16. PRODUKT HOTELA
Produkt - tovary alebo sluzby, ktoré su vysledkom Cinnosti a ponukaju sa na trhu

VSeobecné rozdelenie produktov:

-tovary dlhodobej spotreby (auto)

-tovary kratkodobej spotreby (potraviny)
-sluzby (Cinnosti, ktoré spésobuju UzZitok, masaz)

Produkt hotela:
-zdkladné sluzby - ubytovanie, stravovanie
-doplnkové sluzby - osobné - masaz

- ostatné - oprava topanok
Sluzby:
-normativne (na ¢o ma host narok)
-skutoéné (¢o host skutoéne dostane)

PoZiadavky na produkt hotela:
e  Atraktivnost — slvisi s tym lokalita, moznosti dopinkovych sluzieb v okoli, atraktivnost budovy
e  Pristupnost — infrastruktdra
e Uspokojenie potrieb — ponuka by mala predchadzat dopyt
e Cenova dostupnost
e ImidZ produktu — dobré meno podmieriuje nazory

Pre realizéciu produktu je nevyhnutné poznat poziadavky, zvyklosti a spdsob Zivota uvedenych skupin
spotrebitelov. Delime ich podla hladisk:

1. teritérium: 5. profesia:
- domaci - obchodni cestujuci, kongresovi hostia
- zahranicni - ostatni
2. dizka pobytu: 6. vek:
- dlhodobi - deti
- kratkodobi - juniori
- seniori
- dospeli
3. obdobia pobytu: 7. Specifické dispozicie:
- sezénni (leto, zima) - rodiny s detmi
- mimosezénni hostia - zdravotne postihnuti
4. trdvenie Casu: 8. pohlavie
- turisti - muzi
- kipelni hostia - Zeny

Spojenie ponuky a dopytu mébZe byt:

A) priame — bez distribu¢nych kanalov, produkt ide priamo spotrebitelovi
B) nepriame — vyuZiva distr. kanaly — sprostredkovatel prebera na seba ¢ast marketingovych aktivit za proviziu

Distribucia — ¢innost podniku CR, pomocou ktorej sa uskuto¢riuje vymena produktu medzi
Ucastnikmi trhu. Prostrednictvom distribucie sa zosuladuje ponuka a dopyt
Distribu¢ny kanal — institucia, ktora sprostredkuva, pripadne organizuje zmenu vlastnictva
produktu, tzv. tour operdtor: CR, CA, TIK, RIS, GDS

Schéma distribu¢nych kanalov:
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CK - cestovna kancelaria:
a) sprostredkovatel — ponuka Standardné zajazdy — anonymny klient, pevna cena na osobu, katalégy + doprava,

ubytovanie, strava
b) touroperator — Standardna ponuka, forfaitové zajazdy - podla seba termin, doprava..

CK ponuka:
1. rezervovanie miest v dopravnych prostriedkoch
2. predaj vstupeniek na podujatia
3. predaj Standardnych zajazdov — forfaitové zajazdy, zajazdy s kombinovanou prepravou, zajazdy na

kongresové podujatia, sanatdrne a ambulantnokupelné pobyty
sanatdrium — ubytovanie + strava + lieCebné procedury v sanatériu
rezervovanie a sprostredkovanie miest v UZ a GZ

sprievodcovské sluzby a animdcia
zmenarenské sluzby

4
5.
6. predaj dopravnych cenin — vouchery (poukazky)
7
8
9

. poistenské sluzby
10. obstaranie viz
11. poddvanie informacii — pasové, devizové, politické podmienky, klimatické podmienky, trasy..)

Spolupraca CK a hotela:

je podlozenda zmluvou na konkrétnu kapacitu, UZ su ponukané prostrednictvom katalégu

hotel sa v zmluve zavazuje, Zze bude rezervovat izby CK

CK sa zavazuje zmluvou propagovat hotel

ak sa kapacita hotela nenaplni, dostane od CK nahradu

CK dostava zlavu na 16Zka

hotel ddva prednost CK ktord od hosta okrem ubytovania poZaduje aj stravu a doplnkové sluzby ( balik

sluZieb)

VYV V VYV

kaZzdy zdjazd ( pobyt) obsahuje min. 2 sluzby:
preprava

ubytovanie

stravovanie

iné sluzby CR — poistné, CLO, vstupenky, informacie,

CA — cestovna agentura - institucia, ktord ponuka organizuje, preddva sluzby CR, poskytuje konzultacné sluzby
klientov CR, nesmie sprostredkovat klientom ale iba CK

TIK — turisticko-informacna kancelaria - kancelaria, ktora sprostredkiva informacie pre klientov, informacie sa
tykaju regionu, moznosti travenia volného ¢asu, miestnych UZ a GZ, predava spomienkové predmety

Marketingovy mix



je to subor marketingovych nastrojov, ktoré pouziva podnik CR na dosiahnutie marketingovych cielov na
ciefovych trhoch

podnik sa musi rozhodnut ako rozdeli rozpocet na jednotlivé néstroje

zakladné skupiny marketingovych nastrojov (4P):

1. PRODUCT —v hotely Casto sluzba , produkt reprezentuje na trhu ponuku
PLACE — miesto a distribu¢né cesty, cesta k spotrebitelovi
3. PRICE - cena musi vykryt naklady ale aj zabezpecit zisk, klient je ochotny zaplatit ak boli splnené jeho
ocakavania
4. PROMOTION — propagacia — 4 techniky:
a) reklama—TV, Internet, rozhlas, referencie od klientov
b) praca sa verejnostou — vybudovanie dovery vo vztahu k verejnosti, vytvaranie pozitivneho
imidZu (pravdiva reklama, spolupraca sa médiami)
c) Internd reklama — v mieste realizacie
d) podpora predaja — dlhodoba stimulacia zékaznika — permanentka

N

Doplnkové 4P:

1. PEOPLE - ludia su nositelmi poskytnutych sluzieb, preto je nutné ich kvalifikacia, komunikacia,
schopnost riesit krizové situacie

2. PARTNERSHIP — spoluprica medzi podnikmi CR, umoziiuje znizit ndklady, rychlejsia investicia ndkladov

3. PACKAGING - balik sluZieb pre segment trhu podla poZiadaviek ( pozndvacie zdjazdy, vikendovy balik
pre 2, vylet pre Studentov, zdjazdy so sprievodcom)

4. PROGRAMING - pldnovanie pomaha uplatnit balik sluzieb v obdobi mimo sezény

GLOBALNE DISTRIBUCNE SYSTEMY:

poskytuji CA a CK moznost porovnat ceny aobjednat sluzby vo velkych hotelovych sietach, letenky
v aerolinkdch, zdruzuju aj pozicovne dut, UZ a dalSie informacné strediska

sU pripojené priamo na rezervacny systém

GDS: Sabre, Galileo, Amadeus, Worldspan, Abades

Vo februdri 2004 mal byt zavedeny novy GDS Genesis, ale bol drahy.

Sabre zalozili American Airlines v roku 1959.

Galileo zalozili United Aerlines.

Amadeus zalozil Air Force v roku 1987.

Podpora CR u nds oproti zahrani¢iu ma nizku prioritu, preto aj siet TIK ako zdroj informacii pre GDS sa iba
pomaly buduje tzv. destinacny manazment.

RIS — regiondlny informacny systém - je to softvér, ktory umoziuje prostrednictvom modulov on —line
rezervaciu klientov.

FIDELIO - front Office — pouZivaju ho malé a stredné hotely, hotelové spolocnosti po celom svete. Je zaloZzeny
na modulovom systéme, ¢im umozni vytvorit komplexnu prevadzku hotela.

MODUL INFRANCE - prepojenie s programom, sliZi na:

e rezervovanie, ubytovanie

e evidencia predaja a platby za poskytnuté tovary, sluzby a balik sluZieb
e evidencia zamestnancov

e poskytnutie informdcii o produktoch hotela

e sledovanie obsadenosti kapacity

e sledovanie stavu pokladne

e sledovanie tovaru zasob na recepcii

e manaZovat rozpocet a trzby z jednotlivych druhov izieb
e spravovat Ucty hosti

e optimalizaciu cennych stratégii

e analyza pre potreby Uctovnictva, marketingu, Statistiky
e vytvaranie prehladu v sklade — prijemky, vydajky



e objednavky ubytovanie v réznych jazykoch
e archivacia udajov
e komunikacia medzi recepciou a chyznymi

RAPORTKA —rozpis pre chyzné, pre upratovacie prace, (rozpis upratovania izieb)

PRACOVNE OPERACIE PRI POSKYTOVANI SLUZIEB HOSTOM:

- tieto operacie sa tykaju ubytovacieho Useku

UBYTOVACI USEK

USEK PRIJMU HOSTA USEK UBYTOVANIA HOSTA
FRONT OFFICE HOUSEKEEPING

Spokojnost hosta zavisi od organiza¢nych ¢innosti na tychto pracoviskach. Pracovné pozicie:

Recepcny
Zmenarnik

Vratnik

Nosic batoziny
Zriadenec pre izby
Obsluhovac vytahu
Dvernik
Manipulant spojov
Opravar odevov
Chyzina

Hotelova gazdina
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- Vsetci tito pracovnici vykonavaju ¢innosti, ktoré modzeme rozdelit podla pobytu hosta na 4 fazy:
I REZERVOVANIE
. PRICHOD
. POBYT
V. ODCHOD

|. REZERVOVANIE POBYTU

-pre hosta rezervovanie ubytovania znamenaju istotu o dfioch a terminoch pobytu, ale da sa ubytovat aj bez
rezervacie s rizikom obsadenia kapacity

-host moze byt objednany individuélne alebo ak je G¢astnikom skupiny organizovaného CR = zajazdu, tak
rezervaciu robi za neho CK

-pre hotel znamena rezervacia plan vyroby

-vzdy sa rezervuje nad kapacitu, pretoZe nie vidy vSetci hostia pridu

-v niektorych velkych hoteloch je pracovnik, ktory sa venuje iba rezervaciam

Spbsoby rezervovania:
-on-line rezervdcia, telefonatom, faxom, e-mailom, pisomne objedndvkou, osobne, cez CK v ramci zdjazdu

Evidencia rezervacie:
1-hotelovy dennik - kniha, kde je na kazdy den vyhradena jedna strana pre rezervacie




2-tabula rezervovania - len pre potreby recepcie a na farebnych kartickach su odliseny jednotlivy hostia (VIP,
skupiny)

3-konvenény graf a graf tabulky - grafy z ktorych je jasné mnoZstvo volnych izieb, dlznika pobytu hosta, kde je
host ubytovany

Il. PRICHOD HOSTA

-pracovnik recepcie sa spyta hosta, ¢i mal rezervaciu alebo nie

-ak mal rezervaciu, recep¢ny odkontroluje datum odchodu, typ izby a sluzby zadavani pri rezervacii

-ak host mal rezervaciu, recepény ho ubytovava na zéklade tejto rezervacie, nie do volnej izby

-ak nemal host rezervaciu, zisti poziadavky hosta, prideli sa mu izba a spyta sa na sluzby

-niektoré hotely robia zaznamy o hostoch, o zvyklostiach

-v zahranici niektoré hotely nechavaju hostom samym vypisat formular pre ubytovanie

-alternativa je Kniha ubytovania hosti alebo softvér =podla zdkona 500/2004 par.24 Zadkon o hlaseni pobytu
obdanom SR a registri obyvatelov SR

-podla neho je hotel povinny overit totoznost a viest o iom meno, Cislo OP, adresu, dobu ubytovania
-48/2002-Z3kon o pobyte cudzincov na Uzemi SR

-po registracii dostane host hotelovy preukaz, ktory mu umozni vstupovat a vyuzivat sluzby hotela, mbéze mat
réznu formu: logo, ¢islo izby, meno hosta

-ak je hotel obsadeny, recepcny sa ospravedIni, vysvetli dovod a poskytne pomoc pri hladani nahradného
ubytovania

-ak host po zaregistrovani odmietne byvat v hoteli, da sa ubytovanie vystornovat, ale musi na to upozornit
nadriadeného(opatrenie proti podvadzaniu, necestnosti)

lIl. POBYT HOSTA

-host sa povazuje za ubytovaného ked'je vyplneny jeho formular v PC a ma vytvoreny Ucet na, ktory mbézeme
pripisat spotrebované sluzby

-hotel uréi Gverovy limit — do vysky, ktory méze host spotrebovat sluzby a potom ich vyplati

-na recepcii sa tladia zoznamy:

-prichadzajucich hosti v abecednom poradi, VIP hosti, z kongresovych podujati, z CK

-zoznam ubytovanych hosti — vedenie hotela — tiez dostdva aj zoznam obsadenych izieb od hotelovej gazdinej,
¢im je zabezpecena kontrola ubytovania na ¢ierno

-zoznam odchadzajucich hosti

-prehlad o stave izby

IV. ZUCTOVANIE A ODCHOD HOSTA

-odchod hosta ma viacero faz:
1. zistenie spokojnosti hosta (méze byt dotaznikom alebo osobnym rozhovorom), hotel zaujimajui pripomienky
hosti, ktory by hotel mohol neskér realizovat alebo uplatnit v praxi

2. odovzdanie klica alebo magnetickej karticky

3. vyhotovenie Gétu alebo faktiry — ak ma host namietky, Zze nespotreboval danu sluzbu, riesi to nadriadeny
recepcného(vedenie)

4. zaplatenie

5. odchod hosta - ubytovacom poriadku je napisané dokedy host musi opustit izbu (od 10 do 14 hodiny), ak
hostovi robi problém opustit izbu v tomto termine, tak sa mu uschova aspori batoZina

6. oznamenie odchodu hosta na ostatné Useky
-ide 0 GZ a usek hotelovych izieb, aby isto neostala neupratana

Starostlivost o VIP hosti, deti a zdravotne postihnutych
- SUto skupiny hosti ktori si vyZzaduju $pecialnu starostlivost pri prichode, pobyte a odchode.




VIP HOSTIA: su to vyznamni hostia spolocenského a kulturneho Zivota, ktorym sa poskytuje najkvalitnejsi
produkt :
e Lepsie ubytovanie (apartman)
e  Osobné privitanie
e Pozornost pri prichode hosta
e Rychlejsia registracia
e  Obcerstvenie na izbe
o  Predbezné sledovanie spokojnosti hosti
e  Zabezpecenie dalsich Zelani
e  Zamestnanci musia byt pouceni o prichode tychto hosti

DETI: vyZaduju:
e Specidlny hotelovy preukaz ( s obrazkom, priveskom)
e Poskytnutie detskych posteli, no¢nikov
eV gastronomickom zariadeni — vyvysSena stolicka, detské menu, podusky pod stolicky, detsky
jedalny listok, papierové prestieranie
e Vyuzivaju detsky kutik a animatorov

ZDRAVOTNE POSTIHNUTI: priblizne 15 % populacie, delime ich na:
e  Ambulantny typ — nevyZaduju Ziadnu Specidlne upravenu izbu
e Poloambulantny typ — potrebuju barlu, palicu...
e Vozickari
e  ZTP - zdravotne tazko postihnuti

- Vietkym 4 typom ZTP by sme mali zabezpe¢it
e  Parkovisko
e  Pristupové cesty
e  Pristup bez schodov
o Sirdie rozmery dveri, min. Sirka 90 cm

UBYTOVACI PORIADOK — obsahuje pravidla spravania sa hosta v hotely a aj jeho prava. Musi byt verejny,
dostupny a k dispozicii na recepcii a hotelovej izbe. UP patri kfiremnej dokumentacii, preto musi byt
aktualizovany a dopliany.

BEZPECNOSTNY SYSTEM HOTELA - je suhrn preventivnych opatreni, $koleni persondlu, technickych opatreni,
predpisov a pokynov pre ochranu hosti a pracovnikov hotela, ktory ma zabranit:

e VyruSovaniu hosti

e Kradezi pracovnikmi alebo hostami

e PoZiarom

Opatrenia bezpecnostného systému hotela:

1. Systém uzamykania dveri:
a) Klasické zamky s gulou z vonka, existencia skupinovych klticov ( umozni vstup do skupiny dveri)
b) Programovatelné znamky — na dverdch maju priamo programovaci softvér a su na baterky
a k tomu je magnetickd karticka, ktord je programovatelna. Na recepcii hostovi vystavia kartu na
potrebny pin kéd
2. Bezpecnostné kamerové systémy:
a) Zaznam vybranych priestorov — kamera sleduje tie isté priestory a vSetko sa nahrava
b) Uzavrety televizny okruh — monitor sleduje pracovnik, ktori s kamerou manipuluje, vybera
material
3. Trezory:
a) centralny trezor — depozitné schranky na recepcii
c) trezor na hotelovej izbe
4. Poplasné zariadenia:
a) Interné zvukové — reaguje na neopravneny vstup do priestorov hotela



b) Interné tiché — ochrana skladovych priestorov, fitness centra
c) Externé kontaktné — pri préci s hotovostou, upovedomuje policiu
5. Poziarna ochrana:
- 2/3 poiiarov vznikad v no¢nom ¢ase, polovicu maju svedomi fajciari, 40% poZziarov vznika hotelovej izbe.
Velmi rizikové pracovisko je aj vyrobné stredisko. Treba mat vypracovani evakuacny plan pre hosti
a elektricky poplasny systém popripade este aj vyskoleny personal. K preventivnym opatreniam patri
aj udrziavanie unikovych ciest, ru¢né hasiace pristroje nidzové osvetlenie

Ochrana majetku:

- tyka sa poskodenia majetku alebo jeho kradeze, preto je snaha zniZit riziko opatreniami. Vinnici mozu
byt: pracovnici, hostia, cudzi pachatelia.

Skoda spdsobena pracovnikmi hotela:
- sprenevera penazi- ak pracovnik vydd menej pefazi v hotovosti; ak sa vyuctuju sluzby, ktoré neboli
poskytnuté, poskytovanie ubytovania nacierno
- kradez
- predaj vlastného tovaru, alebo jeho nevyhodny nakup
- vyfakturovanie hotelovych sluzieb, ktoré neboli vykonané
- vyuzivanie hotelovych zariadeni na stikromné ucely
- kopirovanie platenych filmov

Skoda spdsobena hostami:
- kradez hotovosti lupicom
- kradez vybavenia izieb

Pozornost treba venovat tymto Usekom, kde sa manipuluje s peniazmi, materidlom:
- Usek prijmu hosti (zmenaren, recepcia, trezor)
- Usek hotel. I1zieb (cennosti hosti v trezore na izbe)
- gastronomické oddelenie
- marketingové oddelenie
- technicky usek

Bezpeénost je aj legislativne upravena:
- zakonnik prace
- obciansky zakonnik
- zakon o BOZP

Bezpecnostna komisia:
- vybrani pracovnici z viacerych oddeleni, ktori dohliadaju na dodrzZiavanie bezpecnostnych opatreni,
zabezpecuju skolenia, sleduju legislativu a usmerriuju ¢innost legislativy.



