MATERIAL NAUCZANIA
Ustugi hotelarskie, ich podzial i charakterystyka

Material nauczania

Hotelarstwo to dziatanos¢ ustugowa polegajaca na $wiadczeniu odpfatnie  gosciny
przyjezdnym = zatrzymujacym sie  czasowo. Ustugi  hotelarskie zaspokajaja  potrzeby:
wypoczynku, pozywienia, noclegu, higieny. realizacji czynnosci stizbowych, rekreacii.
rozrywki, tacznosci, opieki nad zdrowiem i mieniem oraz swiadczy inne drobne ushugi na rzecz
goscia hotelowego.

Definicje ustugi hotelarskiej okresla Ustawa o ustugach turystycznych z dnia
29 sierpnia 1997 roku.

.Ustuga hotelarska to krotkotrwale, ogélnie dostgpne wynajmowanie doméw, mieszkar, micjsc

noclegowych, migjsc na ustawienic namiotdw. przyczep samochodowych oraz s$wiadczenie

ustug z tym zwigzanych.”

Istote hotelarstwa upatruje si¢ w specyficznej odplatnej goscinnosci. Z tak sformulowanej istoty

hotelarstwa wynikaja cele dziatalnoci hotelarskiej — zobowiazania hotelu w stosunku do goscia

a w szczegdlnosci:

— zapewnienie bezpieczenistwa pobytu,

~ zapewnienie wygody dotrzymania co najmniej deklarowanego standardu obiektu i poziomu
oferowanych uslug,

— zapewnienie dobrej atmosfery pobytu, wysokich kwalifikacji zawodowych i poziomu
etyczno-moralnego zatrudnionych pracownikéw.

Rodzaj swiadczonych ushig stosuje sie do obowiazujacych przepisdw prawnych
dotyczacych wymagan rodzajowych i kategoryzacyjnych. Jednak wspéiczesny obiekt powinien
by¢ elastyczny by przyciagaé gosci, gdyz sa oni coraz bardziej wymagajacy. Dlatego
przedsigbiorstwa nie spehiaja tylko minimum opisane w kategoryzacji, wychodza naprzeciw
oczekiwaniom, samodzielnie ksztaltujac oferte ustig na potrzeby klienta i w miare wiasnych
mozliwosci.

PODZIAL USLUG HOTELARSKICH
Ustugi noclegowe i gastronomiczne sg podstawowymi ustugami oferowanymi przez hotel, im
tez podporzadkowana jest wszelka inna dziatalnosé obiektu. Dzieje sie tak ze wzgledow
ckonomicznych i funkcjonalnych. Ushugi te s platne.
Ustugi wykraczajace poza podstawows dziatalno$é hotelu mozemy podzieli¢ biora pod uwage
stopien konieczno$ci skorzystania z nich, na ustugi:

a) ustugi uzupehiajace,

b) ushigi fakultatywne,

¢) ushigi towarzyszace.

Ustugi  uzupelniajace (komplementarne) - sq nieodlacznie zwiazane z dzialalno$cia
podstawowa, czyli takie z ktérych go$é zmuszony Jest skorzysta¢ decydujac si¢ na pobyt
w hotelu np.: budzenie, szatnia, depozyt, przechowalnia bagazu, informacja turystyczna,
dostarczanie poczty dla gosci.

Sa to najezgsciej ushigi bezplatne. nie jest to jednak $ciste poniewaz sg one czesto wliczone
w ceny ustugi podstawowe;.



Ustugi fakultatywne - dzigki ktérym pobyt goscia w hotelu jest bardziej atrakcyjny: basen,
sauna, tenis, rozrywka, itp. Korzystanie z nich nie jest konieczne przy zamieszkaniu w hotelu.
Swiadczenie tych ustug moze by¢ bezplatne, wowczas traktujemy je jako zachete dla klientéw
do korzystania z ustug obiektu lub tez wliczamy je w cene¢ ushuigi podstawowej. Mozna za nie
pobierac opfate.
Ustugi towarzyszgce - jest to odrgbny rodzaj dziatalnosci, skierowany do gosci jak rowniez oséb
nie bedacych klientami danego obiektu: kiosk, fryzjer, kosmetyczka, kwiaciarnia, ushugi
handlowe polegajace na sprzedazy wyrobow z wiasnej produkcji cukiernicze;.
Ustugi dodatkowe moga by¢ $wiadczone gosciom nie tylko bezposrednio przez obshuge
hotelowa (ushugi wlasne), ale tez przez wyspecjalizowane osoby lub placowki ustugowe (ustugi
obce). Sprzedaz przez zaklad hotelarski ustug obcych spemia wiele funkcji migdzy innymi
zapewnia gosciom niezbedne ustugi, ktérych hotel nie jest w stanie wytworzy¢ we wiasnym
zakresie ( np. organizowanie imprez turystycznych). Zwigksza si¢ roéwniez atrakcyjnosé hotelhu.
Ustugami obcymi w hotelu jest dostarczanie energii elektrycznej, wody (w tym cieplej
i ogrzewania) oraz ustugi telekomunikacyjne. Wplyw zakladu hotelarskiego na poziom
swiadczenia ustug obcych jest ograniczony, czesé hoteli jest wyposazona w urzadzenia, ktore
wrazie awarii uniezalezniaja hotel od tych ustug (awaryjny zbiornik wody, agregat
pradotworczy, itp.).
Rodzaj ustug dodatkowych moze by¢ dowolnie ksztaltowany przez przedsigbiorstwa hotelarskiec.
ale musi uwzglednia¢ ich rodzaj zgodny z wymaganiami zawartymi w Rozporzadzeniu Ministra
Gospodarki i Pracy w sprawie obiektow hotelarskich i innych obiektéw, w ktérych sa
Swiadczone ustugi hotelarskie z 19 sierpnia 2004 r. ( DzU nr 188, poz. 1945 z 2004 r.).
W zwigzku z powyzszym ustugi dodatkowe moga byc:
a) obowigzkowe (obligatoryjne) — wynikajace z wymogdw kategoryzacyjnych,
b) dobrowolne — podejmowane dla wygody gosci i renomy zaktadu.

Waclaw Kwiatkowski wymienia 12 grup ustug wedlug rodzaju, charakteru i miejsca
realizacji w hotelu.

W grupie pierwszej wynajem pokoi faczy si¢ z informacja praca recepcji (np. budzenie gosci
hotelowych), room-servisem oraz z pracq pralni i portierni. W tej grupie wymienia takze
klimatyzacje, telewizory, aparaty radiowe, telefonizacje, lodowki zaopatrzone w artykuly
Spozywcze, napoje itp.

Druga grupa obejmuje réznego rodzaju ustugi gastronomiczne realizowane w hotelu przez
np. restauracje (kuchnie narodowej migdzynarodowe), braserie i rotiserie. kawiarnie i cafeterie,
bary szybkiej obstugi i automaty, bary aperitif, coctail-bary, snack-bary, winiarnie i piwiarnie.

W trzeciej grupie zlokalizowano prowadzenie w zakladach hotelarskich, w okreslonym
zakresie i rodzaju dziatalnosci rozrywkowej (zespoly muzyczne. solisci i zespoly lokalne oraz
dancingi, kabarety, rewic. a takze dyskoteki itp.).

Grupa czwarta obejmuje wynajem sal i urzadzen dla organizacji kongresoéw, konferenciji,
szkolen. Z tymi wushugami wystepuje kompleksowa obsluga w postaci: tlumaczenia,
radiofonizacji, nagran na tasmy, protokofowanie, druku wydawnictw oraz wynajmu sprzetu,
organizacja wystaw i pokazow mody.

Grupa piata obejmuje wynajem miejsc garazowych 1 parkingowych, ustugi warsztatow
naprawczych, myjni, stacji benzynowych, sklepow (punktéw) z cze$ciami zamiennymi do
samochoddw, ushugi kierowcow, sprzedaz informatoréw, map itp.

Do grupy szostej zaliczono $wiadczenie ustug umozliwiajacych podrézujacym wraz z rodzina
zapewnienie opicki nad dzie¢mi oraz atrakcyjne programy turystyczne, rekreacyjne odrebnie dla
dzieci 1 dorostych.

Grupa siddma obejmuje zespét typowych ustug, biezaco realizowanych przez hotel, takich
jak: ushugi klubu hotelowego, portierdw i bagazowych, boyow, przechowywanie bagazu,
czyszczenie, pranie, prasowanie, ustugi telekomunikacyjne, rezerwacja micjsc hotelowych



w innych miejscowosciach, wynajem samochodow bez kierowcey i z kicroweg wymiana walut,
organizowanic w ramach wiasnych lub za posrednictwem biur podrézy wycieczek lokalnych,
transferow, wycieczek krajoznawczych itp., rezerwacja, zakup 1 dorgczanie biletow
komunikacyjnych 1 na imprezy rozrywkowe (teatr, opera, koncerty, rewia, kino) i na imprezy
sportowe, udzielanie informacji dotyczacych m.in. zabytkdw historycznych. muzedw, galerii,
widowisk, teatrow, lokali nocnych, ruchu komunikacyjnego, ustug telekomunikacyjnych i in.,
doreczanie korespondenciji, przesytek i in.

Grupa 6sma obejmuje dzialalnosé ushigowa réznych punktow handlowych i ustugowych
w hotelu: zakladoéw fryzjersko-kosmetycznych, sklepéw z pamiatkami, kioskéw z kwiatami,
gazetami, papierosami, przyborami kosmetycznymi oraz punktdw handlowych z okreslonym
rodzajem towardw i artykulow, a czasem zespdt magazynow i sklepow.

W dziewigtej grupie autor umiescit ushugi o charakterze sportowo-rekreacyjnym. Nalezg do
nich: baseny w hotelu i na wolnym powietrzu (niekiedy z woda morska), sauny, sale do
uprawiania gimnastyki, tereny do uprawiania sporu (golfa, tenisa, siatkdwki, koszykéwki) oraz
sale gier (ping-pong, brydz, szachy, kregiclnie), zagospodarowane i urzadzane plaze (szatnie,
lezaki, kosze, parasole, materace) oraz wynajem koni do uprawiania jezdziectwa.

- Grupa dziesiata obejmuje wynajem sprzgtu oraz urzadzen sportowych i rekreacyjnych, takich
jak wszelkiego rodzaju sprzet ptywacki (lodzie, zaglowki, motorowki, kajaki 1 rowery wodne),
sprzgt wedkarski oraz sprzgt do sportow gorskich. letnich i zimowych.

Do grupy jedenastej zaliczono $wiadczenie ustug sanatoryjnych z udzialem
przyrodoleczniczych, jak np. ustugi stuzby lekarskiej i urzadzenia balneologiczne.

W grupie dwunastej mieszczg si¢ takie ustugi, organizowane nie tylko dla gosci hotelowych,
jak galerie malarstwa, wystawy, kasyna gry, konkursy gastronomiczne i pokazy mody.

Oprocz dziatalnosci podstawowej i ustug towarzyszacych w hotelach organizowane sa ustugi
pomocnicze jak: produkcja cukiernicza, garmazeryjna, produkcja lodéw, wod gazowanych,
ustugi naprawcze, pralnicze itp.

SPECYFICZNE CECHY BRANZY HOTELARSKIEJ

Do specyficznych cech dziatalnosci hotelarskiej na poziomie przedsigbiorstwa
hotelowego nalezy zaliczy¢:
Wzglednie staly potencjal - hotele maja pewien niezmienny w krétkim okresie zasob pokoi do
wynajecia.
Kapitalochlonnos¢ — hotele wymagaja zaangazowania bardzo powaznych srodkow, przy czym
znaczna ich czg$é unieruchomiona jest w zakupionym gruncie i wzniesionych budynkach.
Kwoty te bywaja jeszcze zwigkszone przez wybdr atrakcyjnej lokalizacji.
Pracochlonno$¢ — ushugi hotelarskie ze swej istoty wymagaja wykonywania pracy raczej przez
istoty ludzkie niz automaty.
Komplementarnos¢ — wzajemne uzupehianie si¢ ustug
Wahania popytu — hotele doswiadczaja znacznych wahan popytu nie tylko w skali roku, ale
takze w skali tygodnia. Wymaga to od nich innowacyjnego podejécia do marketingu
1 planowania zysku.
Nietrwato§¢ produktow — nie sprzedany nocleg hotelowy stanowi nieodwracalng stratg
pewnego dochodu.
Natychmiastowo$¢ ustug — czyli ciagla gotowos¢ do natychmiastowego $wiadczenia ustug.
Produkcja i konsumpcja w hotelach niejednokrotnie pokrywaja si¢ ze soba — z wigkszosci
ustug $wiadczonych przez hotel goscie korzystaja w miejscu ich $wiadczenia, w trakcie
wytwarzania ustugi.
Podstawowe znaczenie lokalizacji.
Specyficzna struktura kosztéw, wysoki udzial kosztéw stalych wymuszajacych poswigcenie
uwagi przede wszystkim stronie dochodowej dziatalnosci.



USLUGI TYPU HOTELARSKIEGO

Transport kolejowy:

Tradycyjnie w Polsce, kolej jest najpopularniejszym srodkiem transportu masowego na
érednie i dalekie odleglosci. Obecnie w zwiazku z niskg rentownoscia na krétkich trasach
podmiejskich wiele polaczen zostato zawieszonych lub znacznie zredukowanych i znacznym
stopniu przejetych przez matych przewoznikéw lokalnych. Na duzszych trasach, z uwagi na
mozliwosci pokonywania duzych odleglosci z duza predkoscia niezalezna od korkow,
komplikacji powszechnych w ruchu drogowym. kolej ze swoimi mozliwosciami przewozowymi
nie ma sobie rownych.

Komfort podrézowania

Dla komfortu podréznych dostgpne sa na wigkszosci trasach dalekobieznych:
— wagony sypialne

— wagony z micjscami do lezenia (couchettes)

— wagony restauracyjne

- wagony biznesowe

-~ mozliwo$¢ przewozu rowerow i innych ponadwymiarowych bagazy

W wagonach sypialnych i z miejscami do lezenia WARS zapewnia:

— przygotowanie miejsc sypialnych i do lezenia w wagonach komunikacji krajowej
i migdzynarodowej:

-~ wpociagach stalego kursowania,

= uruchamianych sezonowo,

- wlaczonych do pociagu na zamowienie,
—  obshige pasazerow w czasie podrozy.

Na ‘pokladzie wagonu sypialnego (z miejscami do lezenia) serwis swiadczy konduktor
WARS-u. Przez caly czas podrézy konduktor sprawuje opicke. udzicla informacji i niczbednej
pomocy zwigzanych z przejazdem wagonem.

W wagonach sypialnych komunikacji krajowej zestaw toaletowy, napoje gorace i orzezwiajace

jak tez stodkie i stone przekaski sa do nabycia u konduktora WARS-u.

Konduktor Wars-u jest do dyspozycji PT Podréznych w wagonie przez caly czas podrozy:

— pomoze przy: wsiadaniu do wagonu, wniesieniu bagazu i umieszczeniu go na potkach
w przedziale, skladaniu (rozioZeniu) i Scieleniu lezanki, ustawieniu drabinki (do zajecia
srodkowej i gornej lezanki),

— udzieli informacji zwiazanych z podroza,

—  obudzi o zadanej porze (nie pézniej niz 30 minut przed stacja wysiadania).

- poda poczestunek ( w wagonach komunikacji migdzynarodowej. stosownic do kategorii
zajmowanego miejsca).

— zrealizuje zaméwienie na napoje gorace, chtodzace, stodycze,

—  przechowa bilety i dokumenty uprawniajace do przejazdu przekazane mu na czas podrdzy
(i zwrdci je przed opuszczeniem wagonu przez podr6znego),

—  pomoze przy wysiadaniu z wagonu i wyniesieniu bagazu.

Kategorie miejsc w wagonach sypialnych
W wagonach sypialnych sa nastgpujace kategorie miejsc:
— single - jedno miejsce do spania w przedziale.
- double - dwa miejsca do spania w przedziale,
—  touriste - trzy miejsca do spania w przedziale .



W kazdym przedziale (kategorii single, double, touriste) znajduja si¢:

—  migjsce(a) do spania.

- umywalka,

— wiszaca szafka z lustremi gniazdkiem do golarki.

— wieszaki na ubrania,

= potki na bagaz.

- ogolnodostgpne WC jest usytuowane przy obu przedsionkach wagonu.
Miejsce do spania w wagonie sypialnym to lezanka wyposazona w :

—  przescieradto przykrywajace lezanke,

—  kotdre lub koc w baweianej poszwie,

—  poduszk¢ w poszewce.

W wagonach sypialnych kursujacych w pociagu EuroNight Jan Kiepura relacji Warszawa-
Frankfurt/M-Warszawa, Chopin relacji Warszawa-Wieden-Warszawa i w pociagu Jozef
Chetmonski relacji Krakow-Kijow-Krakéw, ponadto sa do dyspozycji podréznych:
single lux - klimatyzowany przedziat z jednym miejscem do spania, wyposazony jest w:

— telewizor z wyswietlaczem LCD i odtwarzacz DVD,

- umywalke,

—  prysznic,

- WC,

double lux - klimatyzowany przedzial z dwoma miejscami do spania, wyposazony tak jak
przedziat kategorii single lux. Dolne miejsce do spania mozna zlozy¢ i zastapi¢ fotelami do
siedzenia.

Kategorie miejsc w kuszetach

W wagonach z miejscami do lezenia (kuszetach) sa:

przedziaty 4-miejscowe, w ktorych przygotowane sa do lezenia 4 lezanki,

przedziaty 6-miejscowe, z miejscami do lezenia dla 6 os6b.

W przedziatach sa:

miejsca do lezenia - lezanki,

wieszaki na ubrania,

- pokkina bagaz.

- umywalnia i WC sg ogélnodostgpne, usytuowane przy przedsionkach wagonu.

Miejsce do lezenia (w wagonach z obstuga konduktorska WARS-u) wyposazone jest w:

2 przescieradla, z ktorych jedno stuzy do przykrycia lezanki, a drugie do bezposredniego
przykrycia, koc (2 koce w okresie zimowym), poduszkg w poszewce.

Oprécz wagonéw sypialnych i z miejscami do lezenia, w transporcie kolejowym mozemy
spotka¢: wagony specjalne (przystosowane do obslugi 0sob niepelmosprawnych lub
przystosowane do podrézy biznesmenow), wagony konferencyjne (bezprzedziatowe
przystosowane do organizacji konferencji dla 20 do 30 oséb), wagony kina, dyskoteki lub
przystosowane do organizacji wezaséw mobilnych.

Transport morski:

Jak wynika z najnowszych obliczen - coraz wigcej rodzin postanawia spedzic wakacje na
statku. Jak podpowiadaja wiasciciele linii promowych. dzieje si¢ tak gtownie z dwdch powoddw
- obnizki cen oraz urozmaicenia oferty przez touroperatoréw. Bardzo popularne staly sig ostatnio
oferty dla rodzin z matymi dzieé¢mi, dla ktérych organizuje si¢ na statku wiele rozrywek (jak np.
w czasie rejsow potaczonych ze zwiedzaniem Disneylandu) oraz rejsy "od portu do portu"
polaczone ze zwiedzaniem. Touroperatorzy zwigkszyli rowniez w ubieglym roku liczbe portow,
w ktorych mozna rozpocza¢ podréz. Popularnoscia ciesza si¢ rowniez rejsy tematyczne - np.



~

organizowane przez Olivia Cruises rejsy tylko dla kobiet lub rejsy na statkach wyposazonych
w pola golfowe - jak np. te organizowane przez Royal Caribbean International.

~Przez hotelarstwo okretowe (cruising) rozumiemy Swiadczone i odpowiednio zorganizowane
ustugi hotelowe dla 0s6b przebywajacych na statkach morskich z racji wykonywanego zawodu,
obowiazkéw stuzbowych lub czasowego przyjazdu w roli pasazera”

Ustugi hotelowe na statkach wykonywane sa podobnie, jak w hotelach na ladzie, ale
z uwzglednieniem specyfiki okretowej. Dzialalno$é hotelarska na statkach obejmuje trzy gidwne
zakresy:

— zakwaterowanie

- WyzZywienie

~ inne ustugi i $wiadczenia

Uklad funkcjonalny czesci pasazerskiej na statku jest podobny do ukiadu hotelu na ladzie.
W uktadzie tym mozna wyréznié:

—  czes¢ recepeyjna,

- czg$¢ noclegowa,

= czgs¢ Zywieniowa,

- czes¢ ushugowsq i handlowa,

—  czg$¢ administracyjna i gospodarcza.

Czgs¢ recepcyjna - jest gldwny miejscem koordynacji pobytu pasazerow na statku, a takze
czgsto organizatorem ich czasu w trakcie pobytu. Usytuowana jest przy wejsciu pasazerow na
statek.

Czgs¢ noclegowa - kabiny na statkach dziela si¢ na zewnetrzne (z oknem lub balkonem)
i wewnetrzne (bez okna), najwyzsza cene placi si¢ za apartamenty (skladajace si¢ z sypialni
i salonu). Kazdy statek posiada kilka pokiadow pasazerskich ~ ceny w tabelach rozpoczynaja si¢
od kabin usytuowanych na dolnych poktadach. Wszystkie kabiny (bez wzgledu na usytuowanie
na pokladzie) s klimatyzowane, posiadaja fazienke i TV.

Czgs¢ zywieniowa -  jest podzielona na dwa segmenty: cze$¢ konsumpceyjng 1 czesé
produkcyjna z zapleczem magazynowym. Wyzywienie na statku wystepuje w formie positkéw
wynikajacych z wykupionych $wiadczenn w ramach biletu oraz w formic odpfatnosci ustug
gastronomicznych.

Czes¢ ushuigowo — handlowa — jest bardzo zréznicowana, zaréwno w zakresie wyposazenia,
jak i swiadezonych ustug. Wynika to z typu jednostki plywajacej, a takze jej pojemnosci.

W segmencie standardowym poziom wspéiczesnych statkéw odpowiada poziomowi hoteli
czterogwiazdkowych na ladzie i ma tendencje do zblizania si¢ do pigciu gwiazdek.

Do dyspozycji gosci pozostaja: sale widowiskowe, sale sportowe,, plywalnie, kina, kasyna,
osrodki zabaw dla dzieci i centra odnowy biologicznej. Do tej listy mozna doda¢ organizowane
podczas rejsu imprezy specjalne np. bal kapitanski czy tez zwiedzanie portow (3-5 w trakcie
tygodniowego rejsu. Armatorzy przescigaja si¢ w oferowaniu atrakcji dla gosci i1 tak w ostatnich
latach pojawily si¢ kabiny z indywidualnymi balkonami, Jacuzzi, wodospady, sztuczne ognie na
pelnym morzu, bale maskowe, kuchnie egzotyczne, loty helikopterem (statki wyposaza sig
w ladowiska, centra komputerowe, wystawy (plywajacych na statku dziet sztuki), mini golf,
kursy nurkowania, wystepy pasazeréw (poszukiwanie talentow w stanowiacym wyposazenie
statku studio telewizyjnym), sklepy, korty tenisowe, $ciany do wspinania sig. a nawet sztuczne
lodowiska
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Transport lotniczy

Pasazerowie, korzystajacy z transportu lotniczego, maja w koszcie opfaconego biletu
zagwarantowana opickg w czasic lotu i ustigi zywieniowe, ktorych zakres zalezy od czasu
przelotu i od kategorii $wiadczen. Kazde towarzystwo lotnicze stara si¢ poprzez wzbogacenie
ushug, standard wyposazenia samolotu i doskonalenie serwisu pokiadowego przyciagna¢ coraz
wiecej pasazerow. Wplywa to na podniesienie jakosci i zakresu ustug hotelowo -
gastronomicznych.



Specyficzne rodzaje zaktadéw hotelarskich w érodkach transportu lgdowego, wodnego
i lotniczego

Rotele— dalekobiezne autokary posiadajace miejsca sypialne i gastronomiczne.

Botele — obiekty posiadajace urzadzenia hotelowe i Swiadczace ustugi na stale
zakotwiczonym statku.

Aquatele- obiekty posiadajace urzadzeni a hotel owe i $wiadczace ustugi na barkach,
motordwkach i innych srodkach ptywajacych.

Seatele — hotel e usytuowane na ,ptywajacych wyspach” a przeznaczone dla gosci
przybywajacych drogg morskg czy tez lotnicza.

Flaytele - obiekty posiadajace urzadzeni a hotel owe i $wiadczgce ustugi w obrebi e lotniska.
Turystyke na statkach wycieczkowych okresl a sie na zachodzi e jednym stowem ,,cruising”.
W stownictwie polskim brak jak dotychczas odpowiednio zwigztego wyrazeni a, niestety
ta forma turystyki ni e byt a u nas ni gdy zbyt popularna.



