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HOTELOVÁ RECEPCE 

  



Tradiční uspořádání recepčních služeb v 

hotelech v České republice 

 
 Rozdělujeme do dvou skupin: 

◦ malé hotely, ve kterých recepční služby představují jedno 

pracoviště: 

 pro styk s hostem a ve kterých všechny služby zajišťuje 

jeden, nebo 

 dva pracovníci 

◦ velké hotely, které mají v recepčních službách dvě nebo 

tři: 

 pracoviště od sebe oddělená nebo naopak napojená 

společně 

 na jeden recepční pult. Příklad: 

 o hotelová vrátnice a registrace hostů, služby dveřníka 

 a bagážistů 

 o recepce pro příjem a inkaso hosta a směnárna 

 o telekomunikační služby 



Organizační struktura: 

Hlavní recepční 

Směnná 

 recepční 

Hotelová 

 hospodyně 

Vrátný 

Concierge bell 
Správce budovy 



Členění recepčního pultu: 

Check in 

Check out 

Směnárna 

Informace 

Rezervace 

Concierge  

    



Základní vybavení recepce 

Panely s čísly pokojů Kamerový systém  

Centrální požární signalizace Dále: 

• telefon, fax, počítač, 

• trezory, 

• lékárnička se základním vybavením, 

• sedačky, pro čekající hosty, 

• dobré osvětlení. 



Rezervace 

• Základní činnost hotelové recepce.  
 

• Druhy rezervací: 
• rezervace pro jednotlivé hosty, 

• rezervace skupin hostů prostřednictvím CK, 

• firemní rezervace ubytování, 

• kombinace všech typů ubytování. 

 

• Způsoby rezervací: 
• manuální objednávka ubytování, 

• objednávka pomocí kódových znaků (přes telefon), 

• objednávka přes internet. 



Rezervace v počítači 



 Waiting list 

 

◦ Evidence, která chronologicky zaznamenává 

došlé objednávky,  

◦ zaznamenává objednávky, které nebylo možné 

přijmout nebo plně akceptovat, 

◦ je sestavován samostatně pro každý den s 

předstihem několika týdnů i měsíců. 



• Check in 

 
• jedná se o přijetí hosta, 

• vyžaduje kontrolu všech potřebných údajů, 

• poté je hostovi přidělen pokoj a otevřen hotelový 
účet, 

• host dostane magnetickou kartu nebo klíč od 
pokoje, 

• je seznámen se všemi placenými a neplacenými 
službami, které hotel nabízí. 



• Check out 

• odhlášení hosta 

• kontroluje a uzavírá hotelový účet, který je poté 
vyúčtován s hostem 

• host vyrovnává svůj účet na hotelové recepci nebo v 
hotelové pokladně a může platit těmito způsoby: 

• v hotovosti 

• v cizí měně 

• šekem 

• kreditní kartou 

• voucherem 

• eurošekem 

• cestovním šekem 

• úvěrovými kartami 

• fakturou 

 



◦ Hotelový účet se většinou 

vystavuje 3x, 

 originál se předkládá hostovi  

 první kopie se uchovává pro 

kontrolu 

 druhá se eviduje na 

pracovišti, kde byl účet 

vystaven 

◦ Při odjezdu host musí 

vrátit klíče nebo kartu od 

pokoje. 

 



Hotelová evidence 

 dělení: 

a) provozní evidenci 

b) finanční evidenci 

a) směnárenskou činnost 



Provozní evidence 

• Kniha objednávek 
• evidence v počítači obsahuje: 

• jmenný seznam hostů 

• datum přijetí objednávky 

• dobu pobytu 

• druh pokoje 

• jméno osoby, která přijala objednávku 





Přehled o obsazenosti hotelu „štafle“ 

 

 

• evidence vedená v počítači: 

• stav obsazených a neobsazených pokojů 

• nově přijatí hosté, 

• hosté z minulých dnů, 

• hosté končící ubytování. 



Přehled o obsazenosti 

hotelu „štafle“ 



Raportky 

 
 karty pro pokojské, na kterých jsou čísla všech 

pokojů a další indicie 

 pokoje, které se mají uklidit jsou označeny 

značkou, kterou si určí sám hotel 

 

     

  



Domovní kniha pro tuzemce a cizince 

 

 

◦ tuzemci i cizinci jsou evidováni v počítači 

◦ tato kniha se vyplňuje pouze u cizinců hotelu 

◦ 1x týdně posílá výpis na cizineckou policii 

◦ zápis podle údajů v cestovním pase 



Domovní kniha pro tuzemce a cizince 



Ubytovací řád hotelu 

 

◦ povinnosti hotelových hostů 

◦ souhrn předpisů, které by měli hosté dodržovat 

◦ umístěný v hotelu na viditelném místě, většinou 

na pokojích 

◦ je jednou z podmínek živnostenského úřadu 

 



Požární řád 

 
 

◦ umístěn na pokojích a viditelných místech hotelu 

◦ označení únikových cest 

◦ na recepci centrální signalizace požárních čidel 







Hotelový účet hosta v počítači 



Kniha telefonních, faxových a internetových 

služeb 

 

 

• telefonní hovory jsou evidovány  

• služby bývají až 2x dražší 

• internetové služby jsou evidovány v případě 

použití internetu přes telefon 

• v případě bezdrátového připojení se většinou 

neplatí 



Prodej doplňkových předmětů 

 

 

• eviduje se v knize (účtu hosta) 

 

• Mezi doplňkové předměty patří: 

• tabákové zboží 

• nápoje 

• sladkosti 

• suvenýry a další 



Směnárenská činnost 

 zajišťuje výměnu valut 

 předmětem je nákup a prodej nebo výměna 

devizových prostředků 

 řídí se předpisy České Národní Banky 

 host obdrží kopii formuláře, originál se zakládá do 

soupisů valut (valutová kniha) 

 hotelová směnárna si přičítá poplatek (kolem 5%), 

určí ředitelství 



• Valuta – peněžní prostředek v cizí měně 

• Deviza – peněžní prostředky v cizí měně na 
účtech 

• Cestovní šek – listina s předepsanými údaji, 
kterou zákazník podepíše a využívá na 
cestách 

• Úvěrová karta – opravňuje držitele provádět 
bezhotovostní transakce na úvěr 

• Voucher – poukázka na služby, které si 
zákazník předplatí 

• Eurošek – cenný papír, vystavovatel dává 
příkaz bance, aby z jeho účtu vyplatila určitou 
částku 



Kurzovní lístek v počítači 



Placené a neplacené služby 

• Placené 

• doprava zavazadel mimo prostory hotelu (letiště, nádraží) 

• telekomunikační služby (telefon, fax, internet) 

• zajištění vstupenek, jízdenek, letenek atd. 

• praní a žehlení prádla 

• půjčení vizuální techniky 

• bezpečnostní schránky 

• tlumočnické služby 

• garáže 

• opravy obuvi, oblečení 

• doplňkový prodej  



• Neplacené  

• bezdrátový internet 

• úschova zavazadel 

• vyřizování vzkazů 

• podávání informací (kulturní památky, doprava atd.) 

• donáška zavazadel 

• zapůjčení novin 

• venkovní parkoviště 

• buzení hostů 

 



Concierge  

 služby zřizují hlavně  ***** hotely 

 concierge udělá všechno co je lidsky možné za 

účelem uspokojení přání hosta 

◦ rezervace letenek, veškeré změny toho se týkající 

◦ pošta příchozí a odchozí 

◦ faxy a vzkazy hostům 

◦ transfery, taxi 

◦ zařizování okružních jízd, rezervace průvodců 

◦ rezervace restaurací 

◦ rezervace hotelů 

◦ shopping tips 

  



Reklamace 

 reklamační řád 

 reklamace oprávněná a neoprávněná 

 správný postup pracovníka (kdy, kde, co, jak velká 

je škoda atd.) 

 Rozhodnutí: 

◦ ihned 

◦ do 3 dnů  

◦ vyrozumění hosta o řešení reklamace – 30 dnů 

 vady odstranitelné a neodstranitelné 

 chování pracovníka při reklamaci 
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