickych sluzeb, produkce kongresovych materialti, darka
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a suvenyru specifickych pro akci, zabezpeceni VIP servisu, zajisténi kompletniho perso-
nalniho zabezpeceni pred i v pribéhu konani akce, provedeni evaluace piipravy, pribéhu
a vystupu akce, ptfiprava a realizace publika¢nich vystupti akce (sbornik, supplementum,

aj.).

Organizaci kongrest, konferenci a riznych typu Skoleni a incentivy ma v hotelu na
starosti pracovnik obchodniho oddéleni, MICE specialista, ktery zajistuje konferencni
byznys hotelu a efektivni prodej konferenc¢nich a jednacich prostor hotelu, v navaznosti
na dal$i nabidku hotelu.

SHRNUTI KAPITOLY

Provozovani hotelové restaurace, kavarny, baru, pokojové sluzby, obcerstveni je
gastronomickou sluzbou, kterd se miize stat konkuren¢ni vyhodou ubytovaciho zafizeni.
Nabidka stravovacich sluzeb hotelu je prezentovdna formou nabidkovych listkli (jidelni,
napojovy, kavarensky listek apod.), ovliviiuji ji vyrobni naklady, naklady na suroviny,
stupeni oblibenosti pokrml u hostli a vyprodukovany hruby vynos. Stravovaci stedisko
ma dvé zékladni provozni ¢asti: vyrobni a odbytovou. Vyrobni ¢ast predstavuji kuchyné,
piipravny, ptiruéni sklad. Odbytovou ¢ast predstavuji restaurace a bary, kde se realizuje
vyrobend produkce. Mezi specifické sluzby na tseku hotelovych pokojl patii nabidka
Room Service. Z hlediska organizace prace patii etazova sluzba mezi velmi naro¢né tse-
ky hotelu.

Banketovy obchod pfedstavuje piipravu a zajistovani Siroké skaly spolecenskych
a gastronomickych akci (rauty, recepce, bankety, gala vecete, slavnostni ptileZitosti sou-
kromé i vefejné), pfedem domluvenych a objednanych pro uréity okruh zakaznikd a podle
prani a pozadavku objednatele. Organizace vyzaduje daslednou pfipravu, organizaci, spo-
lupraci jednotlivych tsekl hotelu a koordinaci ¢innosti. Konference, $koleni, kongresy,
prednasky, seminafe a workshopy, roadshow, modni piehlidky, incentivni eventy, oficial-
ni nebo slavnostni ptilezitosti, netradi¢ni firemni vecirky a VIP akce jsou zajimavou eko-
nomickou pfilezitosti a vyzaduji zkusSenost, profesionalni ptistup, vysokou uroven sluzeb,
organizacni, logistické a programové zajisténi.
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doplikové sluzby a Zvlastni péce hotelu

8 DOPLNKOVE SLUZBY A ZVLASTNIi PECE HOTELU

RYCHLY NAHLED KAPITOLY

e Vyznam doplnkovych sluzeb pro hotel,
e zvlastni péce hotelu o déti a VIP klienty, pokoje pro damy a pro nekuiaky,

e sluzby pro businessmany a ucastniky konferenci.

CILE KAPITOLY

Po prostudovani této kapitoly budete umét:
e rozdélit sluzby hotelu na zakladni a doplitkova,

e naucite se identifikovat jednotlivé skupiny klientd, které vyzaduji zvlastni po-
zornost a péci.

KLICOVA SLOVA KAPITOLY

VIP klienti, zvlaStni péce, handicapovany klient, konference.

Funkci hotelu je vytvofit podminky pobytu ndvstévnik v cilovém misté. Zajistuji
uspokojovani sekundéarnich potieb navstévnikl (potieba ubytovani, stravovani ap.) a tim
vytvareji podminky pro uspokojovani primarnich potieb, téch, které jsou cilem ucasti
na cestovnim ruchu (napf. rekreace, 1éCeni, turistika, kongresy ap.). Hotely jsou prostied-
kem, ktery umoziuje uspokojeni primarnich potfeb navstévnikli v rdmci cestovniho ru-
chu.

vvvvv

e Nevyhnutelnost (stravovani, pfenocovani),
¢ volny ¢as (rekreace, dovolend, slavnostni ptilezitost),

e obchod (sluzebni cesta, ucast na konferenci apod.).
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Mezi zakladni ukoly hotelit patri:

e Uspokojovani potieb po pfechodném ubytovani a poskytovani s tim spojenych
sluzeb v pozadované kvalité a v pozadovaném rozsahu,

e rozsah, strukturu a kvalitu hotelovych sluzeb pruzné prizpiisobovat ménici se
poptavce cilovych skupin hostu,

e pfispivat k obnové duSevnich a fyzickych sil navstévniki vytvarenim vhodnych
podminek (dostatek klidu, moznosti pohybu, kulturn¢ spolecenského vyziti

ap.),
o zajistit efektivnost uspokojovani potieb prechodného ubytovani,

e vytvafet podminky pro zavadéni technologickych inovaci s cilem Uspory préce,
zlepSeni pracovnich podminek a prostfedi pro navstévniky,

chovat se ekologicky, ovliviiovat ekologické uvédomeéni klientd a pracovnik.

Ubytovaci sluZby predstavuji poskytovani piechodného ubytovani a s tim spojenych
dopliikovych sluZeb verejnosti ve specializovanych zavizenich za uhradu.

Materidlné-technickymi podminkami poskytovani ubytovacich sluzeb rozumime
zejména existenci vefejné piistupnych ubytovacich zafizeni, kterd funguji na principu
vytvareni zisku (komercni zatizeni) nebo na principu neziskovém (podnikova rekreacni
zafizeni) a poskytuji ubytovani vétSimu poctu ucastnikl cestovniho ruchu.

Hotel nabizi jako sviij produkt pfedev§im ubytovani, stravu, napoje, fitcentrum, well-
ness, spa apod. jako jednotlivou sluzbu, ale stale Castéji jako soubor sluzeb, kterého sou-
Casti je 1 navstéva mista (stiediska cestovniho ruchu), ve kterém se hotel nachazi. Kromé
toho hotel nabizi také prostiedi (budovu, interiér, atmosféru apod.). Vyznamnou slozkou
je efektivni komunikace s hostem jako soucdst produktu. Nejednd se jenom o odborné
dovednosti, ale také chovani pracovnikt k hostovi (ochota pomoci, zdvofilost, piesnost,
takt, diskrétnost, pohostinnost apod.), které je urcujicim prvkem, ovliviiujicim spokoje-
nost hosta a rozhoduje o opakované navstéve. Dilezité je poskytovani informaci hostliim
jako pfislib (dostupnost informaci), zkoumani potieb a spokojenosti hosti.

Ubytovaci sluzby jsou ptedpokladem rozvoje zejména zahrani¢niho cestovniho ruchu.
Jejich soucasti je celd skala dalSich sluzeb (odnos zavazadel, buzeni, informace, zpro-
sttedkovani sluzeb doplikovych a sluzeb volného ¢asu apod.). Poslanim ubytovacich slu-
7eb je umoznit pfenocovani nebo piechodné ubytovani ucastnikiim cestovniho ruchu mi-
mo misto jejich bézné prostiedi, véetné uspokojeni dalSich potieb, které s pienocovanim
nebo pfechodnym ubytovanim souviseji, pfedevSim potifeby stravovani.
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Stravovaci sluzby — jde o zajisténi stravovani, nebo obcerstveni. Del§i pobyt mimo
misto trvalého bydlist€ neni mozny bez uspokojovani potieb vyzivy. Stravovaci sluzby
piispivaji k rekreaci a vytvareji vétsi fond volného ¢asu vyuzitelny k uspokojovani po-
tieb, které jsou cilem ucasti na cestovnim ruchu. Technickou zékladnu tvofi hostinska
zafizeni, které se buduji jako soucast ubytovacich zatizeni, nebo jako samostatné objekty,
uspokojujici potfeby nejenom mistniho obyvatelstva, ale 1 i€astnikli cestovniho ruchu —
turista.

Doplnkové sluzby zahrnuji motivaci k cesté a navstéveé konkrétniho mista a podniku a
prispivaji ke komplexnimu uspokojeni ucastnikii cestovniho ruchu. Podle Oriesky (2011)
dopliitkovymi sluzbami jsou jak sluzby producentl sluzeb (napt. lazenské, sportovné-
rekreacni, kulturné-spolecenské), tak zprostfedkovatelii sluzeb (cestovni kanceléfe, ces-
tovni agentury, turisticka informacni centra, distribu¢ni systémy). Rovnéz se sem zahrnuji
sluzby s polyfunkénim charakterem (napt. penézni, pojistovaci, pasové, celni) a sluzby
mistni infrastruktury (obchodni, komundlni, zdravotni, poStovni, bezpe¢nostni ad.).

Moderni ubytovaci zafizeni, pokud chtéji udrzet krok s vyvojem ve svété, neobejdou
se bez vytvareni sluzeb a specifickych podminek, vybudovani pokoji, nebo dokonce ce-
lych pater pro specialni ucely. Muze jit napt. o zfizovani nekufackych poschodi v hotelu,
specialné vybaveného patra pro obchodniky, manazery a podnikatele, budovani pater a
pokojli pro damy, zavedeni zvlastnich sluzeb pro VIP klienty a samoziejmé vytvareni
podminek pro pobyt handicapovanych klientd.

Zvlastni péce o déti

Détsky klient obvykle ptichazi do hotelu se dospé€lym doprovodem, se svou rodinou.
Vybaveni pokoje se vénuje zvlastni pozornost. Zvlastni péce hotelu o détského klienta
musi zacit jesté pted jeho piijezdem, z recepce dostane housekeeping pokyn o veku dét-
ského klienta a piipravi se pokoj s nalezitym vybavenim, jako je pfistylka, détska postyl-
ka, poptipad¢ ohiiva¢ détskych lahvi, détské loZzni a koupelnové pradlo, hygienické po-
tieby, détska kosmetika apod.

Na useku stravovani je k dispozici détska Zidle, podseddk pro déti, détsky piibor,
V nabidce by neméla chybét nabidka détskych jidel, nebo alesponn moznost détské porce,
dalsi sluzbou mutize byt détské prostirani s omalovankou, nebo détsky koutek. V ptipadé
rekreacnich hotell se zfizuje v aredlu hotelu, zaméfeného na segment rodin s détmi rozsi-
fena Skala sluzeb, napt. détské hiiste, bazén pro déti, moznost hlidani déti, nebo animacni
programy pro déti.

Velka ¢ast této péce patii mezi neplacené sluzby hotelu z diivodu, ze détsky klient do-
kaze vyznamné ovlivnit hotelovou tutratu rodict a také vytvotit dobré povédomi, coz by
mohlo vést k opakované navstéve hotelu.
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Pokoje pro damy

Hotely ve vyspélém svété se zamétuji na vyznamnou cilovou skupinu klientt — damy.
Zrizuji pokoje, nebo také celd patra s damskymi pokoji, vyluéné urena a zafizena pro
damskou klientelu Zen — obchodnich cestujicich, samostatné cestujicich. Cilem je neje-
nom nabidnout zZendm specifické sluzby, komfort a pohodli, které maji ve svém domove,
ale predev§im pocit uréité ochrany, bezpe¢i a soukromi. Hotely zfizuji pokoje
S charakteristickym barevnym designem a vybavenim, vyhovujicim damské klientele,
rozsifenym o zvétSeni zrcadlovych ploch, nabidkou damské kosmetiky v koupelné, dosta-
tetnym Gloznym prostorem, vhodnym koupelnovym osvétlenim apod. Tyto pokoje se
hostiim nabizi a jsou poskytovany nejcastéji na zvlastni prani.

Pro zajemce

Hotely vstficné k Zenam

Retézec butikovych hoteld Virgin Hotels — prvni byl otevien v Chicagu letos v lednu —
se zaméfuje na zeny-obchodni cestujici. Vyzdvihuji bezpe¢nost a pohodli. Chodby jsou
vybaveny jasnym osvétlenim, kazdy pokoj ma délici uzamykaci dvefte, takze Zeny mohou
zUstat stranou kohokoli, kdo pfinasi objednané napoje a pokrmy ¢i zavazadla. Kukatko ve
dvetich umoznuje ,,hostkdm* sledovat, kdo do pokoje vstoupil. Pokoje maji jesté zvlastni
komoru, dal$i drobné zasuvky na make-up a na Setrné uloZeni soucasti garderoby. Sprchy
jsou prostorné a vybavené specialnim sedatkem, které usnadnuje ,,hostkdm* holit si nohy,
zduraznil hotel v propagacni kampani. Webové portaly, sledujici kvalitu hoteld, se ovSem
takovému popisu vysmaly. Podle nich Zeny cestuji za obchodem po desetileti a poradily si
bez ,holicich sedatek®. Ale od pocatku devadesatych let dramaticky vzrostlo procento zen
- obchodnich cestujicich, takZe tenhle marketingovy tah byl dobrou cestou, jak pfitahnout
pozornost tisku. Zakladateli Virgin Hotels, miliardafi Richardu Bransonovi, to nelze mit
za zI¢: konkurence mezi butikovymi hotely je divoka. Skute¢ny piinos spociva v tom, ze
hotely v rostouci mife pamatuji na jednoduché zplsoby, jak lépe vyjit vstiic potfebdm
,hostek a hostti (podle sdéleni Virgin Hotels).*

Péce o VIP klienty

Zvlastni péce o VIP klientelu patii do nabidky sluzeb béznych ubytovacich zatizeni.
Kazdy provozovatel ubytovaciho zafizeni si uvédomuje vyznamnost takového hosta, kte-
ry svym pobytem dokaze vytvofit Zadanou propagaci a hotel se stane vice zadanym. Ob-
zvlast’ vyznamné osobnosti spolecenského, kulturniho, sportovniho a politického zivota

Bpodle www.virginshotels.com
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(a pfedevSim z oblasti showbusinessu) vyznamnym zptusobem ovlivni do budoucna na-
vStévnost a trzby hotelu. Proto je VIP hostim vénovéna zvlastni péce, obvykle bezplatné.
Sluzby pro VIP hosta jsou sluzbami neplacenymi, jelikoz pfitomnost samotné osobnosti
hosta vytvaii pozitivni povédomi o hotelu a hotel mlize z této ptilezitosti do budoucna
hodné vytézit.

Pokoje pro VIP nemusi hotel zvlast zfizovat, sta¢i vyuzit luxusni apartma, ¢i vénovat
zvySenou péci piipravé pokoje, Casto dle zvlastniho prani hosta.

Pti budovani pokojii pro VIP klienty se pouziva nakladnéjsi vybaveni, uSlechtilé¢ mate-
rialy, luxusni koberce, luxusni lozni ¢i koupelnové pradlo a dalsi Siroka nabidka pozor-
nosti, jako je sekt na uvitanou, hlavi¢kovy dopisni papir se jménem hosta, Cerstvé kveéti-
ny, ovoce na mise, bezplatna nabidka z minibaru a doplitkové sluzby (k dispozici sekre-
taiské sluzby, hosteska, tlumoc¢nik, hotelovy automobil s fidi¢em v prubéhu celého poby-
tu hosta v hotelu, slavnostni raut ¢i veéefe v piipad¢ vyznamnych svatku ¢i vyro¢i VIP
hosta apod.).

VIP jsou neodd¢litelnou soucasti hotelové klientely a maji vyssi naroky na sluzby ho-
telu. Rezervaéni oddé€leni podle stanovenych pravidel pfidé€luje statut VIP, ktery hostovi
zajistuje nadstandardni péci. Tito hosté maji urcité vyhody a pravo na ptfedem specifiko-
vané sluzby. Statut VIP si urCuje provozovatel, soucasti statutu, krom¢ zvyhodnénych
sluzeb jsou stanovené komplimenty, které host VIP dostava ve svém pokoji. Pocet statutii
VIP se lisi podle organizace hotelu, statutd muizZe byt n€kolik. Statut VIP je udélovan
podle vnitinich kritérii, dalezitosti a vyznamu hosta. Tato oznaceni jsou signalem pro
rizné useky hotelu, aby zajistily veskeré sluzby a pozornosti ve formé darkt. Obvykle
Housekeeping a Room Service dostanou kazdy den z recepce kompletni soupis VIP
hostti. Evidence a druhy komplimentt jsou oznaceny formou kodu (naptiklad G2 obrazek
Prahy, G4 CD, G5 lahev vina, G6 kolacky, G7 sklo apod.). Zvlastni péci VIP hostim a
jejich doprovodu vénuje 1 pracovisté Concierge, které se stard o jejich volnocasovy pro-
gram.

Nekuracké pokoje

V navaznosti na trendy a moderni zivotni styl klientl, ktefi se snazi zit zdravéji, ne-
koutit, v souladu s ochranou zivotniho prostfedi a s respektem k lidem, ktefi nekoufi, ho-
tel zfizuje nekuiacké pokoje, nebo 1 celd nekufdcka patra, ve kterych chybi popelniky a
zapalky a klient je na to upozornén. Vzhledem k vyélenéni ubytovaci ¢asti pro nekufaky
vedeni hotelu musi zvazit ekonomické dopady ztizovani téchto pokojti, nekuracky pokoj
nelze pronajimat hostu — kutékovi, doslo by k znehodnoceni vybaveni pokoje pachem
z koufe, ktery nelze jiz nikdy zcela odstranit.

Péce o obchodni cestujici a manaZery

Obchodni cestujici, businessmani, manazefi na sluzebni cesté, vzhledem ke svému
pracovnimu vytizeni vyzaduji sluzby a zvlastni vybaveni pokoje (apartma) a vytvoieni
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podminek pro svou praci i na hotelu. Pro tuto skupinu klientii je nezbytna uprava pokoji
pro potieby moderni kancelaiské praxe, s pfipojkou na internet nebo wifi, dostate¢nym
prostorem pro psani a praci na pocitaci, osvétlenim, kancelarskymi potiebami, sejfem,
napojovou lednici, S moznosti vyuziti dalSich prostor pro jednani i obchodni navstévy,
nékteré hotely poskytuji sekretarsky servis, vytvari se business centra, zvlastni pozornost
se veénuje také nabidce volnocasovych aktivit (golfové trenazéry, zprosttedkovani dalsich
sportovné relaxacnich sluzeb) apod. V piipadé, ze takto upravené pokoje pro manazery
jsou umistnéné vedle sebe a jsou stavebné oddéleny od bézného provozu luzkové ¢asti,
vytvaieji se tzv. Executive Floor, s vymezenym piistupem, Casto s vlastni recepci, vyta-
hem a salonkem pro jednani, vybavenym moderni prezentacni technikou.

Zv1astni péce o handicapované klienty

V disledku neustale se zvySujiciho se procent télesné postizenych a starSich klientl
(trend starnuti populace Evropy), kteti vyzaduji zvlastni péci a také z diivodu legislativ-
nich nafizeni se ubytovaci zafizeni rozhodly jit s trendem ,,cestovani pro vSechny*. Skan-
dinavie byla mezi prvnimi, kde byly zfizeny prvni samostatné hotely, ur¢ené pro seniory,
se specialni nabidkou a specialné upravenymi prostory pro klienty. Cilem je zajistit moz-
nost plnohodnotného cestovani a vyuziti sluzeb ubytovacich zafizeni i této stale rostouci
cilové skuping klientti. Personal hotelu prochazi skolenim, jak komunikovat s t€émito kli-
enty a jak jim nabizet sluzby.

Béznou soucésti ubytovacich zafizeni jsou vymezena parkovaci mista pro télesné po-
stizené, bezbariérové vstupy, ptistup do halovych prostor prosttednictvim bezkontaktniho
otevirani dvefi, budovani bezbariérovych prostor v celém prostoru uréeném hostim, bu-
dovani vstupnich najezdovych ramp s nizkym naklonem, vytahii s technickymi paramet-
ry, vhodnymi pro vstup vozickare (Sitka vytaht, ovladaci prvky v dostupné vysce), speci-
alng zatizenych socialnich prostor, koupelen (bez vany, se sprchovym koutem se sedat-
kem) a WC — s ptistupem minimalné ze dvou stran, vybavenych madly, dostate¢né $iro-
kymi vstupy do prostor urcenych hostliim a se zafizenim pokoje pro vozickare, které mu
umozni samostatné a komfortni uzivani vybaveni pokoje (dostupné vypinace a zasuvky,
piizpisobené Satni skiiné a vySka postele) a také tlacitka pro rychlé ptivolani pomoci
Vv ptipad¢€ nouze.

Ministerstvo pro mistni rozvoj ve vyhlasce ¢. 398/2009 Sb., o obecnych technickych
pozadavcich zabezpecujicich bezbariérové uzivani staveb stanovi:

Ptistup do vSech prostorii uréenych pro uzivani vefejnosti musi byt zajiStén vodorov-
nymi komunikacemi, schodisti a soubézné vedenymi bezbariérovymi rampami nebo vy-
tahy. U zmén dokoncenych staveb na pristupu pouze do vstupniho podlazi 1ze v odivod-
nénych piipadech pouzit zdvihaci ploSinu.

U zmén dokoncenych staveb s nejméné dvéma podlazimi, které nejsou vybaveny vy-
tahem nebo bezbariérovou rampou a vytah ani bezbariérovou rampu nelze z technickych
diuvodu dodate¢né ziidit, musi byt zajisténo bezbariérové uzivani alespon vstupniho pod-
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lazi. U staveb s vytahem uréenym pro dopravu osob musi byt osobam s omezenou schop-
nosti pohybu nebo orientace umoznén piistup do vsech podlazi uréenych pro uzivani ve-
fejnosti.

Prostory stavby v ¢astech urenych pro uzivani vefejnosti, véetné¢ bezpecnostnich prv-
kd u vstupu a vystupu, odbavovaciho nebo registraéniho a komunika¢niho systému mezi
vetejnosti a personalem, nejméne 20 % vetejnych telefonnich automati, samoobsluznych
informaci, obdobnych zafizeni, pokladen a pfepazek musi byt feSeny tak, aby bylo zajis-
téno jejich uzivani osobami s omezenou schopnosti pohybu nebo orientace. Vyhrazené
prostory musi byt oznaceny piislusnymi symboly.

Prostory pro shromazd’ovani musi mit z celkového poctu mist nejméné tento pocet vy-
hrazenych mist pro osoby na voziku: na 4 az 25 mist 1 misto; na 26 az 50 mist 2 mista; na
51 az 75 mist 3 mista; na 76 az 100 mist 4 mista; na 101 az 200 mist 5 mist; na 201 az
300 mist 6 mist; na 301 az 500 mist 7 mist; na 501 a vice mist 7 a 1 misto na kazdych
dalsich 500 mist.

Vertejné pristupné plavecké bazény, relaxacni a rehabilita¢ni vodni prostory musi mit
zajistény bezbariérovy ptistup do vody feSeny prostfednictvim schodl a bazénového zve-
déku nebo schodil a zvySeného okraje.

Sluzby hotelu pro ucastniky konferenci

Kongresové sluzby hotelu, organizace kongresl, konferenci, Skoleni a seminafii jsou
produktem cestovniho ruchu, ktery napliuje jeho védecko-informaéni funkci. Vedle od-
bornych jednéni zahrnuji 1 doprovodné akce, spolecenské akce a exkurze, program pro
rodinné ptislusniky a doprovod tcastniki konference.

Konferencni hosté Casto vyuzivaji ubytovani v pokojich pro manaZery, manazerska
apartma. Vitaji moZnost vyuziti menSich jednacich prostor a banketek a flexibilni zajisté-
ni dalSich pozadavkd.

Zvlastni pozornost je vénovana nabidce stravovacich sluzeb (celodenni stravovani,
Room Service, racionalni strava a zvlastni dietni pozadavky hostit), technickému vybave-
ni konferen¢nich prostor i pokojl (rychld Wifi sit’, moznost pfipojeni k internetu) a do-
provodnému volno¢asovému programu, jak pro Ucastniky konference, tak pro jejich do-
provod.

Vsechny sluzby musi byt zajistovany profesionalné a na vysoké urovni. Casto je vyu-
Zivan outsourcing pro realizaci specifickych pozadavka téchto klient. Akce typu konfe-
rence, kongres, Skoleni jsou ekonomicky velmi zajimavé — opakuji se, Casto trvaji i n¢ko-
lik dni, hosté travi mnoho casu v hotelu a mohou vyuzivat sluzby z celé nabidky hotelu,
dle statistik utraceji az 2,5 krat vice, nezli ostatni hosté.

Specializované cestovni kancelafe a agentury MICE (Meetings, Incentives, Congress,
Events) zajistuji propagaci, organizacni sluzby, registraci ucastnikt, inkaso ucastnickych
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poplatkii, ubytovani a stravovani ucastnikli a jejich doprovodu, transfery, vytisténi a ex-
pedici sbornikt, tlumoc¢nické, prekladatelské a privodcovské sluzby, sménarenské sluzby,
spolecenské akce, kulturni program, doprovodny program, recepcni sluzby a pochopitelné
1 zajisténi salu a technického konferencniho vybaveni a zatizeni ap.

Utastnici kongresti a konferenci jsou vyznamnou cilovou skupinou pro kazdé ubyto-
vaci zafizeni, které ma technické a prostorové moznosti pro poradani akci tohoto typu.
8.1 Dopliikové sluzby hotelu

Krom¢ zakladnich sluzeb (ubytovacich a stravovacich) hotel poskytuje svym hostim
dalsi sluzby v zavislosti na tfid¢, velikosti a charakteru hotelu a celkovém zaméfeni
na konkrétni klientelu.

Pod pojmem ,,doplitkové sluzby* si lze ptedstavit soubor nadstandardnich sluzeb, které
Jjsou zdarma ¢i za poplatek poskytovany hotelovym hostiim. Jedna se o sluzby, usnadiiu-

Jici a zpFijemiiujici pobyt hostit v hotelu.

Patfi k nim napf. prani a Zehleni pradla, sménarenské sluzby, sekretaiské sluzby, pro-
najem bezpecnostnich schranek, hlidani déti, relaxacni a sportovni sluzby, sauna, bazén,
posilovna, bowling, tenisové kurty, minigolf, aquapark, spoleCenské a zabavni sluzby,
kasino, organizovani volno€asovych aktivit, animacni programy pro déti 1 dospélé, kadet-
nictvi, kosmeticky salon, sluzby kongresového centra a dalsi, které¢ hotel sam nenabizi,
ale zprostiedkovava, napt. sluzby hostesek, leteckych spole¢nosti, cestovnich kancelafi,
privodcovské, tltumocnické sluzby ap.

Obvyklé doplikové sluzby:
e Uschova zavazadel.
e Piistup na internet je zajiStén na pokojich a také vedle recepce.
e Telekomunikace - moznost zakoupeni SIM karty na recepci.
e Transfery: transfer z/na leti$té nebo vlakové nadrazi.
e ZajiSténi a privolani provétené taxisluzby.
e Informace o jizdnich a letovych fadech.
e Pljcovna automobild: prondjem automobilll - informace a ptipadné zajiSténi.
e Prohlidky: prohlidky mésta s privodcem, vylety po okoli.

e Kaultura: vstupenky do divadel, na operu nebo koncerty.
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¢ Informace o restauracich, barech, klubech, galeriich, muzeich, pamétihodnos-
tech, kulturnich akcich.

e Volny cas: rybolov, lov zvéfe apod.

e Sportovni aktivity: golf, tenis, cykloturistika, jizda na koni, Nordic Walking
apod.

Poskytovani téchto sluzeb vychazi z pozadavki cilovych skupin klientd hotelu,
z prostorovych, personalnich a obchodnich dispozic hotelu a je ovlivnéno charakteristi-
kou a turistickym potencialem prostiedi. Vyzaduje specificky profesionalni ptistup perso-
nalu a specializovany management.

Ukazuje se, Ze poskytovani dopliikovych sluZzeb sice neni tolik ekonomicky pfinosné,
jako jsou sluzby ubytovani a stravovani, ale na druhé stran€ ovliviiuje néavstévnost
anavazné vyuziti ostatnich kapacit hotelu a stava se pro hotel konkurenéni vyhodou
a vyznamnym nastrojem marketingu.

SHRNUTI KAPITOLY

Krom¢ zakladnich sluzeb (ubytovacich a stravovacich) hotel poskytuje svym hostim
dalsi sluzby v zavislosti na téid€, velikosti a charakteru hotelu a celkovém zaméfeni
na konkrétni klientelu. Poskytovani doplikovych sluzeb ovliviiuje navstévnost a vyuziti
ostatnich kapacit hotelu a stava se pro hotel konkuren¢ni vyhodou a vyznamnym nastro-
jem marketingu.

Moderni ubytovaci zafizeni, pokud chtéji udrzet krok s vyvojem ve svété, neobejdou
se bez vytvareni sluzeb a specifickych podminek, vybudovani pokoji, nebo dokonce ce-
Iych pater pro specialni ucely.
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9 POCITACOVE TECHNOLOGIE A RiZENi PROVOZU HOTELU,
BEZPECNOST HOTELU

RYCHLY NAHLED KAPITOLY

e Prace s informacemi v hotelu,

e specializovany software pro evidenci a praci recepce a ostatnich stiedisek hote-
lu.

CILE KAPITOLY

Po prostudovani této kapitoly:
e Pochopite komputerizaci pracovnich ¢innosti v hotelu,

e pochopite vyznam zavadéni IT technologii do fizeni hotelového provozu.

KLICOVA SLOVA KAPITOLY

Hotelovy software, vypocetni technika v hotelu.

V minulosti byla schopnost toho, co ¢ini uspé$né podniky uspe€sSnymi - dokonald zna-
lost hostil a jejich potieb a schopnost vyjit jim vstiic pouze véci lidi. Rizeni hotelu vyza-
duje kvalitni a presné informace. Organiza¢ni ¢innosti hotelu a praci s informacemi muize
do zna¢né miry ovlivnit vypocetni technika: pfi reagovani na dotazy hosti, cestovnich
kancelafi a touroperatorti o volnych kapacitach hotelu, pfi registraci a platbé ucti hosti a
podobné.

Podnikovy software do zna¢né miry eliminuje lidsky faktor. Vypocetni technika je v
pfimém vztahu s rostoucimi naklady na zaméstnance hotelu, ma zna¢ny ptinos v oblasti
produktivity hotelu, od rezervacnich systémii az po o operace recepce, pii zpracovani
informaci o hostech, pfi ndkupech, pii kontrole sklada a dalSich operacich, souvisejicich s
provozem hotelu. Systém, ktery dokaze byt napomocen ve vSech ¢innostech, které zdrzuji
od hlavni prace — péce o hosty.
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9.1 Recep¢€nirezervacni systém

Recepce hotelu je mistem, kde probihd velké mnozstvi operaci, zabezpecovanych pro-
stitednictvim pocitacovych systémil. Poc¢itacovy systém by mél byt nendpadny a nemél by
odvadét pozornost od komunikace s hostem béhem piihlaSovani k pobytu. Rezervacni
systém umoznuje vyhledani rezervace hosta zadanim jména, nebo Cisla rezervace. Za-
znamy o hostu jsou uchovavany v systému a jsou zpétné¢ vyvolany kdykoliv pfi dal§im
piihlaSovani k pobytu, ¢i placeni Uctu. Zajistuje ekonomické ukony, naptiklad planovani
auctovani sluzeb, uzavérky, statistiky, pfehledy, ma inteligentni systém piistupovych
prav, moznost kontroly provozu on-line pfes internet a moznost jednoduchého a rychlého
ovladani, veskeré informace ulozené v systému jsou kdykoliv k dispozici.

Provozovani recep¢nich sluzeb s pouzitim moderni vypocetni techniky znamena pfti
efektivnim pouzivani tisporu ¢asu a tim i Gisporu finan¢ni. Moderni telekomunikaéni tech-
nologie poméhaji rychlému a spolehlivému pienosu dat a cennych informaci. Hotelovy
informacni systém zpracovava veskeré informacni toky uvnitt hotelu i mezi nim a jeho
okolim. Ukolem pogitatového systému registrace hosta je provést formality, spojené s
ptijezdem hosta tak plynule, aby bylo zajisténo, ze Cas nutny k piivitani a pfijeti hosta k
pobytu v hotelu bude minimalni.

Hotelovy software je nabizen jako moduldrni systém - soubor programi, které mohou
byt vyuzivany i jednotlivé a postupné zavadény do jednotlivych provozi hotelu.

Pro velké hotely jsou piinosem multifunkéni systémy, které zpracovavaji celou agendu
hotelu. Siti v nich jsou propojena jednotliva pracovisté — recepce, restaurace, sklady, ad-
ministrativa a dal$i pracoviste.

Mensi hotel by mohl zavést systém, ktery by lokalné zpracoval dil¢i Casti agendy.
Vhodna je zejména podpora prace recepce, kde se odbyva vétSina agendy spojené s odba-
venim zékaznika.

Komplexni modularni sitovy systéem by mél obsahovat nasledujici casti:

e Recepce — rezervace pokoju, kde je veden recepéni list — ,,Stafle* jako piehled
0 obsazenosti jednotlivych pokojii, rezervace a jejich zrusenti,

e odbaveni hosta (evidence pfipravenosti pokoji k pfedani, registrace sluzeb, vy-
staveni Uctu, tisk dokladii o zaplaceni, databaze stalych zakaznikl a jejich pta-
ni), drobny prodej, zakladni informace o misté pobytu, modul pro rezervace z
vnéjsku (piistup externich uzivatel po siti — rezervace pokojui), evidence vstu-
pu do pokoje,

e stravovaci zafizeni — zdznamy objednavek a evidence vydanych jidel, evidence

trzeb — napojeni na pokladni systémy, sestaveni a tisk jidelniho a népojového
listku, rozpis potieby surovin, vedeni skladu potravin, inventury surovin,
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ucetnictvi se vstupem udaju z recepce, ze stravovaciho zatizeni, od dodavatelii
sluzeb, z prodejny, z provozu hotelu, evidence majetku hotelu, mzdy a perso-
nalni evidence aj.,

sméndrna — nadkup a prodej valut, vstup vice pokladnikli chranénym heslem,
jednotliva evidence pokladnich operaci, nastaveni n¢kolika hodnot marze, tisk
dokladt apod.,

provoz hotelu — evidence oprav, vzkazy pro zaméstnance,
kontrola jednotlivych operaci na vSech Grovnich stredisek,

sprava systému - Udrzba databazi, archivace, obnova dat, nastaveni pfistupu
uzivatelt apod.,

podpora korespondence — kvalitni textovy editor, podpora piekladi do cizich
jazyk, slovniky,

modul informacni (telefonni a smérovaci Cisla, regiondlni informace o pamat-
kach, oteviracich dobéch apod.), pficemz aktualizace udajii by mohla byt pro-
vadéna pievzetim databaze z informacniho stiediska.

Komputerizované cinnosti recepce: recepcni pracovni postupy, informace hotelové
vratnice, pfihlaSeni hosta k pobytu, vedeni hostova Uc¢tu, odhlaSeni hosta z hotelu, vedeni
historie hosta, no¢ni audit, prodej a marketing, sprava ubytovaciho useku, prace se zpra-
vami (napf. pro vedouci recepce hodinové zpravy o stavu pokojt, pro feditele hotelu in-
formace statistického charakteru: primérnou sazbu za pokoj, praimérné vydaje hosta bé-
hem jeho pobytu, pohyby hotovosti a platby ptes kreditni karty za den apod.).

Software poskytuje tdaje o hotelu, stfediscich, cenach ubytovani a pfimé napojeni na
dalsi zatizeni hotelu (telefonni Ustfedna, pokladni systém, televizni informacni systém,

zamky hotelovych pokoji, ucetnictvi, rezervace on line, platebni terminal, vytdpéni
a klimatizace apod.), dovoluje komunikaci se subsystémy a moZnost piimého propojeni
na on-line rezervace pies internet.

Zahrnuje:

Rezervace - rezervace nova, rezervace jednotlivce/skupiny, rezervace opako-
vaného hosta, alokace rezervaci, potvrzeni rezervace, progndzy obsazenosti,
propocet predpoklddanych trzeb, ptehledy o realizovanych rezervacich podle
jednotlivych partnert a podklady pro vypocet provizi,

prace s hostem - pouziti riznych ceniki véetné cenikd v libovolné zahrani¢ni
méné, Check-In a Check-Out, automatické uctovani sluzeb a aranzma, stého-
vani hosta a obnoveni jeho pobytu, informace o bydlicich hostech v§eho druhu,
kontrola finan¢nich limitt, pfijem podle druhu hosta - individudlni host (s re-
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zervaci, bez rezervace), skupina, neplatici host (napt. obchodni partner), ne-
bydlici host (¢erpani sluzeb bez ubytovani), vazba na banku hostti, automaticka
nabidka volnych pokoji podle typu a poschodi, 1ze zadat automatické uctovani
snidan€, polopenze, resp. jinych pravidelnych poplatkd v priabéhu pobytu, prii-
bézné opravy vsech udaji o hostu a skuping, dot¢tovani, reklamace, sbér a tisk
policejnich prihlasek podle predpist s potiebnymi nalezitostmi, domovni kni-
ha, fada nahledd, tiskt podle rtiznych hledisek,

pokladna - vystaveni G¢tu, nahledy na Gcty, pokladni kniha, hotelova pokladna,
zatézovani uctu hosta podle typu konzumace a podle jednotlivych stfedisek, u
¢lenti skupiny zatizeni na individudlni nebo skupinovy ucet, storno polozky s
automatickym protokolem o vSech zménach, pfesuny mezi ucty, spojovani, dé¢-
leni Uctad, storno jiz vystaveného uctu, rastrovy a polozkovy néhled Uctu hosta
(skupiny), tisk nahledu na ucet, dotisk Gétu, vystaveni uétu hosta (skupiny) -
kompletni Gcet, vybrana ¢ast uctu, nékolik riznych zpiisobii placeni pro jeden
ucet, pfima vazba na placeni ve valutach a devizach s tiskem odpoctu a zapi-
sem do valutovych knih, placeni uctu predem, automatické uvolnéni pokoje pti
odjezdu hosta, jazykové mutace Gétu,

sménarna - sména libovolného poctu valut a deviz, sménarenské knihy, vystu-
py do ucetnictvi a pro banku, sméndrna nakup (valuty, devizy), platba sluzeb v
devizach, kurzovni listky a kontrola jejich platnosti, odpo¢ty o smén¢, automa-
ticky tisk valutovych knih, odvodti do banky a seznamu pfijatych sekt, auto-
matické aktualizace kurzovniho listku CNB,

denni zavérka - automaticka generace ceny za ubytovani a za aranzma, ctova-
ni specialnich poplatkd, aktualizace a Gdrzba vSech soubori, mési¢nich a roc¢-
nich statistik, vystupy do ucetnictvi a do fakturace, tisky zavérkovych protoko-
14,

databanka hosti - CRM, informace o hostech, které 1ze nasledné ptejimat do
rezervace, Check-In a do policejnich piihlasek, pro hotelovy management Siro-
ky vybér statistik v¢etné gratickych vystup,

alokace (smluvni kapacity) cestovnich kancelafi, kontrola a statistika plnéni
smluvnich kapacit,

statistiky (denni, mésicni, ro¢ni), podle cestovnich kancelafi, ctvrtletni ¢i me-
si¢ni pro statisticky ufad, kompletni statistika pro vedeni hotelu podle tady
ukazatelq,

pokoje - zalozeni a Gdrzba matrice pokojt, blokovani pokoje, technicka zavada
(od-do), tisky pro pokojské, fada nahledu a tiskl na stav pokoji a jejich obsa-
zeni, interaktivni grafické Stafle.
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e C(iselniky - parametrické zadani idaji popisujici hotel, typy pokojl, ceniky
ubytovani v riznych ménach a pro riizna obdobi (sezona, cestovni kancelare),
hotelové sluzby a fada kodu charakterizujici hosta (nékteré slouzi pro mésicni,
resp. ro¢ni statistiky), kurzovni tabulka, Seky, kreditni karty, stop listy zcize-
nych kreditnich karet,

e ostatni funkce - tisk (dotisk) zavérkovych sestav, bezpecnostni kopie (zpétné
nahréani) souborii na disk (jiné médium), piimy vstup do ucetnictvi, ndhledy a
tisky archivnich soubort za libovolné obdobi, archivace hosti ubytovanych v
hotelu, archiv vSech vystavenych Uc¢ta, archiv zavérkovych tiskl, dalsi funkce
pro udrzbu systému, archivace provadénych operaci.

Rezervaéni systém pfijima pozadavky na ubytovani a porovnava je s existujicimi da-
ty, vlozenymi do pocitace. Systém nejen vyhledd, ale poskytne i dal$i informace, jako
napiiklad umisténi pokoje, vybaveni, sazba za pokoj, typ pokoje a postele, podlazi, ve
kterém se pokoj nachazi, oznaceni podlazi jako je standardni, nekufacké ¢i exekutivni
patro a dalSi parametry.

Rezervacni systém umoziuje: Evidenci objednévek, automatické uctovani telefonnich
hovort, pfichody hostli, sprava uctli, objedndvani sluzeb, flexibilni cenotvorbu pomoci
cenovych profild, rezervace prostorti, vedeni statistiky obsazenosti, trzeb, evidenci po-
kladny a recepcniho skladu, provadéni webovych rezervaci, natéZovani trzeb za konzu-
maci v jinych stfediscich na tcet ubytovaného hosta, vicejazy¢nost ¢i schopnost komuni-
kovat s jinymi systémy.

Externi systémy: telefony, Pay-TV, regulace topeni podle obsazenosti pokoje, pfistu-
pové a kartové systémy a dalsi.

Prvotnim diivodem nasazovani vypocetni techniky do procesu rezervaci je snaha zvy-
§it miru obsazenosti pokoju - Yield management. Hlavnim ukolem je maximalizovat miru
obsazenosti pokoji. Pocitacem fizeny systém Yield managementu umoznuje neustile
analyzovat potencialni zisk u kazdé provedené rezervace. Toho je dosazeno tim, Ze sazba
za pokoj se méni v zavislosti na poptavce po ubytovani, na potiebé pokojti, pfi analyze
informaci o historii hosta.

Soucasti vnitfniho rezervacniho systému miZze byt centralni rezervacni systém pro
hotelové Fetézce a spolecnosti, ktery umozni pro hosta jednoho hotelu zjistit dostupnost
pokoji v dalSich hotelech jednoho fetézce, v zemi nebo v zahranici. Je nezbytné, aby in-
terni informacni systém a centralni rezervacni systém byly vzajemné integrovany pro
zajisténi aktudlnich informaci pro piijem rezervaci a pro zmény sazeb za pokoj.

Nadstavbovy modul Web booking umoznuje vytvoreni rezervace prostiednictvim in-
ternetovych stranek hotelu. Automatizuje management internetovych rezervaci. Je nain-
stalovan na hotelovych strankach a umozni nabidku volnych kapacit dostupnych v real-
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ném Case (vybér hotelového pokoje, rozpis ceny, garance kreditni kartou, ceniky, obsaze-
nost pokojl, automaticky zapis rezervaci).14

Umoznuje:
e Nabidku aktualnich cen a dostupnych pokojii,
e rezervaci za definovanou cenu,
e vyssi komfort tvorby rezervace,
e zabezpeceny prenos udajil kreditni karty pii garantované rezervaci,
e zadani vSech dulezitych tdaja véetné poznamky,
e potvrzeni e-mailem véetné rezervacniho Cisla,
e vytvofeni cenové nabidky v souladu s cenikem,
e 24 hodinovy automaticky provoz,
e automaticky zapis rezervaci bez nutnosti manualniho zadavani idaja,

e vyssi komfort pfi praci s rezervacemi zvySuje obsazenost a piijmy ubytovaciho
zafizeni,

e potvrzeni e-mailem,

e lokalni a globalni rezerva¢ni systémy - moznost CRS pro internetové rezervac-
ni systémy s pfimou vazbou na software.

Pocitatovy systém urychluje pfijeti hosta k pobytu tim, Ze procesy s tim spojené na-
startuje jiz v noci pied piijezdem hosta. ProtoZe vSechny informace jiz byly zjiStény v
prubéhu rezervace, pracovnik recepce je na piijeti hosta pfipraven. Registracni karta, kli-
¢e od pokoje a razné dalsi nalezitosti pak ¢ekaji na hostiiv ptijezd. Tato skutenost pak
vyrazné snizuje Cas potiebny pii piijezdu hosta do hotelu a jeho pfihlasovani se k pobytu
a soucasn¢ snizuje pravdépodobnost vyskytu front, které maji tendenci se tvofit béhem
urcitych ,,rusnych* hodin. Automaticky Check-In a Check-Out ziejm¢ nikdy nenahradi
praci recepCnich, ale stavaji se stale vice nabizenym vybavenim. Soucasti Check-In je
vyroba kli¢e k pokoji, aktivuje se dodavka elektrické energie, kterd byla pferusena po
dobu, po kterou byl pokoj neobsazen.

Vhodny pocitacovy systéem kontroly klicu zajisti:

e Spolehlivost,

 http://www.horesplus.cz/hores-web-booking
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e rychlost pro rychlé ubytovani hosta,

e kontrolu pro omezeni piistupu na pokoj a vypatrani toho, kdo kli¢ vydal a toho,
kdo kli¢ uziva,

e jednoduchost instalace,

e nakladovou efektivnost,

e komunikaci s ostatnimi pocitaci a hotelovym systémem,
e schopnost rozsifeni.

Dalsi tradi¢ni operaci je manipulace s hotelovymi penézi. Systém EFTPOS (Electro-
nic Fund Transfer at Point of Sale) Ize charakterizovat jako elektronicky presun kapitalu
v misté prodeje. Miize ovértit platnost kreditni karty, vytisknout ucet, zlepsit kontrolu nad
operacemi na recepci, odstranit zbytecné papirovani, problémy spojené napt. se ztratami
poukazek na Cerpani sluzeb, redukovat zbyte¢né néklady (zejména ndklady na obsluhujici
personal), poskytnout hostlim rychlejsi sluzby, automatizovat ¢asto se opakujici operace a
omezit manipulaci s hotovymi penézi.

Vzajemné propojeni termindlll a centralniho pocitace na recepci umoziuje neustaly a
automaticky presun zdkaznikovy utraty na jeho ucet, ktery je zfizen a zpracovan na re-
cepci.

Pti ptijezdu do hotelu je host tdzan na zplsob, kterym si pieje vyfizovat své platby.
Pteje-li si platit svoji kreditni kartou, je tato protaZzena pracovnikem recepce ¢teCkou kre-
ditnich karet, kterd v sob& udrzuje denné¢ aktualizované informace o neplatnych, ukrade-
nych ¢i ztracenych kreditnich kartach. Terminél pozada recepcniho o zadani ¢isla ptislus-
ného pokoje a vytiskne zpravu s Udaji o kreditni karté a ¢islem pokoje, pficemZ jedna
kopie je vydana hostovi a druha je uchovana v hotelu. Pii odhlaSovani host opét predkla-
da svoji kreditni kartu, ktera je opét vlozena do cteCky. Je vystaven celkovy ucet a ten je
porovnan se zustatkem na kreditni karté. Terminal pfijme transakci a vytiskne pro hosta
ucet, ktery host podepise. Jeho podpis je porovnéan s podpisem na kreditni kart¢.

Piinosem pro recepci je skutecnost, Ze informace je aktualni, pfesna a je K dispozici
mnohem rychleji, zdokonaluje se systém ptihlaSovani hostii k pobytu v hotelu. Host se
muze ubytovat, anizZ by musel kontaktovat pracovnika recepce. Staci vlozit hostovu kre-
ditni kartu do terminalu umisténého ve vestibulu hotelu a zadat odpovidajici podrobnosti.
Tento terminal mize byt napojen na recepni systém, ktery automaticky ptidéli dany po-
koj a odpovidajici sazbu za néj a naprogramuje zamek dvefi pokoje tak, aby umoznil
vstup pouze pro konkrétni osobu.

Dalsim pfinosem miuze byt elektronicka indikace informaci recepce, zda je host pfito-
men na svém pokoji, uklid pokoje mize byt poskytovan, aniz je host rusen.
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v

Pokoj hosta je napojen na vnéjsi informacni systém, napiiklad letové fady aerolinek,
pravodce, informace o burze cennych papirti, informace o mistnich restauracich atd.
9.2 Software pro gastronomické provozy
Recepéni hotelovy software je propojitelny s restauraénim systémem.
Systém pro stravovaci usek pokryva:
e Skladové hospodafstvi,
e receptury a kalkulace jidla,
e vicestupiiova kontrola provozu,
e generovani piehledl a pokladni prode;,
e planovani denniho menu,
e statistiky o prodeji a ndkladech a sestavy,
e vérnostni systém,

e sledovani limith stravy (napiiklad v lazenskych provozech, denni menu, za-
meéstnanecka strava),

e fizeni vyroby zboZi (naptiklad pokud soucasti zatizeni je cukraiskd vyroba),
e planovani akci,

e kontrolni funkce pro kazdou troven fizeni a ptehledné statistiky garantujici
efektivni hospodateni restauracniho provozu.

Systém je schopen pfizpusobit se potfebam konkrétniho provozu a soucasné propojit
jej se systémy souvisejicich provozi, naptiklad se systémem pro fizeni wellness zafizeni
nebo aquaparkt ¢i zdbavnich podniki, kde byva gastronomie také soucasti sluzeb.

Umoznuje pfipojeni na dalsi externi zafizeni a systémy, jako jsou vyc€epni automaty,
véahy, scannery, ¢tecky karet, kamerovy systém, webové objedndvky, wellness, zajimavé
moznosti poskytuje vyuziti dotykovych displejti, kuchyniskych terminali, PDA zafizeni
pro c¢iSniky, snimacl ¢arovych kodl v bézném gastronomickém provozu. Dulezitd je
schopnost propojeni systému pro gastronomicky provoz s ekonomickym systémem.
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9.2.1 Pokladni systémy

Systém poskytuje kompletni sledovani skladového hospodaistvi a pohybu materialu od
pfijmu na hlavni sklad, pfes zpracovani surovin ve vyrobnich stiediscich az po prodej
findlnich vyrobka (hotovych jidel) hostim. Systém piedstavuje sledovani zasob podle
polozek s flexibilni evidenci skladovych karet a evidenci zdsob v plovoucich cenach. Tim
se snizuje sortiment skladovych karet, coz snizuje pracnost inventur i vlastni evidence.

Modul Pokladna umozni markovat ¢iSniktim jidla a napoje, které si hosté objednali.
Objednavkou je automaticky zatizen ucet stolu a zaroven se na bonovych tiskarnach v
ptislusné kuchyni (kuchynich) vytisknou objednavkové bloky. Pokladna umoziuje praci
bud’ v rezimu s mapou stolli, nebo v rezimu s evidenci pouze otevienych stolll. Poskytuje
obsluze funkce jako napf. storno objednavky, pievod objedndvky na jiny stdl, platba ce-
1€¢ho Gctu nebo jeho ¢asti hotove, kreditnimi kartami, na Gvér. Jedna-li se o bydliciho hos-
ta, 1ze utratou v restauraci piimo zatizit hotelovy ucet. Pokladna mize tisknout tcet hosta
na bonové nebo guestcheckové tiskarné. Jsou feseny i nestandardni operace, jako marko-
vani $védského stolu, menu a persondlni stravy.

Pokladna muze byt provozovana i na ptenosnych ¢iSnickych terminéalech s dotekovou
obrazovkou a radiovou komunikaci, které nabizeji stejné funkce, jako pokladna stacio-
narni. Existuje moZnost pfimého propojeni na platebni termindly, tj. v piipad¢ zadani
druhu platby kreditni kartou, probéhne po jejim pirecteni na pokladné ovéfeni ptes plateb-
ni terminal a v piipad¢ platnosti karty je tento druh platby povolen. Odpada dvoji zadava-
ni placené Castky a snizuje se tak moznost chyby. Uzéavérka pokladny poskytne tis§t€né
informace pro odvod trzeb jednotlivych uctujicich ¢isnik a po pocitatové siti prenese
podklady pro odtizeni vyrobnich stfedisek a vycepi podle kalkulaci do skladové casti
systému.

Modul Hlavni sklad eviduje pohyb materialu na hlavnim skladé¢ - ptijmy, vydeje, pie-
vodky na pfiruéni sklady, ptijem z meziskladi. Materidl je evidovan v cenach, tvofenych
plovoucim primérem ceny skladové a ceny piijimaného materidlu. Existuje aparat pro
bouréani surovin, ktery ve svém zobecnéni dovoluje slu¢ovani skladovych karet zboZi po-
dobného charakteru na tzv. reprezentanty s primérnou cenou. Této moznosti se vyuzije
zejména pro zjednoduseni kalkulaci a evidenci materialu na vyrobnich stfediscich.

Modul Manager provadi veskeré operace s materialem jako hlavni sklad, poskytuje
moznost automatického odtizeni podle informaci o prodeji zbozi pokladnou. Dokaze evi-
dovat i polotovary a rozvarena jidla. Kazdému vyrobnimu a odbytovému stfedisku by mél
byt pfifazen jeden modul Manager, z divodi distribuce hmotné odpovédnosti jednotli-
vym pracovnikim.

V modulu Cenai se potizuji a spravuji receptury (kalkulace), tisknou se jidelni listky,
piehledné ceniky a dal$i sestavy, urcuji se prodejni ceny kalkulaci na jednotlivych pro-
dejnich mistech, definuji se vazby mezi vyrobnimi a prodejnimi stiedisky, vystavuji pti-
jemky a vydejky (externi i interni). Sprava receptur v ramci celého systému je centralni.
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Prodejni ceny mohou byt v rdmci systému definovany v desitkdch cenovych hladin. V
ramci tohoto modulu se nastavuji i pfistupova prava obsluhy systému a piipravuji veskeré
statistiky, vystupy do dalSich subsystému atd.

Dalsi nadstavbové moduly:
e Kredit (zékaznicky/slevovy/vérnostni/bezhotovostni platebni systém),
e online rezervaéni systém pro restaurace,
e orderman (pfenosny CiSnicky terminal),
e dochazkovy systém,

e kontrola vydeje napoju.

9.3 Systém spravy energie a program ASIS

Jednou z mnoha dalSich moznosti, jak pfi fizeni hotelu vyuzivat vypocetni techniku je
zavedeni systému spravy energie EMS (Energy Management Systém).

Tento systém byl sestaven tak, aby umoZznil automatickou kontrolu mechanickych za-
fizeni hotelu s cilem dosdhnout optimalnich tspor v oblastech spotieby plynu, elektrické
energie. Tento systém urcuje, kdy miZe byt zafizeni, jako je topeni, klimatizace nebo
ventilace vypnuto ¢i zapnuto.

Ptikladem miize byt kontrola osvétleni, vytapéni nebo klimatizace hostova pokoje.

Po vstupu do pokoje vlozi host svoji kartu do specialni zasuvky umisténé blizko dvefi.
Po vsunuti karty je systém aktivovan, mohou byt rozsvicena svétla v pokoji a zapnuta
klimatizace i topeni. Po odchodu hosta z pokoje se systém automaticky s kratkym caso-
vym zpozdénim vypne. Tim je dosaZeno uspory energie, kterou by mohlo byt plytvano v
ptipadé, Ze host zapomene pii svém odchodu zhasnout.

Dokonalym informa¢nim a bezpe¢nostnim systémem hotelu je také program ASIS (ad-
resny bezpecnostni informacéni systém), ktery automatizuje administrativni prace. Nabizi
vysoky ovladaci komfort pfi predavani informaci o pohybu na Gc¢tu hosta a zprav hostiim,
pii video-konferencich, zabezpeceni hotelu, distribuci placenych TV programi, vSe v
nekolika jazykovych mutacich a umoziiuje upozornit hosty hotelu na specifickou nabidku
a zvlastnosti hotelu a jeho okoli prostiednictvim dalkového ovladace TV. 1

BHAMACKOVA, M., http://www.assecosolutions.eu, 2010
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9.4 Informacni systém pro lazenska, wellness a rehabilita¢ni zafri-
zeni

Implementace novych technologii v ramci vyvoje komplexniho informaéniho systému
a moznosti vyuziti dat z lazenskych informacnich systémut ptedstavuji vyuziti softwaru
nejen jako ndstroje pro vedeni lékafskych agend, ale i jako ndstroje pro zpracovani
a vyuziti odbornych informaci. Je to Gi€inny nastroj pro manazerské rozhodovani, kontro-
lu a fizeni provozl lécebnych lazni, lazeniskych domd, lazenskych sanatorii, lazeniskych
hotelt, rehabilitacnich a wellness zafizeni. Znamena celkové zptrehlednéni vSech Cinnosti
V organizaci - pfesna definice agend a procesu, postupt organizace prace a odpoveédnosti,
fesi komplexné problematiku rezervaci, ubytovéani, vyuctovani, vykaznictvi a evidence,
také sesterské a 1¢katské agendy.

Moduly jsou pln¢ nastavitelné dle specifik a organizace prace, navzajem spolupracuji a
sdileji potfebna data pro efektivni tok informaci a dokladt v ramci zatizeni.

Modul elektronické registracni pokladny je obvykle soucasti komplexniho informacni-
ho systému. Hlavnim ukolem je zptehlednéni prodejii na barech, prodejnich stancich a
dalsich prodejnich mistech. Dal$i vyhodou je jednoduché stanoveni prodejnich cen a kon-
trola jejich dodrZzovani. Registra¢ni pokladnu lze propojit s modulem Sklad.

Software obsahuje moduly:
e Ubytovaci agenda — modul Pfijimaci a ubytovaci kancelar,

e zdravotni agenda — modul Lékat (komplex informaci o klientovi béhem jeho

pobytu fesi komplexné problematiku vedeni I¢kaiské agendy a dokumentace v
navaznosti na ubytovaci agendu a agendu planovani procedur),

e modul Sestra,

e agenda zdravotni pojiStovny (vyuctovani hospitalizovanych i ambulantnich
klientit),

e planovani procedur — modul Rozpis procedur,

e stravovaci a skladova agenda — modul Strava (dietni sestra) a Sklad,

e MIS — manazersky informa¢ni systém.®

Vsechny systémy ptedstavuji nenahraditelny ndstroj a jejich spravnou volbou lze zis-
kat nespornou konkuren¢ni vyhodu.

Servis informacniho systému by mél spocivat nejen v udrzovani provozuschopnosti a
odstraniovani chyb, ale 1 v reakci na zmény u zakaznika, v realizaci specifickych tuprav
podle pozadavki zakaznika.

http://www.lauryn.cz, L-BIS bulletin, &.13, 5/2003
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9.5 Bezpecnostni a protipozarni systém hotelu

Zajisténi bezpecnosti hotelu a jeho hostl je jednim dulezitych faktori, které maji roz-
hodujici vliv na vybér hotelu. Mira bezpeCnostnich rizik Se zvySuje, setkdvame se
s dislednym provétovanim zabezpeceni hotelu a zavadénim bezpecnostnich procedur.

V hotelech, mistech s charakterem vefejného mista, v mistech s vysokou koncentraci
lidi. Zajisténi ochrany zdravi a zivota hostl a personalu je nedilnou soucasti bezpec¢nost-
niho systému. Stav bezpecnosti souvisi i S obchodnim uspéchem hotelu.

Bezpecnostni systém hotelu tvoii kromé organizacnich opatteni (vycvik persondlu, in-
terni predpisy, pokyny apod.) hlavné technicka opatieni:

e Prevence proti kradezim a Gtokim,

e systém uzamykani dvefi,

e kamerové systémy,

e trezory,

e poplasna zafizeni a protipoZarni ochrana,

e pracovnici na Useku bezpecnosti.

9.5.1 Prevence proti kradezim a utokiim

V hotelovych provozech se nejcastéji setkavame s problematikou majetkové trestné
¢innosti, poskozovanim cizi véci a podvody. Na druhém misté jsou kradeze — hlavné
Z automobill a Z objektl a kradeZze vloupanim. Patfi sem zejména kapesni kradeze, kra-
deze osobnich véci azavazadel, vloupani do zaparkovanych vozidel a kradeze
na pokojich hostt.

Dalsi problematiku piedstavuji jedinci nebo organizované skupiny pachateld, speciali-
zované na obdobi konani nejriiznéjsich akci v prostorach hotelu a s tim spojenych spole-
¢enskych, kulturnich nebo sportovnich akci.

Kriminalita je pachana také zaméstnanci hotelu nebo zaméstnanci externich firem. Ty-
to osoby vyuZivaji dokonalé mistni a osobni znalosti prostoru, bezpecnostnich procedur
arezimu v hotelu. ZneuZzivaji své pozice s moznosti volného pohybu v celém prostoru
hotelu. Jde jak o ojedin¢lé pfipady, tak o organizované a pravidelné aktivity, ¢innosti ho-
telovych zaméstnanci spojené s tipovanim pokojt, ve kterych se nachazeji znaéné fi-
nanc¢ni ¢astky nebo majetek.
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V dnesnim globalnim svété¢ se mnohem castéji setkavame s hrozbou teroristickych
utokd. V reakci natento trend se vétSina hoteltt snazi zvySovat a zdokonalovat troven
bezpecnostnich opatieni.

Bezpecnost hotelu musi byt vii¢i hostim zajistovana a provadéna diskrétnim zpliso-
bem. Na tyto Cinnosti a sluzby si vét§ina hotelii najima bezpecnostni sluzbu.

Celkovy pocit bezpe¢i neni mozné zajistit pouze bezpecnostnimi pracovniky, patii sem
I spoluprace hotelového personalu. Kazdy hotelovy zaméstnanec je nedilnou soucasti
Sirsiho bezpecnostniho tymu. Pro zajisténi ostrahy a ochrany hotelu je nutné, aby vSichni
zaméstnanci dodrzovali nastavena rezimova opatfeni: noseni jednotného pracovniho odé-
vu a viditelného oznaceni ptislusnosti k hotelu, ke vstupu do objektu zaméstnanci pouZi-
vaji pouze zaméstnanecky vstup ap.

Je nutné zajistit.
1) V zazemi hotelu se nesmi pohybovat osoby neoznaéené visackou a bez doprovodu,

2) pted hlavnim vchodem nesmi parkovat bezdivodné osobni automobily, nemajici zad-
ny vztah k hotelu,

3) automobily zasobujici hotel musi byt pod pfimou kontrolou ochrany hotelu, nebo ji-
ného zameéstnance hotelu,

4) mit stale uzaméeny vSechny prostory, které nejsou v provozu (banketové salonky,
mezisklady atd.),

5) pfistupy na stiechu hotelu, k rozvodim plynu, elektfiny a vod mit stale uzamceny,
anebo pod kontrolou,

6) plomby na dvifkach hydranti (moznost ulozeni naloze) pravidelné kontrolovat,

7) napodlahach restauraci, chodeb a haly nesmi leZet volné odlozena zavazadla, zdanli-
v¢€ nepattici nikomu,

8) vsechna auta zameéstnancu, parkujicich v garazich hotelu maji byt viditeIn¢ oznacena
kartou na prednim skle,

9) vénovat pozornost noveé piijatym zaméstnanciim, vcetné vyzadovani referenci z mista
jejich posledniho zaméstnani,

10) mit k dispozici vSechna potiebna telefonni ¢isla na sluzbu ochrany hotelu,
11) reagovat okamzité dle ptisluSnych manualti na vSechny poplasné signaly,

12) ohlasit jakékoli podezielé pfichozi bali¢ky, ¢i jinou podezielou postu.
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Dodrzovanim vySe uvedenych pokynt 1ze chranit nejen hosty, ale také vlastni bezpec-
nost. Ze zakona je hoteliérim ulozena povinnost poskytnout prostfedky k bezpecnému
uloZeni cennosti hostl, tradicnim zptisobem feSeni tohoto pozadavku je vyuziti sluzeb
hotelového trezoru. Hosté by méli byt prostiednictvim informacnich materiald na pokoji
¢1 narecepci informovani, Ze hotel nepiebird odpoveédnost za cennosti odlozené volné
na pokoji, popt. ve vefejnych prostorach hotelu nebo ve voze, zaparkovaném v hotelové
garazi.

Pokud hotel ma k dispozici trezory na vSech pokojich, musi byt vS§echny cennosti ulo-
zeny v trezoru Vv pokoji hosta, popiipadé v depozitnich schrankach na recepci. V piipadé
ptevzeti cennosti od hosta musi byt zajisténa dostate¢na evidence a dokumentace.

Zavazadla hostii béhem manipulace v hotelové hale je nutno mit neustale pod vizualni
kontrolou.

Vydej kli¢t hostim také podléha bezpecnostnim zasadam. V hotelech, kde jsou zave-
dené kartové systémy, host pii pfijezdu obdrzi kartu od pokoje. V hotelech, kde
se pouzivaji klasické kli¢e je host pozadan, aby kli¢ pfi odchodu ponechal na recepci, tak
je zamezeno jeho zneuziti nebo ztrata. Také prace s univerzalnimi kli¢i mé sva pravidla
a podléha piisnému bezpecnostnimu rezimu.

Pocitatové systémy vyuZivaji programovatelné zamky, které jsou aktivovany magne-
tickymi kartami, nebo €ipové karty a repliky klict. Pokoj je tak chranén pted nezddoucim
otevienim. Zamky jsou aktivovany magnetickymi kartami, naprogramovanymi
na ptistupovou troven.

BéZné pristupoveé urovné:

e EtaZovy persondl — umozni ptistup do pokojii pouze na urcitém patie, vstup
do pokojii na ostatnich patrech je vyloucen.

e Pokojské — pristup do konkrétniho poctu pokoju, které ma pokojska na starosti.

e Hosté — kazdy host obdrzi svou magnetickou kartu v okamziku ubytovani. Tato
karta hostu umozni vstup pouze do jeho pokoje. Kazda nova karta, ktera je vy-
déna, automaticky rusi pfedchozi kartu pro dany pokoj. Duplikaty karet mohou
byt vydany pro rodiny nebo skupiny.

e Piipad nouze — vydan v ptipadé, kdy je nutné pokoj evakuovat.

e Udrzba — omezeny pfistup do uréitého pokoje, zamek se otevie pouze jednou
(pouziti pro externi pracovniky, naptiklad kdyz pro odstranéni technické zava-
dy potebujeme jednorazovy vstup do pokoje).

Je mozné sledovat i jiné prostory, nez jen pokoje hostl, je mozné zjistit, kdo chodi
do skladu potravin a kdy. Také ptistup pokojskych na néktera poschodi mize byt omezen.
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Karty pokojskych mohou byt naprogramovany tak, aby fungovaly jen urcité¢ dny,
Vv urcitou dobu, po urcity pocet dnli a mésicl. Instalace systému sice piinasi naklady, kte-
ré mohou byt vyvazeny nizsi sazbou pojisténi.

V soucasné dob¢ existuje trend vyuzivani magnetické karty, v soucasnosti jiz 1ze pou-
zit vlastni kreditni kartu hosta. Zakaznik muze vyuzivat kartu nejen K placeni uctd, ale
rovnéz k identifikaci v hotelu.

9.5.2 Informace o hostech

Pfi praci na recepci dochazi ke shromazd’ovani, vyhodnocovani a praci s informacemi
0 hostech, nakteré se vztahuje zakon na ochranu osobnich dat. Ne¢které informace
0 hostech jsou divérné a v zZddném piipadé nemohou byt poskytovany tieti osobé. Proto
je nutné zajistit, ze data budou vyuzita jen k Gceliim, spojenym se zajiSténim ¢innosti ho-
telu, a to na zakladé souhlasu hosta, ktery by mél byt soucasti kazdé registracni karty.

Neposkytovat tieti osobé informace o pobytu hosta, pfipadné informace tykajici
se jeho identifikace, dat tykajicich se hospodatfeni hotelu, databaze hostii a obchodnich
partnerd, cenové politiky hotelu, soukromé udaje o zaméstnancich spole¢nosti jsou ma-
jetkem spole¢nosti a jsou pfedmétem ochrany, je nepfipustné je predavat ¢i poskytovat
tretim osobam.

Zakon o ochrané dat vstoupil v platnost ve Velké Britanii v roce 1984. Zamérem je
chranit soukromé osoby pied $kodami, které by mohly byt disledkem prozrazeni ,citli-
vych* osobnich informaci. Tento zakon dal soukromym osobam pravo poZzadovat nahradu
za skody, zpiisobené neopravnénym vyzrazenim nebo ztratou osobnich informaci, shro-
mazd’ovanych v pocitacovych databazich.

Ze zakona vyplyva 9 principu:
e Osobni informace musi byt ziskany a zpracovany vécné a zdkonné,
e data mohou byt drZena pouze pro legalni ucely,
e uzivatel musi specifikovat ucel, pro ktery informace drzi,

e osobni informace nesmi byt prozrazeny zptisobem neslucitelnym s ucelem je-
jich drZeni,

e informace musi byt adekvatni ve vztahu k acelu,
e osobni informace musi byt pfesna,
e osobni informace nesmi byt drzena déle, nez je nutné.

Ochrana také musi pokryvat problematiku ndhodného zniceni dat nebo jejich ztraty.
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9.5.3 Odpovédnost za Skodu zplsobenou na vnesenych nebo odlozenych
vécech

Tuto odpovédnost upravuje § 433 Obcanského zakoniku, ktery se vztahuje
na ubytovaci kapacity tj. hotely, penziony, ubytovny apod. Pro stravovaci a hostinské
provozy, je-li provozovani spojené s odkladanim véci, odpovida ten, kdo ¢innost provo-
zuje, fyzické osob¢ za Skodu navécech odloZzenych na mist¢ tomu ureném nebo
na misté, kam se obvykle odkladaji.

Provozovatel poskytujici ubytovaci sluzby odpovidd za Skodu na vécech, které byly
ubytovanymi fyzickymi osobami nebo pro né vneseny. Vnesené jsou véci, které byly pii-
neseny do prostor, které byly vyhrazeny k ubytovani nebo k uloZeni véci, anebo které
byly za tim G¢elem odevzdany provozovateli nebo nékterému z pracovnikli provozovate-
le. Je-li s provozovanim né&jaké ¢innosti zpravidla spojeno odkladani véci, odpovida ten,
kdo ji provozuje, obfanovi za skodu na vécech odlozenych na misté k tomu ur¢eném ne-
bo na misté, kam se obvykle odkladaji. Odpovédnosti se nelze zprostit jednostrannym
prohlasenim ani dohodou.

V ptipadég, jsou-li vécmi vnesenymi ¢i odloZzenymi klenoty, penize a jiné cennosti je
vyhlaskou ¢. 258/95 Sb. stanoven limit 5 000 K¢&. V ptipad¢, ze jde o véci, které byly pie-
vzaty do uschovy, se hradi $koda neomezené.

9.5.4 Systém protipozarni ochrany hotelu

Norma CSN 73 0833 (730833) fesi pozarni bezpe¢nost staveb. Kazdé ubytovaci zafi-
zeni musi byt pfipojeno na vetejnou telefonni sit’. Ubytovaci zafizeni s ubytovaci kapaci-
tou vyssi nez 75 osob musi byt vybaveno rozhlasem umoziujicim fizeni evakuace. Uby-
tovaci zafizeni s ubytovaci kapacitou vyssi nez 30 osob musi byt vybaveno zafizenim pro
akusticky a opticky signal vyhlaseni poplachu. VSechny Unikové cesty musi mit nouzové
osvétleni a vyznaceny smér Uniku.

Rozvody vzduchotechnickych zatizeni musi byt z nehoflavych hmot. Vzduchotechnic-
ké zafizeni ubytovaci ¢asti nesmi byt napojeno na vzduchotechnické zatizeni kuchyni.

Unikova cesta stavby ubytovaciho zafizeni musi byt vybavena nouzovym osvétlenim.
Na této cesté¢ nesmi byt umistény takové reflexni plochy nebo zrcadla, které by mohly
unikajici osoby zmylit a zavadét je ze sméru Uniku.

Chranéné tnikova cesta, jakoz 1 dvete, schodisté, chodba vedouci k nim a vychody z
nich musi byt opatieny bezpecnostnim znacenim viditelnym ve dne i v noci.

Schodisté ve stavbach pro ubytovani s vice nez tfemi nadzemnimi podlazimi nebo s
ttemi a vice podzemnimi podlazimi musi byt oznaceno u vstupu do kazdého podlazi.
Oznaceni se sklada z potadového ¢isla nadzemniho podlazi doplnéného pismeny ,,NP*
nebo podzemniho podlazi doplnéného pismeny ,,PP*.
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Prostor ureny pro ubytovani osob ve stavbach jiného nez ubytovaciho zatizeni musi
tvotit vzdy samostatny pozarni isek. V tomto pozarnim useku muize byt umisténo nejvyse
20 lazek.

Stavba ubytovaciho zatizeni s projektovanou kapacitou nad 75 ubytovanych osob musi
byt vybavena doméacim rozhlasem s nucenym poslechem. Stavba ubytovaciho zatizeni, u
které nevznikd pozadavek na vybaveni elektrickou pozarni signalizaci, musi byt vybavena
zafizenim autonomni detekce a signalizace. Zafizeni autonomni detekce a signalizace
musi byt umisténo v kazdém pokoji pro hosty, spolecnych prostorech a v ¢asti vedouci k
vychodu z domu, pokud se nejedna o chranénou tinikovou cestu.

V budové€ ubytovaciho zatizeni slouziciho pro ubytovani s projektovanou kapacitou 20
a vice osob a s vice nez tfemi nadzemnimi podlazimi, musi byt zfizen evakuaéni vytah.

Ve stavbé ubytovaciho zafizeni s projektovanou kapacitou nad 100 ubytovanych osob
musi byt v prostoru ur¢eném pro ubytovani osob prokazano zkouskou provedenou podle
Ceské technické normy zapalnost textilni zaclony a zavésu je delsi nez 20 sekund a ca-
lounické materidly vyhovuji z hlediska zépalnosti.

Ve stavbé ubytovaciho zafizeni s vice nez tfemi nadzemnimi podlazimi slouzici pro
ubytovani s projektovanou kapacitou 20 a vice osob musi byt na kazdém podlazi navrze-
ny hadicové systémy pro prvotni zasah, a to v blizkosti pfistupii ke schodiStim nebo k
vychodlim na unikovych cestach a v mistech s nebezpecim vzniku pozaru, ve vzdalenosti
nejvyse 25 m od sebe.

Pro zajisténi bezpecnosti v hotelu jsou dulezité také systémy protipozarni ochrany. Je-
jich vyuziti vychazi z platnych norem pro vystavbu a provoz hotelu. Je nutné, aby jakyko-
liv poZar byl hlasen na recepci. Ta zajisti dalsi ¢innost podle poZarniho fadu hotelu. Po-
zéarni fad musi odpovidat zdkonu o pozarni ochran¢ a vyhlaSce ¢.246/2001 o poZarni pre-
Vencl.

S vyhlaskou dale souvisi norma pozarni bezpecnosti staveb CSN 73 0833 (730833),
kde se uvadi:

e Kazd¢ ubytovaci zafizeni musi byt pfipojeno na veifejnou telefonni sit’.

e Ubytovaci zafizeni s ubytovaci kapacitou vyssi nez 75 osob musi byt vybaveno
rozhlasem, umoziiujicim fizeni evakuace.

vV

e Ubytovaci zafizeni s ubytovaci kapacitou vyssi nez 30 osob musi byt vybaveno
zatizenim pro akusticky a opticky signal vyhlaSeni poplachu.

Vsechny tnikové cesty musi mit nouzové osvétleni a vyznaceny smér tiniku.
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e Rozvody vzduchotechnickych zatizeni musi byt z nehotlavych hmot. Vzducho-
technické zatizeni ubytovaci ¢asti nesmi byt napojeno na vzduchotechnické za-
fizeni kuchyni.

o Unikova cesta stavby ubytovaciho zafizeni musi byt vybavena nouzovym
osvétlenim. Chranéné tnikova cesta, dvefe, schodisté, chodba vedouci k nim
a vychody znich musi byt opatieny bezpecnostnim znacenim viditelnym
ve dne i v noci.

e Stavba ubytovaciho zafizeni, u které nevznikd pozadavek na vybaveni elektric-
kou pozarni signalizaci, musi byt vybavena zafizenim autonomni detekce
a signalizace. Zafizeni autonomni detekce a signalizace musi byt umisténo
v kazdém pokoji pro hosty, spolecnych prostorech a v ¢asti vedouci k vychodu
z domu, pokud se nejedna o chranénou unikovou cestu.

e V budové ubytovaciho zafizeni, slouziciho pro ubytovani s projektovanou ka-
pacitou 20 a vice osob a S vice nez ttemi nadzemnimi podlazimi, musi byt zii-
zen evakuacni vytah.

e Ve stavbé ubytovaciho zatizeni s projektovanou kapacitou nad 100 ubytova-
nych osob musi byt v prostoru ur¢eném pro ubytovani osob prokézano zkous-
kou provedenou podle ¢eské technické normy, Ze:

e zapalnost textilni zaclony a zavésu je delsi nez 20 sekund a
e cCalounické materialy vyhovuji z hlediska zapalnosti.

e Ve stavbé ubytovaciho zafizeni s vice neZ tfemi nadzemnimi podlaZimi, slouZi-
ci pro ubytovani s projektovanou kapacitou 20 a vice osob musi byt na kazdém
podlazi navrzeny hadicové systémy pro prvotni zasah, a to v blizkosti piistupi
ke schodistim nebo k vychodim, natnikovych cestach a v mistech
S nebezpecim vzniku pozaru, ve vzdalenosti nejvyse 25 m od sebe.

Systém pozarni ochrany v hotelu se obvykle sklada z elektrické pozarni signalizace,
vnitiniho pozarniho vodovodu, stabilnich hasicich zatfizeni, zatizeni zamezujicich Sifeni
pozaru, zafizeni na odvod zplodin hoteni a tepla a z pozarniho schodisté.

Elektronicka pozarni signalizace slouzi k prevenci pozaru v hotelu, opticky a akusticky
signalizuje vznik a misto pozaru. Samocinné, nebo prostiednictvim lidského faktoru pre-
da informaci odpovédnym osobdm a aktivuje zafizeni, ktera brani Sifeni pozaru a piimo
vykonava protipozarni zasah.

Vnitini pozarni vodovody piedstavuji rozvody vody S vnitinimi pozarnimi hydranty
uvnitt objekti.
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Stabilni hasici zafizeni zvySuji prevenci pozaru hlavné tam, kde je potfebné udélat za-
krok v prvni fazi (hotelové pokoje, sklady apod.) Jsou pevné zabudovany v objektu hotelu
a ovladaji se rucné nebo samocinng.

Zatizeni zamezujici Sifeni pozaru prostfednictvim vzduchotechniky ptedstavuji pozar-
ni dvete, pozarni klapky, zaluzie a ventily. Pozarni dvefe v pfipad¢ pozaru brani Sifeni
tepla a plament do unikovych cest. Zatizeni na odvod zplodin hofeni pii pozaru je odva-
di, fedi, resp. chrani urcité ¢asti hotelu pred Sifenim dymu a tepla a také je odvadi ptiro-
zenym zpusobem.

Dulezita jsou také bezpecnostni a preventivni opatieni na hotelovém pokoji, kde
se na viditelném misté umistuje evakuac¢ni plan a pokyny pro hosty, jak se zachovat
Vv ptipadé pozaru. V zafizeni pokoje se vyuziva zafizeni a vybaveni z nehoflavych materi-
alt, impregnované chemickymi prostredky, které zabraiuji vzniceni, resp. zpomaluji ho-
feni. Nékteré pokoje jsou vybaveny detektory, sprinklery a akustickym vybavenim, které
vyhlési pozarni poplach.

Pro omezeni moznosti vzniku pozaru v hotelu a snizeni $kod zptisobenych nezadoucim
hotenim je potitebné, aby hotel disponoval s dostateénym mnoZstvim rucnich hasicich
ptistrojii a hydrantli, je potfebné udrzovat volné Unikové cesty, vSe vhodné umisténé
a vyznacené, osvétlené nouzovym svétlem (Gucik, Patus, 2008).

Ukolem pozdrni ochrany v pFipadé automatizovaného systému je:
e Vcas signalizovat vznik poZaru,
¢ identifikovat misto poZaru,
e vyhlasit pozarni poplach,
e spustit automaticky hasici systém.
Pocitatem fizeny systém protipozarni ochrany je nyni povazovan za naprosto nepo-
stradatelnou soucast vSech modernich hoteld, protoze dusledky vzplanuti ohné v hotelu

mohou byt velmi nebezpecné. Je nezbytné, aby nainstalovany systém poskytl hostim
a personalu maximalni ochranu, ale aby byl také univerzalni ve smyslu instalace

v rw wevr

s minimem fyzickych zmén, stejné jako s moZnosti rozsifeni v pozd¢jsi dobé.

Systém musi uspokojit zakladni poZadavky predbéznych protipozarnich opatieni:
e Musi poskytnout odhaleni a uvédoméni o ohni,
e musi upozornit hosty na nejlepsi prostredky k tiniku,

e musi poskytnout hostim maximum c¢asu k uniku,
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e musi pomoci s haSenim ohn¢ tam, kde je to mozné.

Pocitacem tizeny protipozarni systém je Casti Sirsiho bezpecnostniho systéemu, dotyka-
jiciho se jak protipozarni ochrany, tak ochrany proti nezvanym hostim. Komplexni sys-
témy jsou piimo propojeny se zafizenimi, jako jsou detektory tepla, koufe, terénni nouzo-
vé vystrazné systémy, poplasna zafizeni ,,rozbij sklo, ovladace kropicu, ventilatory kli-
matizace, ovladace izolace vytaht, pfimé linky na pozarni stanici.

Ve velkych hotelech za bezpecnost odpovidd vedouci bezpecnostniho oddé€leni, pra-
covnici tohoto oddéleni pravidelné kontroluji jednotlivé prostory hotelu a plni tikoly ply-
nouci z bezpe¢nostniho planu hotelu, nebo lze tyto sluzby pronajmout. V mensich hote-
lech jsou tyto ukoly zapracovany do tikola jednotlivych oddéleni a vybranych pracovnikii
hotelu.

vvvvvv

méstnance a proskoleni probiha kazdoroéné. Efektivni vycvik umozniuje zajistit bezpec-
nost na pozadované Urovni, u¢i bezpecnosti prace a jak pomoci pii zajisténi bezpecnosti
v hotelu. Skoleni je diferencovano podle charakteru vykondvané prace, mnoho hotelo-
vych spole¢nosti ma vlastni vycvikové programy o zajisténi bezpecnosti v hotelu, podob-
né programy vytvorily i nékteré profesni svazy.

Ochrana a bezpecnost neni jen soucasti fizeni hotelu, ale stavem takové urovné mysle-
ni, ve kterém se také host citi byt odpovédnym nositelem svého podilu na ochrané
a bezpecnosti. Elektronické zamky, kamery a dalsi technologie jsou ptedpokladem. In-
formacni technologie souvisejici s evakuaci hotelu, ochranou pied poZzarem, bombovym
ohroZenim, unikem plynu a ostatnimi kalamitami maji pro nepfetrzité zajiSténi sluzeb
prvni pomoci a moZnosti komunikace sviij cil obvykle v recepci, tim se recepce stava
nejvhodnéj$im mistem s ohledem na moznost operativniho zajisténi potiebného zakroku.

Pro zajemce

Sled udalosti pri pozarnim poplachu v hotelu miize byt nasledujici:

e Zazni alarm. Pozarni stanice automaticky dostane signal od systému vysilaci
jednotky. Poplachové zpravy jsou automaticky vysilany pies reproduktory (mi-
nimaln¢ 85 decibelll) na patrech, vyzvani kazdy telefon, ve kterém je piehrava-
na zprava o poplachu. Vytahy jsou izolovany. Na schodisti je pomoci vétrakl
udrzovan normalni tlak. Je aktivovan samostatny systém odsavani koufe
Z budovy. Je sledovan proud vody v sprinklerech.

e Recepéni identifikuje lokalitu problému z displeje centralniho fidiciho panelu.
Recepcéni upozoriiuje bezpecnostni personal, ktery kontroluje, zda se nejedna
o0 faleSny poplach. Persondl, ktery byl kontaktovan, potvrzuje recepci,
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ze vySetiuje udalosti problému. Sluzbu konajici pracovnik rozhoduje, zda eva-
kuovat ¢i ne, v zavislosti na zjisténych skute¢nostech. Je-li ziejmé, Ze zde neni
zadna hrozba nebo se jedna o plany poplach, pozarni jednotka je odvolana (Sta-
rek, Vaculka, 2009).

SHRNUTI KAPITOLY

Implementace novych technologii v rdmci vyvoje komplexniho informac¢niho systému
a moznosti vyuziti dat predstavuji vyuziti softwaru nejen jako néstroje pro vedeni pro-
vozni agendy, ale i jako ndstroje pro zpracovani a vyuziti odbornych informaci. Je to
ucinny nastroj pro manazerské rozhodovani, kontrolu a fizeni provozt hotelu. Znamena
celkové zptrehlednéni vSech Cinnosti v organizaci, od piesné definice agend a procest,
postupll organizace prace a odpovédnosti, fe$i komplexné problematiku rezervaci, ubyto-
vani, stravovani, skladi, dopliikovych sluzeb hotelu, organizaci akci, vyuctovani, vykaz-
nictvi a také agendy hosta.

Zajisténi bezpecnosti hotelu a jeho hosti je jednim dileZzitych faktort, které maji roz-
hodujici vliv na vybér hotelu. Mira bezpeCnostnich rizik se zvySuje, setkdvame se
S dislednym provéfovanim zabezpeceni hotelu a zavadénim bezpec¢nostnich procedur.
Zajisténi ochrany zdravi a Zivota hostil a personalu je nedilnou soucasti bezpecnostniho
systému. Stav bezpecnosti souvisi i S obchodnim tspéchem hotelu.
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10 RENTABILITA HOTELU

RYCHLY NAHLED KAPITOLY

e Revenue management a Yield management,
e cenotvorba,

e Upselling v hotelu.

CILE KAPITOLY

Po prostudovani této kapitoly budete umét:
e Jak fidit trzby a realizovat vynosy z nabidky hotelu,

e pochopite vyznam Upsellingu pro uspéch prodeje.

KLICOVA SLOVA KAPITOLY

Revenue management, Yield management, Upselling, cenotvorba.

Management hotelu na zéklad¢ informaci, ziskanych analyzami planuje vlastni ceno-
vou politiku, preferované cesty prodeje, odhaluje silné a slabé stranky hotelu a formuje
jeho obchodni strategii tak, aby se hotelu podatilo dosahnout vytyceného cile a co mozna
nejvétsich trzeb a ndsledného zisku. Vychazi se z toho, ze sluzba je neskladovatelna.

Letecké spolecnosti si jako prvni uvédomily, Ze princip ,,nabidky a poptavky* Ize vyu-
zit 1 pro maximalizaci trzeb. Potiebovaly zaplnit dostatek sedadel v letadle, aby byly po-
kryty naklady, soucasné vSak chtély mit moznost zvysit ceny, jakmile tohoto zakladu bylo
dosazeno. Podobny princip lze uplatnit také u hoteli. Hotely dnes potiebuji takovou ob-
chodni zakladnu, aby pokryly svoje provozni naklady. Prodej vSech pokoji za stejné ceny
nepiinasi dobrou obsazenost, ¢i dobrou primérnou cenu. S tim, jak se zvySuje poptavka
(obsazenost hotelu) a jak nabidka klesa (volné pokoje), uzaviraji se nizsi sazby pro prodej
a Vv nabidce zustavaji pouze sazby vyssi. Ceny hotelovych pokoji se urcuji podle toho,
kolik jsou klienti za tyto pokoje ochotni zaplatit.

172



<Miroslava Kostkovd, Lubomir Schellong> - <Rizeni hotelového provozu >

Poslanim hotelu by mélo byt vybudovani zédkladni obsazenosti hotelovych kapacit pro-
sttednictvim kvalitniho cenového mixu a pak vyuziti vyhody toho, Ze hotel jiz ma tuto
zékladnu naplnénou, uzavirat nizsi sazby a tim posilovat primérné sazby.

Poslanim by nemélo byt pouze dosahnout 100 % obsazenosti, mélo by vsak spocivat
Vv dosazeni co nejvysSsi obsazenosti pti co nejvyssi prumérné ceng.

Hoteliéfi si jiz mnoho let uvédomuji, ze rizné segmenty trhu toleruji rizné cenové
hladiny. VétSina hoteli stanovuje sazby podle segmentl trhu v celé Sifi cenové Skaly.
Hlavni rozdil je v poptavce po obsazenosti. Vyssi poptavka umoziuje uctovat vyssi ceny.

Diilezité je nastaveni parametrii Fizeni trzeb:
1) Stanoveni sazeb pro kazdy trzni segment.

2) Stanoveni pozadované hladiny obsazenosti potiebné pro uzavieni kazdé ze slevovych
urovni — nutné pro dosazeni obchodniho zakladu.

3) Se zvySovanim poctu obsazenych nebo rezervovanych pokoji se kategorie nizsich cen
pro prodej uzaviraji — zvySuje se vynos z trzeb.

4) Stanoveni miry vynosnosti.

5) Uplatnéni restrikci s cilem zvysit vynos z trzeb v obdobich zvySené poptavky (napf.
stanoveni minimalni délky pobytu, uzavieni pro ptijezdy apod.).

6) Stanoveni ceny s ohledem na konkurenci.

Existuji jesté dalsi faktory, které ovliviiuji rozhodnuti o cenach, napf. historie obsaze-
nosti, piebytkovy tlak z hotelti s kongresovymi zafizenimi, ¢i specialni akce, poradané
v dané oblasti. Ukol maximélniho vyuziti kapacit hotelu zadini jiz na rezervaénim
a obchodnim oddéleni. V z4jmu hoteliéra je nastavit takové parametry a takovy systém
fizeni, ktery maximaln¢€ znemozni ptipadné Uniky trzeb z prodeje pokoj.

U vétsich ubytovacich zatizeni je pokojova kapacita rozdélena do riznych typta — seg-
menttl, od kterych se odviji cena pokoje. Obchodni oddéleni a oddéleni rezervaci proda-
vaji pokoje podle téchto segment.

Ceny zaubytovani v hotelu v evropskych zemich jsou vétsinou formulovany
za obsazeny pokoj podle poctu osob, za noc se snidani. Nejvyssi nabizend cena se nazyva
,»rack rate®.

Pfi urCovani ceny hraje dilezitou roli sezdna, stupeil obsazenosti, kategorie hotelu,
druh nabizeného ubytovani a poloha mistnosti (napi. s vyhledem nebo bez vyhledu
na mote). Rozdil je také mezi pokoji s ptisluSenstvim a pokoji bez prtisluSenstvi. Hotely
nabizeji komercni tarif pro Casté navstévniky, snizené ceny pro skupiny, jednodenni ceny,
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firemni ceny, ceny pro touroperatory nebo jiné pravidelné zakazniky, vikendové ceny pro
pobyty o vikendu, sezonni ceny za rezervaci mimo hlavni turistickou sezoénu, slevy pro
déti do urcitého véku ap. Ceny za plnou penzi nebo polopenzi se urcuji na osobu a den
a vychazeji z poétu pienocovani v hotelu.

V pribéhu pobytu hosta v hotelu dochazi ke zméné stavu, tzv. statusu, pokoje. Pti
denni kontrole pokoji pracovnici Housekeepingu oznaéi vSechny obsazené pokoje
ve formulafi, ktery je porovnan se stavem Vv hotelovém informa¢nim systému. Tato kont-
rola byva spojena s kontrolou kvality uklidu a pfipravy pokoje na ptijezd hosti.

Intuitivni cenotvorba je na ustupu, nastupuje reflektovani skutecné a ocekavané obsa-
zenosti hotelu na dany termin do cen a progndzovani. Dnes existuje fada sofistikovanych
software, které vyhodnocuji data z prodejnich kandlt, ur€uji, na jaky den na trh pfichazi
poptavka, kde se prodava vice, kde se rychleji vyprodavaji kapacity, za kolik prodava
konkurence.

Zajist'uji On-line Revenue Management, spravu cen, kapacit a on-line reputaci. Porov-
navaji tato data s vyvojem obsazenosti hotelu a cilovymi ukazateli, vysledkem je cenové
doporuceni na kazdy jednotlivy den, které maximalizuje RevPAR. Tato doporuceni lze
pak pienést do databaze pro OTA's (on-line prodejni kanaly, on-line distribu¢ni sit’),
z které si tyto berou kapacitu pro prodej. KdyZ mame posledni pokoj a proddme jej na
Booking.com, ptestane se okamzité automaticky nabizet na vSech dalSich kanalech, takze
nehrozi overbooking.

Pro hotel provadi automatizovanou cenotvorbu, konkurenéni cenové srovnani, coz za-
jistuje priristek RevPaR 7 % - 15 %, primérny pfirtstek ceny pokoje 3 — 12 Eur pii za-
chovani, ¢i navyseni dosavadni primérné obsazenosti. Diky Revenue Managementu mu-
ze hotel uspét 1épe v prodeji svych kapacit a v kratké dobé zménit primérny vykon
Vv dlouhodoby uspéch.

Pro méfeni ekonomické vykonnosti ubytovaciho useku a Gispé$né fizeni jeho ¢innosti
je nutné mit k dispozici méfitelné ukazatele, které jsou porovnatelné. Pravidelnym
a systematickym sledovanim uvedenych parametra lze deklarovat soucasny stav a pozici
ubytovaciho zafizeni. Nejcast€ji se hodnoceni provadi na bazi porovnani s minulym ob-
dobim.

10.1 Revenue Management

Analyzuje rezervaéni zdroje a kandly, kterymi hotel rezervace, resp. klienty ziskava,
sleduje obsazenost hotelu, primérnou cenu za ubytovéni, celkové vynosy z ubytovacich
sluzeb a v neposledni fadé také cenovou politiku konkurenénich hoteld.

Revenue Management je specificka oblast Fizeni hotelu, zabyvajici se analyzou

a planovanim obchodni strategie hotelu, piedevsim otizkami obsazenosti a cenovou
politikou.
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Diky Revenue Managementu lze srovnavat jednotlivé dny, tydny, mésice a roky a
zkoumat problematiku napt. nizké obsazenosti, primérnou cenu za noc, dlouhodobého
vyvoje trzeb v hotelu. Aplikovat zasady Revenue managmentu lze do stavajiciho fungo-
vani hotelu jak malého, tak 1 velkého.

Management vynosti — Revenue Management je ve své podstaté procesem stanoveni
realné prodejni ceny s prihlédnutim k dosavadnim vysledkiim hotelu, aktudlnim trendiim
a situaci v CR, konkurenceschopnosti hotelu a jeho konkurenci v okoli...prodat sprivny
pokoj ve spravnou chvili, za spravnou cenu a spravnému clovéku.

Nastroje Revenue Managementu:

e Roomnights (realizované pokojonoci = celkovy pocet pfenocovéani klienti
v hotelu),

e Average room rate ARR (primérna dosazena cena za pokoj),
e Average Dailly Rate ADR (primérna cena pokoje)

e Occupancy rate OCC (obsazenost),

e RevPAR (trzba na disponibilni pokoj),

e Total Revenue per Available Room TREVPAR (celkovy vynos za disponibilni
pokoj),

e Total Revenue per Klient TREVPEC (celkovy vynos za klienta),

e Net Room Revenue per Availabe Room NREVPAR (Cisty vynos za disponibil-
ni pokoj),

e Gross Operating Profit per GOPPAR (hruby provozni zisk za disponibilni po-
koj),

e Year to Date YDT (porovnani v riznych letech pro vyse uvedend data),

e Available Room Market penetration (podil na trhu) a dalsi.
Revenue Management piedstavuje proces ¥izeni za ucelem maximalizace trZeb
Z prodeje zboZi (sluZeb), které jsou neskladovatelné, prostiednictvim efektivni kontroly

cen a celkové kapacity.

Pii analyze situace ubytovaciho =zafizeni natrhu, rozhodovani a planovani
do budoucna, tvorbé finan¢niho rozpoctu, organizaci a koordinaci procest pfinaseji cenné
informace tyto dalsi sledované parametry:
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e Zastoupeni jednotlivych trznich segmentl z celkového poctu hostl (turisticky,
konferen¢ni, firemni apod.),

e zastoupeni jednotlivych narodnosti,

¢ index spokojenosti hostt,

e pramérna délka pobytu,

e ztratné na jednoho hosta,

e spoticba materialu na hosta,

e piijezdy, odjezdy, pobyty, VIP ptijezdy, pobyty,
e obsazenost podle dne v tydnu,

e norma poctu pokoju k uklidu pokojskych a dals§i parametry dle charakteru, za-
meéfeni a potieb zafizeni.

Revenue Management je nastrojem pomahajicim hotelim ziskavat lepsi informace
0 pokojich, které se prodavaji, o sazbach, za které se prodavaji a 0 tempu jejich prodeje.
Jednd se 0 zplsob, jakym se hotely mohou stat v prodejnim procesu aktivnéj$imi
a nemusi jen pasivné zvefejiiovat své ceny a ¢ekat, aZ se pokoje prodaji.

VétSina nezavislych a menSich hotelil pfi své provozni ¢innosti nevyuziva zadnou for-
mu fizeni trZzeb. Ve velkych hotelech se Revenue Managementem zabyva Revenue Ma-
nager, pracovnik, jehoz ndplni je sledovat vySe zminéné ukazatele, provadét analyzy
a informovat pracovniky rezerva¢niho oddé€leni nebo obchodniho oddéleni o planovanych
postupech, realizovat potfebné kroky k zajisténi co mozna nejvyssi obsazenosti hotelu pii
co mozna nejvyssi dosazené prumérné cené.

Revenue manazefi v rdmci Yield managementu kazdodenné sleduji pohyb obsazenych
a rezervovanych pokojl, zkoumaji rezervace do budoucna a vytipovavaji dny, jimz je
tieba vénovat vétsi pozornost. Revenue Management vyuZziva jak intuitivnich, tak analy-
tickych dovednosti. Rozhodovani se soustfed’uje na urceni spravného poméru obsazenosti
a prumérné sazby za pokoj.

Revenue management nabizi vyjimeénou moznost, jak maximalizovat své trzby v za-
vislosti na optimalnim vyuziti hotelové kapacity. Revenue management patii také do ¢in-
nosti, které jsou soucasti auditu obchodnich a marketingovych aktivit. Obchodni a mar-
ketingové aktivity jsou soucasti fidicich aktivit hotelu, ekonomickych a strategickych
rozhodnuti. Mezi n¢ patii tvorba celkové obchodni a marketingové strategie hotelu a ob-
chodniho planu, dynamicka cenotvorba a flexibilni cenova politika, prace s alokacemi,
distribu¢nimi kanaly (on-line i off-line), segmentace klientl, Upselling, analyza rezerva-
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ci, sprava on-line a off-line marketingovych aktivit (v€etné socialnich siti, PR, E-
commerce, sprava a vyhodnocovani potencialu www stranek) apod.

Obsazenost OCC (Occupancy, vyjadiuje se v % nebo v ,,pokojonocich®) — zakladni
statisticky ukazatel, reflektuje sezonnost a predurcuje strategii prodeje, vyznamny ukaza-
tel pti tvorbé finan¢niho rozpoctu a slouzi k planovani (poctu zaméstnanci, generalniho
uklidu, rekonstrukce atd.).

0CC = Celkovy pocet obsazenych pokojii za sledované obdobi

1)

Celkovy pocet pokojii za sledované obdobi

Primérna dosazena cena za pokoj ARR (Average Room Rate, ptip. ADR Average
Daily Rate), udava se v ptislusné meénég, standardné bez DPH a bez snidan¢. Reflektuje
sezonnost, predurCuje strategii prodeje, vyznamny ukazatel pti tvorbé finan¢niho roz-
poctu. Mize se dale Clenit na Primérnou cenu za osobu. Potfebné je vzdy sledovat obsa-
zenost i primérnou cenu za pokoj soucasné.

Trzba za ubytovani (bez DPH a bez snidani)

ARR 2)

~ Potet obsazenych pokojii (za sledované obdobf)

Trzba za ubytovani (Room Accommodation Revenue) udava se Vv pfislusné meéné,
standardné¢ bez DPH a bez snidan€, nosny parametr pro finan¢ni rozpocet, vyznamny
ukazatel potencidlu zisku, vychozi parametr vétSiny investi¢nich rozhodnuti.

RoomRev = Y (trzeb za jednotlivé obsazené pokoje) 3)

Trzba na disponibilni pokoj RevPAR (Revenue Per Available Room), udava
se v piislusné meng, standardn€ bez DPH a bez snidané. Vyznamny porovnévaci parame-
tr, dokladuje optimalni vyuziti ubytovaci kapacity s pfihlédnutim k jeji velikosti.

TrZzby za ubytovani (bez DPH a bezsnidani)
RevPAR = — T — - —~ (4
Celkovy pocet pokojti k dispozici (za sledované obdobi)

Pro vypocet RevPAR je nutné znat obsazenost (occupancy = OCC) a primérnou cenu
(average daily rate = ADR).

RevPAR = ADR x OCC (5)
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ResSend uloha

Prakticky ptiklad pro vypocet RevPar:

1. tyden

Primérnd cena za pokoj (ADR) 1050 KE
Obsazenost (OCC) 0,6
RevPAR (ADRxOCC) B30
2. tyden

Primérna cena za pokoj (ADR) 1300 KE
Obsazenast (OCC) 0,53
RevPAR [ADRxOCC) 689 KL

Hotel ma 130 pokoji, kdy primérna cena za pokoj je 1050 K¢ a obsazenost 60 %. O
tyden pozdéji je primérna cena za pokoj 1300 K¢, ale obsazenost je nizsi — 53 %. Kdy je
naSe RevPAR vyssi? Je tedy ziejmé, Ze trzba za disponibilni (dostupny) pokoj byla druhy
tyden vyss§i nez v tydnu prvnim. Takto 1ze mezi sebou srovnavat i mésice ¢i roky.

RevPAR mtzeme vypocitat jesté jednim zptisobem:

trzby za ubytovani za urcité obdobi

RevPAR =

(6)

pocet disponibilnich pokojt pro stejné obdobi

RGI — Revenue Generation Index

RGI (Revenue Generation Index) nam fika, jak si na tom hotel stoji v RevPAR vzhle-
dem k trhu a ke konkurenci. Vypocita se:

__ RevPAR daného hotelu

RGI RevPAR daného trhu (7)
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Resena uloha

Prakticky ptiklad:
Mase obsazenast (OCC) 0,65
OCC na trhu 0,55
Maie primérnd cena za pokoj (ADR) 1050 KE
Primérnd cena na trhu 1100 KE
MNejprve vypocet RevPAR trhu
1100x0,55 605 KL
Maie RevPAR 630 KL
RGI [RevPAR mi] hotel/RevPAR trhu) 1,04

Je potfebné znat pramérnou obsazenost hotelu, napt. za mésic Cerven a také primer-
nou obsazenost za stejny mésic na trhu. Stejné tak je tomu i v ptipad¢ primérné ceny.

Nas RevPAR zndme z ptedeslého piikladu. Musime nejprve zjistit, jaky je RevPAR na
trhu (pfi pramémé cené¢ 1100 K¢ za pokoj a primérné obsazenosti 55 %). Po vypoctu
vidime, ze je niz$i, nez nas. Pokud ho porovndme pomoci indexu RGI a ten je vétsi nez 1
je jasné, Ze naS RevPAR je lepsi a hotel vydé€lava vice, nez ostatni.

Diky dynamické cenotvorbé 1ze RevPAR zvysit, znamend to pracovat s cenou a vedeét,
kdy ceny zvysit, kdy neupravovat, kdy nastavit omezeni, kdy povolit rezervaci pouze
s piedplatbou (opci) atd.

Doporucena pravidla:

1) Sprdavné a presné informace pomoci vhodného PMS (Property Management System),
ktery vytvori pozadované reporty:

e Odkud rezervace piisla (z jakého distribucniho kanalu), na jaké datum.

e Jaka je délka pobytu daného hosta.

e Jméno zdkaznika, jeho narodnost, e-mail, ptipadné telefon.

e Jede k nam host na dovolenou, anebo za praci? Jaké ma host pozadavky?

e Je u nas host poprvé, anebo se vraci uz ponckolikaté? V piipadé, Zze se k nam
vraci, je na mist¢ vést historii jeho pobytii a dit mu dostaten¢ jasné najevo, ze
si jeho piizn€ nesmirn¢€ cenime.

e Zjistit o hostovi co nejvice informaci pted ptijezdem.
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2) Forecasting

V Revenue Managementu je dulezité myslet vzdy doptfedu. Piedpovéd poptavky a ob-
sazenosti jsou jednim ze stézejnich pilifh Revenue Managementu. Sleduje ceny pokoji,
mnozstvi potfebného personalu, udrzbu a také rozhodovani o tom, koho ubytujeme a ko-
ho odmitneme. Pfijmout poptavku od cestovni kancelare, kterd ndm plati daleko méné,
nez ,,zakaznici z ulice“(ale obsadi tfeba piil hotelu), anebo je odmitnout? Tato rozhodnuti
muzeme zalozit na reportech z minulosti, predpovédét podle nich budoucnost a podlozit
jimi manazerska rozhodnuti.

3) Dynamicka cenotvorba

Tvorba ceny je v Revenue Managementu klicova. Znamené rozhodnout se pro nizkou
cenu a zvySovat s rozvahou, a kdy naopak cenu zvySovat rychleji. V obdobi vysoké po-
ptavky by se ceny mély ménit Cast&ji, v zavislosti na velikosti hotelu (nékteré hotely méni
ceny né¢kolikrat denn¢). Nikdy neprodavejte na posledni chvili za nizsi cenu nez diive.
Dtivodem je mozna ztrata davéry hostt minulych.

4) Marketingova segmentace

Hotelova segmentace, aneb kazdy host je jedine¢ny a ma sva oc¢ekavani, pozadavky a
prani. Nékteré znaky maji vSak podobné. Vytvorite si segmenty klientd, naptiklad podle
véku nebo podle vami nabizenych balickl a sledujte jejich ndkupni chovéani. Lze pak po-
zorovat, jak hodné doptedu si ktery segment rezervuje ubytovani a podle toho dokéazete
zamgéfit 1 svou propagaci a marketingové aktivity, které by mély byt pro kazdy segment
odliSné. Zacilite pfimo na ty, na které je v dany okamzik potieba, vytvofite kampan s na-
bidkou ptimo pro né a zvysite pravdépodobnost, ze ptilakate ty, které zrovna muzete.

5) Zmeéreni svého uspéchu

Nejlepsim méftitkem uspéchu je ReVPAR, ktery nam ftika, kolik jsme ziskali pen¢z za
jeden dostupny pokoj pfi dané cené. Diky nému mizeme mezi sebou srovnavat jednotlivé
dny, tydny, mésice a roky a ve forecastu si nastavit, kolik bychom chtéli, aby byl piisti
rok.

I > ResSena Gloha

Prakticky piiklad pro vypocet RevPAR:

Provozujeme hotel s 50 pokoji, kdy primérna cena za pokoj je 800 K¢ a obsazenost 65 %.

Tedy:
ADR =800
OCC =0,65

Available Rooms =50
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RevPAR se v tomto ptipadé vypocita = 800 x 0,65 = 520 K&.

Mezi dalsi sledované indexy patri napriklad.:
e Profit per available space/time (ProPAST)
e Profit per occupied space/time (ProPOST)

e Market penetration index (MPI)

obsazenost mého hotelu
MPI = = (8)

" obsazenost na daném trhu
e Average rate index (ARI)
priimérna cena v mém hotelu (ADR) (9)

ARI =

- primérna cena na daném trhu (ADR)

e Revenue generation index (RGI)

RevPAR naseho hotelu
RGI = : (10)
RevPAR daného trhu

Tyto indexy slouzi k srovnani s konkurenci. Roli hraji faktory jako umisténi, nabizené
sluzby, standard hotelu apod.

I > ResSena Gloha

Opét si vezmeme udaje z piedeslého piikladu.
Nase OCC = 0,65

OCC natrhu=0,7

Nase ADR = 800

ADR na trhu = 550
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RevPAR trhu = 550*0,7 = 385 K¢. Je tedy nizs$i nez v nasem pripad¢. Nasledné si vy-
pocitame indexy MPI, ARI a RGI.

MPI = 0,65/0,7 = 0,92

ARI =800/550 = 1,45

RGI =520/385 = 1,35

Z téchto vypocti je tedy ziejmé, Ze si v pripadé RevPAR vedeme 1épe, nez je obvyklé
na trhu — tedy u nasich konkurentd. Stejné tak je tomu i v ptipadé primérné ceny.

RevPAR je v naSem hotelu o 35 % vys§i, nez je tomu na trhu, primérna cena dokonce
0 45 %. Jediné, v ¢em je nas hotel horsi, je obsazenost. Ta je v naSem hotelu o 8 % niZsi,
nez je tomu u naSich konkurentli napfi¢ trhem.

Veskeré indexy lze spocitat pro rizné dlouhd obdobi. Mizeme tedy sledovat, jak se
vyviji na§ RevPAR anebo MPI, ARI ¢i RGI v tydnech, mésicich, ¢tvrtletich ¢i letech.

Existuji dalsi faktory, které lze pfi tvorbé Revenue management strategie vzit v potaz,
jako zda bude vysoka ¢i nizka sezona a jak prizpisobit tomuto svou nabidku.

Utelem Revenue Managementu je formovat obchodni &innost a nalézt dalsi cesty pro

zlepSovani vynosu z trzeb. K tomu vyraznym zpiisobem napoméha tzv. ,,Upselling*.*’

Upselling

Pobidkovy prodej je oblast, kterd obsahuje celou fadu pobidkovych technik motivuji-
cich k ndkupu. Je to cileny systémovy prodej, uzce zaméfeny na potieby zakaznika. Za-
kladem je, Ze cilena systematicka nabidka by méla byt sou¢asti kazdodenni praxe recep¢-
nich. Je to jedna z cest, jak navysit trzby a zvysit jejich kvalitu.

Upselling pfindsi hotelu navySeni trzeb aktivnim prodejem vSech nabizenych sluzeb
vSemi pracovniky, vede ke zvySovani kvality sluzeb a zvySovani spokojenosti hosta.

Upselling pro ubytovaci usek je program vytvoieny za ucelem maximalizace (navyseni)

trieb prostiednictvim prodeje nad béZny ramec.

Jeho cilem je na zakladé znalosti produktu a poznani potieb zakaznika aktivné nabizet
a prodavat dalsi sluzby a produkty, ¢imz dochazi ke zvySeni trzeb. Z pohledu hosta je

YSALERNO, N. L. Hotel Revenue Management: The Benefits of Revenue Management,
http://www.hotelmarketingcoach.com/Revenue%20Management.htm, 2010
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ocenéno, Ze Se persondl zajima o jeho potfeby tim, ze Se mu snazi piiblizit dalsi sluzby
hotelu a soucasné nabidnout vyhodny nakup.®

Aby byla nabidka uspé$na, musi byt vytvofen systém a ureny metody pro zjisténi po-
titeb hosta, okamzité ,,usiti nabidky na miru a aktivniho nabidnuti vyhod, které sluzba
hostovi prinese.

Na zacatku je dulezité urcit nekolik oblasti:
e Kdo je nas cilovy zédkaznik,
e jak zjistime jeho potieby,
e jak nejlépe pripravit nabidku a prodat.

Cilovym zékaznikem pro Upselling je individualni klient nebo skupinka individualnich
klientil, ktefi cestuji za ucelem obchodu, nebo jako turisté. Podstatnym faktorem je,
7e za sluzby plati sami a nejsou soucasti organizované skupiny. Tento segment hostil je
mozné s nabidkou nejlépe oslovit, samostatné se rozhoduji a vétSinou jsou to pomérné
zkuSeni turisté. U skupin akongresi byva Upselling pii ptijezdu slozité&jsi v tom,
ze aranzma téchto skupin je vétSinou pfedem piipraveno a program se podiizuje pfedem
domluvenému pevnému casovému harmonogramu.

K urceni potieby zdkaznika je nutné pochopit, jak lidé o svych nakupech rozhoduji. Pii
rozhodovani kazdého ¢lovéka o tom, co, kdy a za kolik nakoupi, hraje roli osobnost na-
kupujiciho, vzdélani a zkuSenosti, ucel ndkupu, jeho potfeby, osobni preference = nakup-
ni chovani hosta. Motiva¢nimi faktory jsou nej¢astéji kvalita, cena, Cas.

Zékaznik orientovany na cenu nevyzaduje vzdy tu nejvy$si kvalitu a luxus, ale spo-

4

trebné vyhovujici sluzby za co nejnizsi cenu.

Faktor Casu — tito klienti oceni sluzby, které jim uSetii ¢as (mohou vést sva obchodni
jednani v hotelu, vytvofit si zde docasnou kancelat, pracovni obédy apod.), miiZze hrat roli
pii rozhodovani hosta jiz na pocatku procesu nabidky obchodu (rezervace sluzeb pies
internet — nizké naklady spojené s vlastnim procesem prodeje a vysoka flexibilita).

Zakladni zésady, které jsou dulezité pro uspéch pii pobidkovém prodeji:

e Znalost produktu — prodejce musi perfektné znat svij produkt a také produkt
konkurence.

vvvvvv

mzit¢ poznd, zda je prodejce zaroven nadSencem, ktery je presvédcen,
ze nabizeny produkt je kvalitni a na trhu tim nejlep§im, co mutze nabidnout.

BSTAREK, V. Cyklus spokojenosti: zakaznik — provozovatel — zaméstnanec, 2005
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Kazdy zaméstnanec, ktery je v kontaktu s hostem je potencionalni ¢len ob-
chodniho tymu. V nékterych zatizenich je zaméstnanec na tomto prodeji piimo
finan¢né& zainteresovan.

e Vyhoda pro zakaznika. Zakaznik se zajima o to, jakou vyhodu mu vlastnosti
produktu pii uzivani pfinesou. Proto je dilezité pii nabidce nenabizet
a nepopisovat pouze vlastnosti, ale na zaklad¢ otazkami zjisténych preferenci
prodat zékaznikovi vyhody.

e Vhodné uzavieni obchodu je zavérecnou fazi, kdy je jiz zédkaznik takika roz-
hodnut obchod uzaviit a je tieba pfijit s poslednim impulsem a obchod potvrdit
(naptiklad uzavieni obchodu rekapitulaci, kdy prodavajici zopakuje, co vse
hostovi zajisti a za jakou cenu, nasledné se zepta hosta, zda je to takto
v pofadku, upfesni zptisob platby apod.).*®

10.2 Yield Management

Schopnost vedeni hotelu ovliviiovat poptavku a tim potencidl k ziskani pfijmi roste
s citlivéjsi cenovou politikou v jednotlivych cenovych skupinach zékaznikd.

Hlavnim ukolem Yield Managementu je vyrovndvat ceny pokojii s trini poptavkou.

M¢l by zabranit Uplné obsazenosti hotelu, kdyZz jsou si vysoce platici zékaznici
,»ha posledni chvili“ ochotni rezervovat ubytovani, mél by doporucit poskytovani slev, je-
-li zapotiebi obsadit nevyuZitou kapacitu. Toho lze dosdhnout s patfi¢nou podporou poci-

taCovych systému predpovidajicich a méticich trzni poptavku, avSak podstata Yield Ma-
nagementu spociva v bézné aplikaci ekonomické teorie nabidky a poptavky.

Yield Management je soubor technik, které s cilem dosahnout vynosii kolektivné uréuji,
kterou rezervaci priijmout a kterou odmitnout. Kontroluje veskeré rezervace takovym
zpitsobem, ktery zvySuje (maximalizuje) ziskovost podniku pii dané cenové struktuie.
Znamend uctovani rozdilnych sazeb za stejnou sluZbu rozdilnym zakaznikiim.

Pro jeho uspésnou aplikaci je tedy potrebné, aby podnik mél:

e Vysoké fixni naklady a nizké variabilni néklady, coz umoziiuje uplatnéni celé
fady sazeb ¢i cen za sluzby a tim se vytvaii prostor pro poskytnuti slev, které
piinesou hotelu vétsi piijmy, nez kdyby pokoje zistaly neobsazeny,

e schopnost piedpovidat piijmy — problém kolisavé poptavky, ménici
se v zavislosti na sezoné,

19podle materiald AHR CR: Jak se zakaznik rozhoduje o nakupu, 2006
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docasny nebo pomijivy produkt — pokud volny hotelovy pokoj ziistane neobsa-
zen, je to jednou provzdy pro ten den nenahraditelna ztrata,

schopnost segmentovat zdkazniky — moznost tvorby odlisnych marketingovych
plant pro tyto skupiny,

produkt je prodadvan piedem — rezervace sluzeb predem.

V mensich hotelech, kde nemaji sofistikované systémy Yield Managementu, lze tento
provadét pomoci jednoduchych opatieni:

1) Analyza cenové struktury — cena je nejlépe kontrolovatelnou proménnou, ktera nejvi-
ce ovliviiuje trzni poptavku. Pomoci jeji kontroly dochéazi k zptistupnéni jedné ceny

a omezeni ceny druhé. Aby byl tento proces Uspésny, musi byt nabizeny ceny, které

ovliviiuji trzni poptavku v malé mife anevyvolavaji nepfiznivé reakce klientd.

K tomu je zapotiebi zmapovat vSechny ceny poskytované hotelem a jejich vzajemny

vztah.

2) Vyuzivani rezervacnich systému v plné mife — pomoci nich lze kontrolovat stavajici
ubytovaci kapacitu a zamezit tzv. Overbooking.

3) Uchovavani historie rezerva¢nich dat — informace o0 zakaznicich jsou cennymi aktivy
hotelu, pfipravenost a dostupnost téchto dat mize znamenat konkurencni vyhodu.

Specifické problémy Yield managementu v hotelu:

Nékolikadenni pobyty: Jestlize chce host pfijet v den snizkou poptavkou
po ubytovani a zlstat po nékolik dni, kdy poptavka je naopak vysoka, jaka saz-
ba by méla byt ictovana?

Multiplika¢ni efekt: Nejenom pokoje, ale také restaurace, prostory pro konfe-
rence a ostatni sluzby hotelu podstatnou mérou ovliviuji ziskovost hotelu.

Absence zfetelné struktury sazeb: Hotelovy manazer by m¢l mit predstavu, jak
menici se cena bude mit vliv na poptavku po ur¢itém druhu pokojli, o cenach
konkurence a mozném vlivu zménéné ceny na poptavku, proto je nutné zavést
pevnéjsi a riiznorod&jsi soustavu sazeb za pokoj.

Decentralizované informace: Pokud je hotel soucasti nekterého centralniho re-
zervacniho systému, nutnd je vzajemna integrace s vlastnim informacnim sys-
témem. Tak jak budou rezervace postupné piijimany a ceny se budou meénit,
oba systémy budou mit k dispozici nejnovéjsi informace. Tim se zabrani, aby
pokoje byly prodavany za pfili$§ nizkou cenu, nebo Ze by v systému nebyla
uvedena nabidka urcitych typt pokoja.
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e Nerovnomérné piijezdy a odjezdy hotelovych hostu.

Zakladni statistickou polozkou je vynos (Yield)

realizované prijm
Vynos = —— p VJ,. Y (11)
potencionalni prijmy

Odpovédnosti managementu je zvySovat vynos.

Efektivita hotelu ve zvySovani vynosu zavisi na 4 kritickych oblastech:

1)

2)

3)

4)

Ptedpovidani budouciho vyvoje — nejefektivnéjsi systémy Yield managementu maji
denni, spiSe nez sezonni orientaci. K tomu, aby efektivné napomahalo maximalizaci
vynosu, musi ptredpovidani budouciho vyvoje poskytnout odhady poptavky pro
vSechny jednotlivé dny.

Systémy a procedury — denni piedpovédi poptavky nejsou dostateéné pro zvySovani
vynosu. Musi zde byt nadefinovany procedury a trénovany personal, ktery vyuzije
vyhod predpovédi a bude jednat takovym zpiisobem, aby se piijmy zvySovaly.

Strategické a taktické plany — pokud se recepce dostane napi. do situace, kdy ma po-
koje vyssi kategorie a nedostatek pokoju standardnich, mtze se pokusit na posledni
na standardni pokoj. Vyznamna je také minimalizace pokoju, které jsou k dispozici
pouze najednu nebo dvé noci. Idedlné¢ by nasebe rezervace mély navazovat.
V piipadé, Ze je ocekavana plna obsazenost hotelu, nebo je zcela vyprodana kapacita
Vv urcitém segmentu, lze tak vytvofit neekané Overbooking hotelu. Propracovanym
systémem stanovovani urovni rezervaci vysSich neZ je vlastni kapacita hotelu (napf.
vyuziti Waiting listu) je hotel schopen kompenzovat ruSeni rezervaci a nedojezdi hos-
th (no-shows), vysledkem je lepsi vyuziti hotelové ubytovaci kapacity. Planovaci pro-
ces je zalozen na ur¢eni obchodniho mixu pro maximalizaci vynosu.

Systém zpétné kontroly — je nezbytny pro posouzeni ti¢innosti jednotlivych predpove-
di, dopadu taktik a vykonu jednotlivct a celych oddé€leni v jejich snaze zlepSit vynos.

Yield management pfedstavuje elementarni zakladnu pro soustfedéni snah celého pod-
niku. Na druhé strané ho nelze uplatiovat u neziskovych organizaci, neni to zpusob, jak
zmatnout zdkazniky a nauctovat jim vyssi ceny. Je to proces, ktery mize zvysit dosaho-

van

¢ pfijmy a umoznit, aby se zdkaznikovi dostalo takového produktu — sluzby, ktery

1épe splni jeho o€ekavani. Proces piid€lovani slev upravuje minimdlni cenu zaloZenou
na prazkumu poptavky pro kazdy den/obdobi.

Yield management umoznuje vétsi flexibilitu pfi nabidce urcitého mnozstvi produktu
k prodeji. Tato flexibilita slouzi jako vyznamny konkuren¢ni nastroj Indrova, 1996).
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Hotelové aplikace Yield managementu jsou relativné nové a budou se rychle rozvijet.
Grafické metody zlepSuji vyuziti analyzy dat a rozhodovani. Jsou vyvijeny modely, které
budou urcovat optimalni cenu, vyhodnocovat plany poskytovani ,balik(“ sluzeb
s ohledem na naklady a pravdépodobnost budouci poptavky, pfijimat nebo odmitat rezer-
vace skupin, zac¢leni vliv sezonnosti a doporuci specifické ceny zavisejici na délce poby-
tu.

Funkce Yield managementu musi byt integrovany s rezervacnimi systémy a dal§imi
systétmy fizeni hotelu. Na zdklad¢ zkuSenosti leteckych spole¢nosti a zkuSenosti
V hotelovém prumyslu by se zvySeni pfijmi mélo pohybovat v intervalu 5 %. V piipadé,
ze lze soucasné pomoci aplikace Yield managementu zlepsit i cenovou strategii, mohou
byt velmi pravdépodobné potencionélni vyhody znaéné vyssi (Indrova, 1997).

10.3 Cenotvorba

Cena je nastrojem marketingu, ktery je nejvice ovlivilovan internimi 1 externimi fakto-
ry. V zajmu podniku je nutné, aby hotel reagoval na jednotlivé zmény s ohledem na vyvoj
a poptavku trhu.

Z hlediska hotelu miiZeme cenu nazvat relativni hodnotou produktu nabizeného vybra-
nému segmentu trhu, ktera musi byt dostatecné vysokda na to, aby pokryla fixni
| variabilni naklady a aby umoznila dosahnout piiméieného zisku.

Tvorbu ceny produktu ovliviiuje pfedevsim charakter a image produktu, ceny jednotli-
vych slozek produktu, typ zprostiedkovatele prodeje, marketingova strategie a pozice
na trhu, Casové obdobi mezi tvorbou ceny a prodejem produktu. Hotel musi v zajmu
komplexnosti cenotvorby vyuzit strategické i taktické ceny. Cena je v o¢ich hosti relativ-
nim signalem kvality a hodnoty v ptipadé, kdyz nemaji dostatek informaci pfi rozhodo-
vani o koupi produktu a kdyz je hotel srovnatelny s jinymi hotely.

Strategickou cenu produktu zvetejituje hotel v katalozich. Ta se ve vybraném casovém

v

Taktickou cenu mlzZe hotel ménit kazdy tyden, den nebo dokonce ihodinu. Jedna
se 0 konkrétni cenu, ktera reaguje na zmény trhu, bez ohledu na kvalitu produktu, je vy-
hodnéjsi proti konkurenci a aktivizuje okrajovou poptavku. Taktickou cenou se hotel ob-
vykle propaguje, protoze ta se vztahuje na vyhodnou koupi ,,v posledni minuté*. Pti tvor-
bé ceny produktu hotelu je nevyhnutelné vzit v ivahu ocekavani a pozadavky cilového

trzniho segmentu, jeho velikost a ochotu zaplatit.

Podle P. Hlinky, dlouholetého feditele prazského hotelu InterContinental flexibilni ce-
notvorba a cenova politika ma rychly vliv na ziskovost. Pokles obsazenosti vede k pokle-
su primérné ceny a RevPar. Nizsi RevPar i trzby znamenaji ztratu podilu na trhu (market
share). Cena muze ovlivnit poptavku a zvysit profitabilitu. Neumime spravné umistit nas
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produkt na trh. Prodej je nutné propojit s kvalitou sluzeb. Musime se naucit 1épe vyuzivat
sezonnost a segmentaci trhu.

e Obsazenost hoteld v Brn¢ se pohybuje kolem 45 %, v Praze 55 — 60 %.

e Redukce o 1 % ve variabilnich nakladech zvysuje zisk o 7,8 %.

e Redukce o 1 % ve fixnich nakladech zvySuje zisk o0 2,3 %.

e Nartst o 1 % objemu hostl zvySuje zisk o 3,3 %.

e Nartsto 1 % v cené zvySuje zisk 0 11 %.

e Obsazenost hoteld roste, roste také pocet hostli 0 9 %, trzby vSak jenom o 3 %.
e Plati, Ze pfi sniZeni ceny o 50 % by méla stoupnout obsazenost hotelu o 60 %.

»Zmeéna znamena zivot, zisk znamena zivot.* VSichni by mély veédét, jak prodavat.

Co se miizeme naucit od konkurence:
e Pouzivaji Rack Rate, Corporate Rate?
e Uttuji hostim ceny s DPH a se snidani?
e Jaké vytvareji balicky?
e Jak popisuji své sluzby?

Cenova diferenciace napomahd lepSimu vyuZivani kapacity ubytovacich zafizeni,
podnécovani cilovych skupin hosti a forem cestovniho ruchu. Je mozné uvést ne¢kolik
diferenciaci, pfi¢emz oznaceni neni rozhodujici.

vV

Zakladni a zaroven nejvySsi cenou je tzv. ,,Rack Rate“, ktera se pouziva pro pultovy
prodej, individudlni klientelu a mnohdy je také katalogovou cenou. Od této ceny jsou
odvozeny vS§echny dalsi ceny hotelu za pokoj.

Odvozené ceny jsou pak ,,Guaranted Company Rate®, ktera je snizena o urcité procen-
to, napt. 10 % a pouziva se pro firmy a jednotlivce, kteti hotelu zaruci urcity minimalni
pocet ptenocovani v pritbéhu kalendainiho roku.

Cena ,,Prefered Partners Rate* je cena, ktera se vyuziva ve spolupraci se zahrani¢nimi
a domacimi cestovnimi kancelafemi, nebo obchodnimi partnery.

Cena ,,Summer and Winter Rate* se vyuziva v obdobi letni a zimni turistické sezony.
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Cena ,,Wholesaler Rate* jedna se 0 vyrazné snizeni ceny oproti Rack Rate ato
az 0 45 %, pouziva se ve vztahu k vyznamnym touroperatortim.

Dalsi cenou je ,,Minimum Rate* pro vybrany segment trhu, bliZze ur¢en hotelem, jako je
VIP, vérnostni programy, zaméstnanci aj.

Specialni garantované ceny za ubytovaci sluzby se nabizeji obvykle obchodnim cestu-
jicim a korporatnim klientiim velkych podniki.

Vikendové ceny jsou specialni ceny ubytovacich sluzeb za dny, kdy by se pokoje jinak
neprodaly — o vikendech a v mimosezoné.

Priildenni ceny jsou ceny za denni vyuziti pokoje, ktery se proda na noc jinému klien-
tovi.

Konferencni ceny vznikaji na zdklad€¢ dohody s organizaci, protoze i¢astnici konferen-
ci obsadi velké mnozstvi pokojl ve stejném terminu.

Ceny za letenku, které¢ zahrnuji zvyhodnéné ubytovani, jsou Casto vyuzivany hotely
v evropskych metropolich. Hotely ve spolupraci s leteckymi spolecnostmi a cestovnimi
kancelafemi nabizeji ,,vikendy pro dva za cenu jednoho*.

Ceny pro rodinu jsou Casto kombinované se slevou pro deti. Obvykle jsou vyssi nez
ceny pro skupiny, ale niz$i nez ceny pro jednotlivce.

Z uvedeného vyplyva, ze ceny urcené cilovym skupindm trhu se vdzou na rozhodnuti,
které pfijima top management hotelu:

e Jednotnou cenu pro skupiny,

e vyssi cenu pro ucastniky konference,
e specidlni ceny pro novomanzele,

e cenu plné penze a polopenze,

e specialni ceny pro hrace golfu apod.

Cenové slevy pro specidlni skupiny maji smysl, pokud:
e Je nevyhnutné sniZit cenu za ucelem sjednaného obchodu,
e nedostanete-li tuto zakazku, hotel bude nenaplnén,
e jde 0 obchod v dobé¢, kdy ho velmi potiebujete,

e to neznamen4, Ze hotel bude obsazen pro jiny, ziskovéjsi obchod,
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e novy obchod je ziskovy.

Béznou praxi pfi tvorbé ceny je stanovit ceny podle urcitych kalkula¢nich metod. Voli
se napt. prirdzkova kalkulace, inspirovanad nestejné¢ definovanym principem pokryti né-
klada. Ne naklady, ale trh urCuje ceny. Plati: ,,Cena urcuje naklady*.

Hlavnim produktem hotelu jsou pokoje. VSechno ostatni jen zefektiviiuje produkt
a ¢ini jej vice prodejnym. Cena se odviji od celkovych primérnych nakladu na jeden po-
koj. Z nich se vychazi pii uréeni ceny za pokoj pii pramérmné obsazenosti 60 %, 70 %
a 80 %. Kalkulace vychazi z bodu zvratu — nad nim je zisk. Realizovana cena v urcitém
casovém useku musi pokryvat celkové naklady, aby nebyla narusena ekonomicka exis-
tence podniku.

Podle cenového chovani mezindrodnich leteckych spole¢nosti byl vyvinut pro hotely
flexibilni cenovy systém, ktery rozliSuje mezi tfemi tariftnimi skupinami:

1) Normalni tarif — individualni host rezervuje a plati hotelovy pokoj v ,,normalnich
dennich ¢asech®.

2) Piedem zaplaceny tarif — jedna se o tarif s redukci ceny az 0 30 %, kdyz si host ob-
jedna a také pfedem zaplati pfenocovani v ptedstihu 30, 60 nebo 90 dni. Pfi pozd¢jSim
zruSeni rezervace neexistuje nadhrada. Pfredem placeny tarif ma omezenou platnost,
Vv sezoné jej 1ze pouZzit jen v urcitém rozsahu.

3) Stand-by Tarif se opira o postupy leteckych spole¢nosti. Tarif doznava sniZeni ceny
az 0 40 % z normalniho tarifu a plati v ptipad¢, ze se host ohlasi po 22 hodin€ a opusti
pokoj rano pred 9 hodinou. Cim je piijezd hosta pozd&jsi, tim dfive musi opustit po-
koj, pfesto muze levnégji prespat. Urcujici roli pfi zpracovani tohoto tarifu ma tvaha,
ze pii prodaném pokoji dojde k pokryti fixnich nakladi.

6 hlavnich faktori, které mohou rozhodujicim zpusobem ovlivnit stupen vynosnosti
ubytovani:

e Skoleni o prodeji,

e zékladni sméry prodeje,

e trzn¢ orientovana cenova politika,
e postup prognozy,

e optimalizace obchodniho mixu,

e kontrola uspesnosti prodeje.
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Cenova politika vychazi ptredevSim z analyzy ubytovacich sluzeb a hlavnich ukola
ubytovaciho useku. Statistické podklady, ekonomika hotelu, schopnost rozhodovani vr-
cholového managementu a stanoveni cilti hotelu jsou zdkladnimi ukazateli pro stanoveni
ceny za hotelovy produkt (Macala, 2008).

EET Elektronicka evidence trZeb

Od 1.12.2016 vstoupil v platnost Zdkon o evidenci trzeb, ktery natizuje v§em subjek-
tim, platcim dané z pfijmu fyzickych nebo pravnickych osob evidovat trzby. Subjekty
musi pozadat o autentizacni tidaje, které slouzi k ptistupu na spolecné technické zaiizeni
spravce dang, jehoZ prostfednictvim bude spravovan certifikat pro evidenci trzeb. Nutné
je zajistit kompatibilitu s pfidavnymi zafizenimi (tiskarny, vahy, ¢te¢ky ¢arovych kodi).

Zavedeni elektronické evidence trzeb je opatieni, které zajisti rovné podminky podni-
kani, bezpecnost a spolehlivost elektronickych pfenosii dat mezi provozovnou a serverem
Finan¢ni spravy, prostiednictvim instalace autentizacniho certifikatu do zatizeni.

SHRNUTI KAPITOLY

Z hlediska hotelu miizeme cenu nazvat relativni hodnotou produktu nabizeného vybra-
nému segmentu trhu, kterd musi byt dostatecné vysokd nato, aby pokryla fixni
I variabilni naklady a aby umoznila dosdhnout pfiméfeného zisku. Upselling je program
vytvofeny za ucelem maximalizace (navySeni) trzeb prostfednictvim prodeje nad bézny
ramec. Revenue Management je specificka oblast fizeni hotelu, zabyvajici se analyzou
a planovanim obchodni strategie hotelu, pfedev§im otazkami obsazenosti a cenovou poli-
tikou.

Yield Management je soubor technik, které s cilem doséhnout vynost kolektivné urcu-
Ji, kterou rezervaci ptijmout a kterou odmitnout. Kontroluje veskeré rezervace takovym
zpusobem, ktery zvySuje (maximalizuje) ziskovost podniku pfi dané cenové strukture.
Znamena Uctovani rozdilnych sazeb za stejnou sluzbu rozdilnym zakaznikim.
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11 MARKETING V HOTELNICTVi

RYCHLY NAHLED KAPITOLY

e Hotelovy marketing, marketingova komunikace.

e Marketingovy proces, marketingovy, systém, marketingovy plan.

CILE KAPITOLY

Po prostudovani této kapitoly budete umét:
e Definovat hotelovy marketing, jeho vyznam a funkce,

¢ naucite se pouzivat komunikacni mix k propagaci nabidky hotelu.

KLICOVA SLOVA KAPITOLY

Marketingovy mix, marketingova komunikace, marketing hotelovych sluzeb.

Hotel podle Kiralové (2002) je komplexni, multidimenzionalni organizace,
s cyklickou poptavkou, které ucelem je poskytovat sluzby lidem mimo domov.

Sluzby jsou specifickou piednosti hotelu, kterd jej odliSuje od konkurence a vytvaii
image hotelu. Pro sluzby je potfebné stanovit standardy a aplikovat objektivni kritéria na
kvalitu. Cim jsou sluzby subjektivn&jsi, tim je dilleZit&jsi stanoveni standardi.

Dobré jméno hotelu a loajalita klientd je zaloZena na sluzbach vyssiho standardu, nez
maji sluzby konkurence.

Ukolem marketingu je:
e Vyhledavani a uvedeni produktu na trh v novych lokalitach,
e inovace stavajiciho produktu,

e ajcho dopliiovani o nové sluzby,

192




<Miroslava Kostkova, Lubomir Schellong> - <Rizeni hotelového provozu >

e zvySovani jeho kvality,

e objevovani a uvedeni novych produkti na trh.

Marketing je prostiedek ke zvySeni ucinnosti vazby mezi firmou a trhem, dlouhodoba
Cinnost Fizeni.

Je to spolecensky a Fidici proces, kterym jednotlivci a skupiny ziskavaji to, co potiebuji

a pozaduji, prostiednictvim tvorby, nabidky a smény hodnotnych vyrobkui s ostatnimi.
(Ph. Kotler)

Marketing = proces planovdani a provdadéni koncepce, tvorby cen, propagace a distribu-
ce myslenek, zboZi a sluZeb s cilem smény, které uspokojuji cile jednotlivce a organiza-
ci. (Americka marketingova asociace)

Marketing je soubor cinnosti, metod a opatieni k Fizeni podnikatelskych subjekti,
S usilim dosahnout maximadlniho ekonomického efektu. Je to uméni, kterym podnikate-

lé dociluji realizaci svych vyrobkii a sluZeb.

Marketing znamena planovani, koordinaci, kontrolu vsSech podnikatelskych aktivit
s cilem dlouhodobého uspokojovani potieb zakaznikii a naplnéni podnikatelskych cilii.

Zahrnuje komunikaci s hostem, prodej produktu individualnim zakaznikiim, organizo-
vanym skupinam, obchodnim cestujicim, rekreantim a vSem ostatnim, prodej sluZeb,
ptedstavuje vztahy s hosty, dodavateli a odbérateli, s konkurenci, s vn&jsim okolim pod-
niku, vyzkum, planovani, realizaci a kontrolu.

Marketingové fizeni je védoma snaha dosahovat pozadovanych vysledkli smény na ci-
lovych trzich. Zékladni dovednost — ovliviiovani jeji urovné, nacasovani skladby poptav-
ky po sluzbé€, po organizaci, mistu, osobé nebo myslence. Obchodni politika znamena
rozhodnuti o tom, jaky typ sluzeb bude hotel poskytovat a jakému okruhu zékazniki bu-
dou urceny. Jeji stanoveni je zdkladem pro marketing hotelu.

Odlisnosti marketingu ve sluzbach:
o Uzké vymezeni marketingu,
e nedostate¢né ocenéni marketingovych dovednosti,
e rozdilna organizac¢ni struktura,
e nedostatek udaji o vykonnosti konkurence,
e dopad vladni regulace a deregulace,
e omezeni a pfilezitosti pro neziskové firmy.
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Trh hotelnictvi je dynamicky, podléha mnohym zménam - sezénnost a moddnost.
Uspéch hotelu proto zavisi na schopnosti definovat vlastni nabidku, identifikaci potenci-
alnich hosti, pfilezitosti a ohrozeni na trhu a schopnosti aktivizovat potencidlni hosty k
vyuziti sluzeb.

Pozadavky na sluzby hotelu:
e Musi odpovidat charakteru mista a funkcim hotelu,
e musi odpovidat pozadavkiim jednotlivych typt cilového trhu,
e potiebné je zajisténi vzajemné kapacitni vazby jednotlivych sluzeb,
e prizplsobeni se ¢asoveé nerovnomérné rozlozené (cyklické) poptavcee.

Marketing sluzeb hotelu je orientovan na uspokojovani potieb klienta za i¢elem dosa-
zeni pfiméteného zisku.

Pro uspésny marketing sluzeb hotelu musime poznat:
e Kdo je dilezity pii rozhodovani o poskytnuté sluzbg?
e Podle kterych kritérii si sluzbu vybira?
e Kde nejcastéji pouziva sluzbu?

e Kdy nejcastéji pouziva sluzbu?

Typické pristupy k marketingu v hotelnictvi:
e Pouzivani vice nez jen ,,4P + People, Packaging, Programovani, Partnership,
e v¢Etsi vyznam Ustni reklamy,
e pouzivani emotivni pfitazlivosti marketingové komunikace - Promotion,

vvvvv

e rostouci vyznam dobrych vztahii s komplementdarnimi firmami, organizacemi,
vefejnosti.

Marketingové ¢innosti smétuji k zajisténi shody mezi cili a zdroji podniku a mezi pii-
lezitostmi a omezenimi, které piinasi trh. Musi byt systematicky fizeny.

Vrcholovy management: Strategické iizeni — zdakladni marketingova rozhodnuti —
poslani podniku — cile.
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Marketingovy systém hotelnictvi je soubor vzdjemné propojenych Casti pro dosaZeni
spole¢nych marketingovych cilii.

Marketingovy systém hotelnictvi je systematicka metoda planovani, realizace, kontroly,
vyhodnoceni a prizpiisobeni marketingovych cinnosti podniku hotelovych sluZeb.

Marketingovy proces:
1) Sbér a rozbor informaci — KDE JSME?
2) Stanoveni cili - KDE BYCHOM CHTELI BYT?

3) DodrZovani zakladnich pravidel marketingu — JAK SE TAM DOSTANEME?

Zakladni pravidla marketingu hotelnictvi:

|. Zajisténi konkurencni vyhody USP

,INa§ hotel ma v sob€ néco zvlastniho, naSe sluzby jsou tak dobré, Ze hosté preferuji
nas hotel pred ostatnimi, a to 1 v pfipad¢, zZe nase ceny jsou vyssi nez ceny konkurence*.

I1. Aktivni vyuZiti trznich prileZitosti
I11. Uplatiiovani segmentace trhu
,»,Rad&ji mensi skupiné hostii nabidnout v§e neZ vSem hostlim nabidnout trochu®.

Je nezbytna pro efektivnéjsi vynaloZeni sil a naklada, lepsi vztah mezi ndklady a vyno-
sy, pfizplisobeni se pozadavklim trznich segmentl. K rozdéleni trhu na segmenty se pou-
zivaji segmentaéni zakladny.

Trzni segmenty se deli do skupin podle téchto spolecnych znakii:
e Sociologické,
e Demografické,
e Zivotni styl,
e psychografické — ¢innosti, z4jmy, nazory,
e cestovni zvyklosti,
e vztah k produktu,
e Ucel cesty,

e spotiebitelské chovani,
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e intenzita vyuzivani,
e stupen pripravenosti ke koupi,
e vyhody
e distribuc¢ni cesty apod.
IV. Koncentrované poutziti sil — vyuziti diverzifikace, fize a kooperace s cilem zlep-
Seni vykonnosti a zlepSeni trzni pozice (uspora ndkladud, spolecny vyvoj novych sluzeb,

vzajemnd informovanost, spole¢né nakupy, reklamni a prodejni akce apod.).

4) Pouziti jednotlivych &asti marketingového mixu — CO DELAME PRO TO,
ABYCHOM SE TAM DOSTALI?

5) Plianovini — KDO, KDY A CO UDELA PRO TO, ABYCHOM SE TAM DO-
STALI?

6) Realizace

7) Kontrola— ZDA JSME SE TAM JIZ DOSTALI?

Proces marketingovych cinnosti ma tyto hlavni faze:
e Vyzkum a planovani (pro definovani poslani a cile a ureni strategii),
o realizace,
e Kkontrola.

Marketingové planovani znamenda optimalizaci éinnosti podniku v proménlivém trinim
hospodarstvi podle specifickych potieb podniku.

Souhrnny marketingovy plan obsahuje:

e Charakteristiku stavajici situace na trhu, analyza soucasnych trznich trend a
konkurenceschopnosti (analyza konkurence),

e analyzu pozice podniku na trhu, trznich pfileZitosti a problému (situacni analy-
za, analyza poptavky, posouzeni trznich moznosti, prognéza vyvoje trhu,

e analyzu vlastni provozni vykonnosti,

e stanoveni marketingovy cilii (vize firmy — image firmy, prestiz, ureni cill z
oblasti trzeb a nabidky, zisku, uspokojovani potieb a pocétu klientt, z oblasti
trzniho podilu, propagace) — ¢eho chce podnik na trhu dosahnout,

196



<Miroslava Kostkova, Lubomir Schellong> - <Rizeni hotelového provozu >

e vybér marketingové strategie — cesty k dosazeni cild,

e marketingové programy (ak¢ni plany, urCeni opatieni a odpoveédnosti za jejich
plnéni) a nezbytné marketingové akce,

e financni analyzu - ocCekavané finan¢ni vysledky (vytvofeni marketingového
rozpoctu),

e marketingovou taktiku - zptsob plnéni marketingového planu.

Konkurenceschopnost podnikatele v hotelnictvi ovliviiuje nabidka, stanovena dle po-
tteb zakaznikt, podle podminek okoli, v zavislosti na chovani konkurence.

Marketingovy plan je zakladem prodeje, specifikuje jak co nejlépe vyuzit zdroje a
moznosti zvySovani podilu na trhu v ur€itém trznim segmentu, vytvati zdroje informaci,
databaze, vyhodnocuje prodejni usili, deleguje odpovédnosti a urcuje koordinaci, obsahu-
je predikci budoucich problémi, sjednocuje prodejni cile a zarucuje, Ze marketingova
komunikace je zaméfend spravnym smérem. Kontrola marketingového planu se zaméfuje
na plnéni jednotlivych €asti planu, na ziskovost a na u¢innost marketingov¢ strategie.

Pro jeho realizaci je nezbytné:

e Urcit odpovédného pracovnika,

e stanovit piesné tkoly, individudlni odpovédnost a terminy plnéni,

e seznamit vSechny s cili a prostiedky k jejich dosaZeni,

e zvolit vhodny zplisob zainteresovanosti pracovnikd,

e vytvofit podminky pro otevienou komunikaci.
Marketingovy mix je soubor marketingovych ndstrojii, které podnik pouZiva k dosazeni
svych MK cilit na cilovém trhu. Vyjadiuje vztah podniku k jeho okoli (zakaznici, doda-
vatelé, instituce apod.). Je to soubor kontrolovatelnych proménnych, které hotel aktivi-

zuje v zajmu uspokojeni potieb a poZadavkit vybraného segmentu. Ucelnd syntéza vy-
robniho, sortimentniho, cenového, obchodniho a komunikacniho programu.

Je soucasti marketingové strategie. Zakladem je strategické marketingové planovani a
marketingova orientace (pochopit rozdily mezi marketingem vyrobku a sluzeb, znalost
zékaznikova chovani).

»8 P* marketingového mixu hotelnictvi:
1) Product
2) Price
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3) Placement — distribu¢ni cesty

4) Promotion — komunikaéni mix: Reklama, podpora prodeje, osobni prodej, Public Re-
lations, Direct marketing

5) People

6) Programming — programova specifikace
7) Packaging — sestavovani balikt sluzeb
8) Partnership — spoluprace, kooperace

Marketingova komunikace v hotelnictvi znamend prosttednictvim specidlnich opatieni
a metod plsobit na rozhodovani klienti o nabidce, pomahd Iépe a snadnéji vSem zucast-
nénym nakupovat, pomaha odbornou prezentaci napliovat ocekavani hostd a zprostied-
kovat pocit sprdvné nabizené sluzby, znamena to necekat, az hosté prijdou sami, ale
prilakat nové hosty osobni a individualni péci prostiednictvim kvality a prvotiidni
obsluhy v pohostinné atmosfére.

Budoucnost hotelu je zajisténa pouze v piipad¢€, ze je nabizen dostate¢ny objem slu-
7eb, které se nachazeji ve stadiu ristu a je po nich silna poptavka.

e Jaka je trzni atraktivita naSich sluzeb?
e Jakou mame USP oproti konkurenci?
e Jakeé jsou nase ekonomickeé vysledky?

Sluzby, které¢ maji budoucnost, vysokou atraktivitu trhu a jasnou konkurencni vyhodu
musi byt systematicky podporovany. Je potiebné neustale zjist'ovat:

e Co host chce a co nechce?

e (o host od podniku ocekava?

e Co host dobie nebo Spatné snasi?
e Co host postrada?

»Host je nas nejvétsi a nejlevnéjsi poradce.©
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Pro zajemce

Jak zlepsit obsah titulni strany hotelovych www stranek

Podle Jana Cepelky (2015) na www stranky hotelu vzdy zavitaji dvé skupiny navstév-
nikd. V prvni skupiné jsou ti, ktefi opravdu hledaji informace o sluzbach. Druhou skupinu
tvori navstévnici, ktefi zabloudili omylem z fulltextového vyhledavace. Pravé u této sku-
piny, ktera tvoti obvykle 15—30 % z celkového poctu navstévnikit webu, s omezenym
Casem obsahem stranky nahodného névstévnika dostatecné zaujmout.

Na tuto skute¢nost fada provozovatelti ubytovacich zatizeni pti vytvaieni obsahu webu
zapomina, nebo si ji dostatecné neuvédomuje. Na tuto skupinu mohou dobie zafungovat
upoutavky na vyhodné bali¢ky sluzeb nebo pravé probihajici soutéz o pobyt zdarma. Di-
lezité vsak je, aby upoutavka byla umisténa vzdy ve viditelné ¢asti stranky. U této skupi-
ny navstévniki rozhoduje o tom, jestli si obsah stranky zac¢nou &ist pfedevSim vizualni
prvky stranky, pokud zadny graficky prvek neupoutd jejich pozornost, a navstévnik z
prvniho dojmu ziské pocit, zZe neni na strance, kterd je odpovédi na jeho dotaz vloZzeny do
vyhledavace, tak stranku bez dal$iho ¢teni opusti.

Pro ob¢ skupiny navstévnikl vSak plati, v ptipad¢ titulni strany, nasledujici doporuce-
ni: Ze statistik nadvstévnosti stranek jednoznacné vyplyva, ze lepSich vysledkl v cileni na
potencialni klienty a vyS$i navstévnosti dosahnete, budete-li své sluzby popisovat
Z pohledu vasich klientli, misto abyste jen tradi¢né popisovali, jaké sluzby ubytovaci zafi-
zeni nabizi.

Kroky pro zvySeni ndavstévnosti webovych stranek:

1) Obsahem titulni strany odpovézte na nasledujici otazky: PRO KOHO poskytujete své

sluzby? CO pfi ubytovani u vas lidé zaziji, jaké aktivity nejcastéji délaji, kdyz jsou u
vas ubytovani? Co nejvice ocefiuji na vasich sluzbach a PROC se k vam &asto vraceji?

2) Je z titulni stranky na prvni pohled patrné, Ze se jedna o stranku hotelu, jak se zatizeni
jmenuje a v jaké lokalité¢ se nachazi? VSechny uvedené informace by mély byt na-
vstévnikovi predany jiz pii jeho letmém pohledu na stranku, bez nutnosti ¢teni obsa-
hu.

3) Zameéite se na to, co je grafickym prvkem, ktery nejvice upoutava pozornost, zanaly-
zujte aktudlni stav vasi webové prezentace.

4) Pti tvorbé obsahu webovych stranek je tfeba si navic uvédomit, ze pohled pfitahuji
nejvice nadpisy, obrazky, fotografie a jejich textové popisky.
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5) Dalsim krokem pii upravach obsahu titulni stranky by mélo byt ujisténi, Ze navstévnik
bez premysleni najde hlavni navigacni menu, to by mélo byt umisténo horizontalné
nebo vertikalng. V ptipad¢ vertikalniho umisténi vzdy na levé strané stranky.

6) Stranku s kontakty je dobré mit vzdy jako samostatnou, ponechat na kazdé¢ strance jen
informace s adresou zafizeni a ostatni kontaktni iidaje umistit na samostatné strance s
podrobnymi kontaktnimi idaji. Tak lze snadno vyhodnotit, kolik navstévniki stranek
obsah celé prezentace zaujal natolik, ze nalistovali také stranku s kontakty.

7) Pro méfeni a vyhodnoceni chovani navstévniki stranek je uzite¢né pravidelné pouzi-
vat nastroj Google Analytics, ktery firma Google nabizi k uzivani zdarma.

SHRNUTI KAPITOLY

Marketing je soubor Cinnosti, metod a opatfeni k fizeni podnikatelskych subjekti,
s usilim dosdhnout maximdlniho ekonomického efektu. Je to uméni, kterym podnikatelé
dociluji realizaci svych vyrobku a sluzeb.

Marketingovy systém hotelnictvi je soubor vzdjemné propojenych €asti pro dosazeni
spole¢nych marketingovych cilti. Je to systematicka metoda planovani, realizace, kontro-
ly, vyhodnoceni a pfizpiisobeni marketingovych ¢innosti podniku hotelovych sluzeb.

Marketingové planovani znamena optimalizaci ¢innosti podniku v proménlivém trz-
nim hospodafstvi podle specifickych potieb podniku.

Marketingovy mix je soubor marketingovych nastroji, které podnik pouziva
k dosazeni svych MK cilii na cilovém trhu. Vyjadiuje vztah podniku k jeho okoli (zakaz-
nici, dodavatelé, instituce apod.). Je to soubor kontrolovatelnych proménnych, které¢ hotel
aktivizuje v zajmu uspokojeni potieb a pozadavkil vybraného segmentu. Uéelna syntéza
vyrobniho, sortimentniho, cenového, obchodniho a komunika¢niho programu.
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http://www.backbid.com, www.ournativevillage.com
WWW.miras.cz
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http://www.lauryn.cz, L-BIS bulletin, ¢.13, 5/2003
http://www.horesplus.cz/hores-web-booking
http://www.hotelsolutions.cz
http://www.gastroahotel.cz

http://hotely-hotelum.cz
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SHRNUTI STUDIJNi OPORY

Studijni opora se vénuje problematice hotelnictvi, kde v jedenacti kapitolach popisuje
celou skalu této problematiky a to od vztahu cestovniho ruchu a hotelnictvi, ptes jeho
historicky vyvoj, management hotelu, trendy v hotelnictvi, kategorizaci ubytovacich zafi-
zeni, Ubytovaciho a stravovaciho tseku hotelu, v¢éetné¢ doplnkovych sluzeb a IT technolo-
gii vV ramci fizeni provozu a nutnou bezpecnosti hotelu, se zavérem o rentabilité¢ hotelu a
jeho marketingu, které jsou v soucasnosti konkuren¢ni vyhodou kazdého podniku ubyto-
vacich sluzeb.

Vychodiskem byly dostupné zdroje, literatura a aktudlni materidly hotelovych spolec-
nosti. Vyznamnym zdrojem byly materialy nasi nejvétsi sdruzujici organizace v oboru —
Asociace hotelii a restauraci Ceské republiky AHR CR, skripta z uznavanych univerzit
a skol s letitou zkusenosti v piipravé odbornikli pro hotelovy provoz a také velmi cenna
fada publikaci autorti z praxe.

Po zvladnuti ucebni latky, obsazené v této studijni opote se studenti budou orientovat
v oboru hotelnictvi a ziskaji zakladni znalosti a védomosti v oblasti fizeni ubytovacich
zafizeni. Informace, uvedené v této opote je potiebné neustdle aktualizovat a dopliovat.
Rizeni hotelu jako podniku se neustile modernizuje, stile vice se uplatiiuji informaéni
technologie a nové manazerské pfistupy, avsak tradice pohostinnosti a personalizované
sluzby klientim jsou hodnotou, které budou i nadale platit.
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