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«Mission»
Mise

notes
Vize
Být preferovanou volbou pro 
zákazníka. Do roku 2010 
být jedním ze t�í nejv � tších 
hrá��  na trhu ubytovacích 
slu�eb.

Mise
Zprost�edkovat Vám co 
nejp�íjemn� jší, co lze u nás 
získat, a to ka�dý den.

Spokojenost zákazník�  a jejich návrat Maximální zisk Nejvyšší návšt� vnost v lokali t� Motivovaní a spokojení zam� stnanci

Spokojenost s celkovými 
slu�bami hotelu Sn � �ka  
(po�adovaná míra 
spokojenosti 85 % ke konci 
kalendá�ního roku)

Spokojenost zákazník�  s 
speciálními tematickými 
akcemi (po�adovaná míra 
spokojenosti 90 % ke konci 
kalendá�ního roku)

Spokojenost zákazník�  s 
restaurací (po�adovaná míra 
spokojenosti 90 % ke konci  
kalendá�ního roku)

Spokojenost zákazník�  s 
ubytováním (po�adovaná 
míra spokojenosti 79 % ke 
konci kalendá�ního roku)

Zvyšující se provozní zisk v 
ka�dém � tvrtletí meziro� n�  
minimáln�  o 3,8 %, 
po�adovaná míra 5,7 %

Výnos z investic do vybavení 
hotelu minimáln�  ROI 1,3

R� st produktivity práce 
m�� ený po� tem zákazník�  za 
rok p�epo� tený na jednoho 
pracovníka; minimáln�  o 3,9 
%, po�adovaná míra 5 %

R� st produktivity práce 
m�� ený tr�bami za 
kalendá�ní rok p�epo� tený 
na jednoho pracovníka; 
minimáln�  o 3,3 %, 
po�adovaná míra 4,5 %

Zvyšování návšt� vnosti 
hotelu v ka�dém � tvrtletí 
meziro� n�  minimáln�  o 3 %, 
po�adovaná míra 4 %

Dosáhnutí nejvyšší 
návšt� vnosti v 
exponovaných termínech tj. 
Vánoce – Silvestr, 
Helloween, Sv. Valentýn aj.

Sní�ení fluktuace 
zam� stnanc�  v rámci 
kalendá�ního roku o 23%

Dosa�ení úrovn �  
spokojenosti zam� stnanc�  
(po�adovaná míra 
spokojenosti 75 % ke konci 
kalendá�ního roku) 

Zvýšení investic do 
jazykového vzd� lání 
pracovník�  o 20% ka�dý 
kalendá�ní rok  

«import»
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Generální
�editel

Provozní �editel

Ú� etní odd� lení Recepce Doprava Restaurace a vinárna Úklid Údr�ba
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Provoz hotelu

Údr�ba

Provoz restaurace

� ízení lidských zdroj�

Provoz IT

Ubytování a slu�by

� ízení vztah�  se zákazníky

«BusinessEnti ty»

Generální � editel

«BusinessEntity»

Prov ozní � editel

Marketing

� ízení vztah�  s dodavatel i

Finan� ní �ízení

� ízení IT

«BusinessEnti ty»

Ú� etní odd � lení

Ú� etnictví
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BPMN Work Flow Model
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P�íjem rezervace

Kontrola formální a
v� cná Rezervace v po�ádku

P�ímé kontaktování
zákazníka Problém vy�ešen

Zaslání potvrzujícího
mailu

Zamítnutí rezervace

Rezervace

Zákazníci

Typ rezervace
Kontrola p�ijetí

zálohy
Fakturace celkové

� ástky
P�íjem kone� né

platbyP�ijata záloha v termínu

Faktury Finan� ní zdroje

Realizace slu�by

Rezervace realizována

Rezervace nerealizována

Ano

Ne

«flow»

«flow»

«flow»

Ostatní

«flow»

Ano

«flow» «flow»Restaurace/vinárna

Ne

Ano

«flow»

«flow»

Ne
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