;s Studijni=svet.cz | Ubytovaci tsek hotelu - rezervaéni a registraéni ¢innost, péce

- ohosta

Otazka: Ubytovaci Usek hotelu
Predmét: Ekonomie, Hotelnictvi

Pridal(a): Klar

Déli se na Cast:

1. Prijmu (recepce - FRONT OFFICE) - prvni kontakt s klientem
2. Luzkova ¢ast (HOUSEKEEPING)

FRONT OFFICE

« Rezervace pokojd, prijimani objednavek

« Registrace hostd a prodej pokojti (CHECK - IN)

« Zajisténi bezpecnosti hostl a jejich majetku

* Prijem objednavek na doplnkové sluzby (placené i neplacené)
 Spojeni hosta s vnéjSim prostredim

« Prodej drobnych predmétd a suvenyrd

« ZUCtovani s hostem, evidence hotelovych uctd, odvod trzeb

e Administrativni ¢innost

e Sménarenska cinnost
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« Odhlasovani hostll (CHECK - OUT)
« Vyrizovani posty, vzkazl
» Podavani informaci (concierge)
» NoSeni zavazadel, styk s CK apod.

NEJDOLEZITE)Si KOMUNIKACNI UZEL V HOTELU!!

Tradi¢ni usporadani recepcnich sluzeb:

1. Malé hotely: jedno pracovisté, ¢innosti jsou kumulovany
2. Velké hotely: 2-3 pracovisté oddélena nebo napojena na jeden recepcni pult, vice
personalu

Vystupovani pracovnikl v ¢asti Front Office musi byt profesionalni.

Prfedpoklady pro vykon recepcni:

1. Stfedoskolské vzdélani

2. Jazykova vybavenost (min. 1 svétovy jazyk)

3. Komunikativni schopnosti

4. Znalost pravidel spolecenského chovani

5. Uméni vystupovat a reprezentovat

6. Dalsi schopnosti: organizacni, koordinacni, rozhodovaci
7. Upraveny

8. Znalost prace s PC

9. Znalost ekonomickych prvkd (Ucetnictvi, finance atd.)
10. Mily, prijemny, pozitivné naladény, odolny vici stresu...
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ZAKLADNI ZASADY A NAVYKY RECEPCNIHO PROFESIONALA:

1. Usméje se na hosty vzdy, kdyz k nému ustoupi, pozdravi a zeptd se: ,Mohu vdm
pomoci?“

Vénuje hostovi plnou pozornost

Omluvi se, pokud musi prerusit konverzaci (zvoni telefon atd.)
Stalé zakazniky oslovuje jménem pfi kazdé pfrilezitosti

Je upfimny v tom, co sdéluje

Pokud prijde host k pultu, prerusi ¢innost a vénuje se hostovi
Pokud néco slibi, musi slib dodrzet

Informace podava presné a spravné

Je diskrétni

. Stiznostem vénuje upfimny zadjem a péci, resi s nadrizenymi

. Dokonale znd hotel, jeho ¢innost, nabidku a okoli

O e N R W

T
=)

POJMY
Crosseling - recepcni musi byt schopen nabidnout a prodat vSechny sluzby (sluzby
restaurace, relax-center, sluzby sportovniho nebo lazenského charakteru). Nutnd je znalost
aktualni nabidky - pomoci ndsténky nebo PC techniky

Up-selling - program vytvoreny za Ucelem maximalizace trzeb

Revenue management - zabyva se stanovenim realné prodejni ceny s pfihlédnutim
k ekonomickym vysledkdm a kombinovana s intuici a znalosti prostredi, konkurenceschopnosti

»Prodat spravny pokoj, ve spravnou chvili, za spravnou cenu a spravnému clovéku."

PRACOVISTE REZERVACI

PRIJEM OBJEDNAVEK
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1. Manualné (rucné) - evidence vedena v knize objednavek ubytovani (,rezervacni
kniha“)- obsahuje zaznam o pfijatych objednavkach (jméno, datum pfijeti, doba pobytu,
druh pokoje, podpis pracovnika)

2. Pomoci PC - objednavky se zaznamenavaiji do softwarovych program{ pomoci
kddovych znakd

3. Kombinaci - manualné a pocitacové

Z takto zpracovanych rezervacnich zéznamd se sestavuji prehledy, které slouZzi jako podklady
pro recepci a dalsi provozy.

DalSi ¢innosti na pracovisti rezervaci:

« Zpracovani denni statistiky
» Zodpovédnost za spravnost informaci

PRACOVNICI V UBYTOVACIM USEKU

VEDOUCI USEKU UBYTOVANI

« Odpovida za provoz ubytovaciho strediska, snazi se zajistit max. spokojenost hostd,
snazi se o dosazeni co nejlepsich ekonomickych vysledkd pri zachovani co nejvyssi
Urovné poskytovanych sluzeb.

 Dale odpovida za:

 Organizaci a fizeni ¢innosti strediska

* PInéni trzniho planu

o Ucelné vyuzivani kapacity

« Rizeni cen

« Dodrzovani a kontrolu poctivosti prodeje a ochrany majetku
« Vyfizovani stiznosti, reklamaci apod.
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ASISTENT VEDOUCIHO USEKU UBYTOVANI

 Zastupuje vedouciho v dobé jeho nepritomnosti ve vSech pravech i povinnostech.
PRACOVNIK REZERVACI

 Vede evidenci objednavek, vyrizuje rezervacni korespondenci, informuje prislusné
vedouci pracovniky o pfijezdech skupin a VIP hostd apod.

RECEPCNI

» Odpovida za: radny chod hotelové recepce, za max. vyuziti kapacity, za pfijem a
vyfizovani objednavek, hmotnou zodpovédnost za predméty svérené k vyuctovani.

HOTELOVY VRATNY

» Odpovida za: Uroven sluzeb na svém Useku, za vedeni predepsané evidence, za
dodrzovani bezpecnostnich a hygienu

POKLADNIK-SMENARNIK

» Zabezpecuje provoz pokladny a sménarny. Dodrzuje predpisy o zi¢tovani s hostem a
odvod trzeb, dba na dodrzovani devizovych zakonl, vede predepsanou evidenci.

BAGAZISTA
 Dorucuje bali¢cky poSty na pokoje, zprostfedkovava vzkazy a pohyb zavazadel pfi
prijezdu a odjezdu hostd. Eviduje a manipuluje se zavazadly pri Gschové. Doprovazi
hosta se zavazadly do pokoje a pfi odjezdu z pokoje.

DVERNIK

e Pomé&ha hostlim pfri vystupovani z vozu, vita a zdravi hosty jménem hotelu, otevira
dvere. Pracuje vzdy v uniformé, privolava taxi apod.

TELEFONISTKA

» Odpovida za chod Ustrfedny, zuc¢tovava s hostem, odvadi trzby, obsluhuje telefonni
Ustrednu.

| Strana 5 | Studijni-svet.cz - databaze 15 000 studijnich materiall a skvélych online kurzu.


https://studijni-svet.cz/kurzy/?utm_source=material&utm_medium=offline&utm_campaign=stazeny-material

;s Studijni=svet.cz | Ubytovaci tsek hotelu - rezervaéni a registraéni ¢innost, péce
—  ohosta
PRACOVNICE SEKRETARSKYCH SLUZEB

« Zajistuje faxové, kopirovaci a prekladatelské sluzby, prepisuje texty, objednava pro hosty
jizdenky, letenky, vstupenky, rezervuje mista v restauracich, barech apod.

HALOVY VRATNY

» Funkce halového vratného je zfizovana tam, kde neni hotelovy vratny, v mensich
hotelech tuto funkci zastava dvernik. Je podfizen vedoucimu recepce, zodpovida za ukoly
svych podrizenych (bagazista, vytahar, pochlzkar, dvernik, vozmistr, Cisti¢ obuvi,
pracovnik halové Satny). Dale zabezpecuje pfijezdy a odjezdy hostl, ochranuje hotelovy
vchod, pecuje o dodrzovani poradku v prostorach haly, vchodu, pred vchodem. Provadi
vyUctovani sluzeb, které halové sluzby poskytly.

VYTAHAR
 Obsluhuje vytah, udrzuje jeho Cistotu
POCHUZKAR
 Zabezpecuje pochlizkové sluzby mimo hotel, napr. obstaravani vstupenek, jizdenek,
letenek apod. Nakupuje drobné potreby pro hosty, zpracovava podklady o vykonanych
placenych sluzbach pro pokladnu. Odvadi valuty do banky.

VOZMISTR

« Zajistuje poradek v parkovani voz{ a autobus(. Otevirad dvere vozl prijizdéjicich hostd,
parkuje jim auta. Zajistuje taxisluzbu. Vede evidenci parkujicich vozd.

SATNAR
e Zajistuje provoz Satny, Uschovny zavazadel, provadi baleni balikl, zavazadel.

CISTIC OBUVI

e Zaméstnan v no¢ni sméné, Cisti u hotelovych pokojd obuv. Dnes je nahrazovan
elektrickymi Cisticimi stroji.
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PRIJEZD A POBYT HOSTA

* Po prijezdu hosta - kontrola podle rezervacni knihy nebo recepéniho listu (Stafle)
» Check - in: prijeti hosta

 Po predchozi rezervaci nebo bez ni

« Kontrola Gdajd nebo ulozeni Gdajd do pocitace

« Prihlaseni hosta k ubytovani (hotelova kniha)

« Cizinci: vyplnéni prihlaSovaciho listku a povinnost ohlasit cizinecké policii

 Pfedani klice nebo karty

 Otevreni hotelového Uctu

 Dodrzovani ochrany osobnich Gdajd

» Pfedani hotelové legitimace

« Vlastni ubytovani hosta

STRUCNE SHRNUTI ZASAD PRACE S HOSTEM

e Prijezd: 1. kontakt hosta s personalem (1. dojem je dllezity)

* Privitani hosta

* ZjiSténi, zda se jednd o prvni ndvstévu

« Osloveni jménem, oslovujeme pfi kazdé prilezitosti

» Upresnéni rezervace - zopakujeme objednavku

e Garance platby

* Informovat hosta o tom, co vSe ma v cené zahrnuto

» Registrace hosta

« V pfipadé, Ze host musi ¢ekat na pokoj, je vhodné nabidnout napf. kdvu, obcCerstveni
 Up-selling (pobidkovy prodej) - nabizeni sluzeb navic, ostatni sluzby hotelu
 Pfedani klice - sdélit ¢islo pokoje, vysvétlit jak se tam dostane

« Zeptat se, co dale mizeme pro hosta udélat

 Poprat prijemny pobyt

ZAKLADNI EVIDENCE V UBYTOVACIM USEKU
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Domovni kniha (kniha ubytovanych)

« PfihlaSovaci evidence ubytovaciho zafizeni, do které se zapisuji osobni (daje
ubytovanych ihned po ubytovéni. Udaje z ob¢anskych prlikazd, popf. cestovnich pasd.

Recepcni list (,,hotelové stafle, plachta”)

 Provozni evidence obsahujici zaznamy o ubytovanych hostech. Vede se denné na
samostatném formulari, jsou v ném zaprani vsichni ubytovani hosté podle jednotlivych
pokojl v ¢lenéni: nové ubytovani, hosté z minulych dn(, koncici hosté.

Kniha vydanych faktur (aétu za ubytovani)
 Financni evidence o vydanych fakturdch a uUctech za poskytnuté sluzby
Kniha rezervaci
 Pfehled o pfijatych rezervacich
Kniha buzeni
 Provozni evidence o dobé, kdy ma byt host probuzen telefonem, pomoci PC nebo pfimo.
Ubytovaci seznam (rooming list)

« Provozni evidence obsahujici jmenny seznam hostl sestaveny podle dluht pokojd,
pouzivany vétsinou u skupin hostl. Sestavuje vétsinou organizator akce nebo CK,
prdvodci.

Waiting list

 Provozni evidence chronologicky zachycujici doslé objedndvky, sestavovan samostatné

pro kazdy den s predstihem tydn{ i mésicd. Zachycuje takové objednavky, které nebylo

mozné pfijmout a nebo pIné akceptovat.

Hotelova legitimace
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« Vyddvana hostu pfi pfijezdech spolu s klicem. Slouzi pro vstup do hotelu a do mist
urcenych jen pro hotelové hosty. Mohou byt v rliznych barvach, které davaji informace
ostatnim Usekdim o objednanych sluzbach.

Vzkaz pro hosta
» Maly listek, do kterého se zaznamenavaji vzkazy, informace.

Evidence zmén hostu

« Host mliZe béhem pobytu pozadat o zkraceni pobytu, prodlouzeni, vyménu pokoje apod.

PLACENE RECEPCNI SLUZBY

 Zavisi na kazdém hotelu, nejcastéjsi jsou:
 Doprava zavazadel mimo hotel, pdj¢ovani sportovnich predmétd, zarizeni,
telekomunikacni sluzby, pochlizkova sluzba mimo hotel, opravy Satd, prani,
Zehleni, pljcovani PC, TV, videa, fotoaparatu apod., Uschovna zavazadel, prodej
doplnkovych predmétd, 1é¢ebné procedury, sauna, masaze, solaria, hlidani déti
apod.

NEPLACENE RECEPCNIi SLUZBY

« Vyrizovani vzkazd, podavani informaci, ptj¢ovani spolecenskych her, buzeni, obstaravani
posty apod.

SLUZBY HOTELVE POKLADNY

* Tyto sluzby byvaji soucasti recepcnich sluzeb. Hlavni Gkoly pracovisté:

e Evidence Gctd hostd, sménarenska ¢innost, odvod valut, vedeni hotelové
pokladny, denni zG¢tovani, vystaveni faktur nebo sbér podkladl k fakturaci pro
uctarnu, kontrolni ¢innost, statistika.

» Kazdy hotel by mél mit zpracovanou tzv. ,kreditni politiku“, kterd vymezuje a
presné popisuje predepsané procesy pro zajisténi platby. V pfipadé prace
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s individualni klientelou vymezuje kreditni politika vétSinou nasledujici postupy a
podminky pro akceptaci platby

e Garance platby hosta

* Platba kreditni kartou

e Platba v hotovosti

e Platba fakturou - voucher

« Kontrola vyse nezaplacenych Gc¢tl hostd

VYUCTOVANI A ODJEZD HOSTA

Vystaveni hotelového Uctu a predani originalu hostovi.

Hotelovy Ucet a jeho evidence

1. Hotelovy denik
1. Denni zdznam odebranych sluzeb se nacita
2. Denné se uzavira a ¢astka se prevadi na dalsi den
2. Hotelovy Gc¢et pomoci VT: priibézné zapisovani odebranych sluzeb na hotelové Ucty
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