KOMPLEKSOWY CYKL OBSLUGI GOSCIA HOTELOWEGO

Praca w recepcji hotelowej w duzym stopniu jest oparta na wykonywaniu
poszczeg6lnych czynno$ci zgodnie ze szczegdtowymi procedurami zawartymi w standardach
obshugi hotelu. Opisujg one kolejno tzw. cykl obstugi goscia, poczynajac od etapu rezerwacji,
przez etap przyjazdu, pobytu, wreszcie konczac na wyjezdzie goscia.
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Wsrod szczegotowych procedur mozna wymienié: procedure dokonywania rezerwacii,
przyjecia goscia (check in), oczekiwania na otrzymanie pokoju, pobytu goscia w hotelu,
obstugi VIP, zakonczenia pobytu (check out), zaptaty, zasady prowadzenia rozmow
telefonicznych oraz procedure zatatwiania skarg i reklamacji.

Przepisy prawne, na podstawie ktorych w hotelarstwie dokonywany jest obowigzek
meldunkowy, sg opublikowane w ustawie z dnia 10 kwietnia 1974 r. ,,O ewidencji ludnos$ci
i dowodach osobistych” z pdzniejszymi zmianami (Dz. U z 2004 r. nr 93, poz. 887).

Kazda osoba, ktora przybywa do zakfadu hotelarskiego, jest obowigzana zameldowac si¢
na pobyt czasowy u kierownika lub upowaznionej przez niego osoby przed uptywem 24
godzin od chwili przybycia. Zgodnie z przepisami przyjecia goscia do hotelu (check in)
mozna dokona¢ na podstawie dokumentu stwierdzajacego tozsamos$¢: dowodu osobistego,
paszportu lub - w wuzasadnionych przypadkach - innego dokumentu ze zdj¢ciem
pozwalajacego na ustalenie tozsamosci (np. prawa jazdy). Nalezy zawsze sprawdzi¢ waznos$¢
dokumentu.

W razie jednoczesnego przybycia do hotelu duzej liczby indywidualnych gos$ci mozna
poprosi¢ goscia o dokument i1 zatrzymaé¢ go do chwili zej$cia goscia do recepcji. Taka
procedura jest praktykowana na calym $wiecie, jednak wielu gosci nie wyraza na nig zgody.
Nalezy wtedy wreczy¢ karte meldunkowa klientowi 1 poprosi¢ o jej samodzielne wypehienie,
a nastgpnie porowna¢ wpisane dane z dokumentem tozsamosci.

W  wypadku kwaterowania grup turystycznych karty pobytu powinny zosta¢
przygotowane przed przybyciem gosci. Procedury meldunkowej za wszystkich gos$ci moze
dokona¢ pilot/kierownik grupy na podstawie imiennej listy uczestnikoéw. Turystom powinny
zosta¢ przydzielone jednakowe pokoje, gdyz wszyscy zaplacili takg samg cen¢ (wyjatek moze
stanowi¢ niepetnosprawny uczestnik imprezy).



W roku 2009 przeprowadzona zostal nowelizacja przepisow meldunkowych, ktora
- w zalozeniu jej tworcow z MSWiA - moze znie$¢ obowigzek meldunkowy catkowicie, czyli
bedzie dotyczyta rowniez 0sdb przybywajacych na pobyt czasowy, w tym gosci hotelowych.
Zamiast meldunku ma by¢ podawany adres e-mail. Ostateczng decyzje co do tej nowelizacji
podejmie Sejm zgodnie z obowigzujaca w Polsce procedura legislacyjng.

Podczas pobytu goscia hotelowego personel ma wiele procedur, ktéore wdrazane sg wedhug

potrzeb i oczekiwan kazdego go$cia indywidualnie sg wdrazane w zalezno$ci od kategorii i sytemu
hotelarskiego, ale do standardowych zalicza sig:

A. procedura oczekiwania na otrzymanie pokoju
- gdy do hotelu przyjezdza niezapowiedziany go$¢, a nie ma przygotowanego pokoju
recepcjonista musi; przeprosi¢ goscia i poinformowaé o przewidzianym czasie oczekiwania,
zaproponowaé przechowanie bagazu w bagazowni, wskaza¢ mozliwo$¢ od$§wiezenia si¢ po
podrézy, przebrania czy odpoczynku,

B. procedury podczas pobytu goscia w hotelu
- przestrzeganie zasad wydawania klucza/ karty magnetycznej za okazaniem Kkarty pobytu,
natychmiastowe usuwanie klucza z lady recepcyjnej i umieszczenie go w klucznicy,
niepodawanie numeru pokoju gos$cia osobom obcym bez zgody goScia hotelowego,

- przyjmowanie zlecan na ushigi dodatkowe, udzielanie informacji, odbieranie i wysylanie
telefondw 1 faksow, przekazywanie przesyltek i korespondencji dla go$cia.

- budzenie ,,wake up call” ustuga bezptatna we wszystkich kategoriach hoteli w duzych miastach
moze by¢ generowane automatycznie,

C. procedura obstugi (Very Important Person)

- VIP jest okresleniem uzywanym do podkres$lenia rangi i statusu gosci specjalnych
przybywajacych do hotelu, przy czym zaktad hotelarski sam ustala kryteria, jakie musza
spetnia¢ kandydaci na VIP. Najcze¢s$ciej sg to znane osobistosci §wiata polityki — glowy
panstw, krolowie i ksigzeta, najwazniejsze postaci korpusow dyplomatycznych czy
konsularnych, najwazniejsi hierarchowie koSciotlow, wazni politycy, premierzy,
ministrowie, parlamentarzys$ci itp., wybitni przedstawiciele $wiata kultury, nauki
i sztuki, osoby wazne z punktu widzenia strategii marketingowej hotelu, stali goscie,
wybrani przedstawiciele wspotpracujgcych biur podrdzy i hoteli, klienci korzystajacy ze
specjalnych ustug w hotelu (np. nowozency), goscie przyjezdzajacy na zaproszenie
dyrekcji lub wtascicieli hotelu.

Kazdy hotel ustala wtasne procedury obstugi VIP, zaliczamy do nich najczescie;:

- powitanie goscia przy wejsciu do hotelu przez przedstawiciela kierownictwa,
-pominiecie tradycyjnej rejestracji przy ladzie recepcyjnej (karta pobytu zostaje
wczesniej przygotowana),

-osobiste odprowadzenie VIP-a do pokoju przez osobg¢ witajaca; bagaze dostarcza
bagazowy,

- przydziat najlepszego pokoju (czgsto apartamentu), ktérego wyposazenie powigkszono
o tzw. ,,wstawke”,

-dostarczanie porannej prasy do pokoju,

-platne kanaly telewizji dostgpne bezptatnie,

-mozliwos$¢ bezplatnego korzystania z odptatnych standardowo ustug hotelu typu basen,
fitness club itp. lub wregczenie gosciowi biletow na ushigi §wiadczone przez inne
instytucje, np. muzea, teatry, kina,

-stala rezerwacja najlepszego stolika w restauracji hotelowej oraz rabat na korzystanie

Z jej ushug,



-realizacja zlecen VIP-a w pierwszej kolejnosci,
-w przypadku gosci najwyzszej rangi - wylaczenie z uzytkowania pokoi, korytarza czy
pionu sasiadujacych z pokojem VIP-a.

W obstudze VIP-a najwazniejsze jest, aby czul, ze jest w hotelu najwazniejszy, przy
czym obsluga VIP-a nie moze si¢ w zaden sposob odbi¢ ujemnie na poziomie obstugi innych

gos$ci hotelu. VIP otrzymuje swiadczenia, ktorych nie ma w standardowej ofercie hotelu.

Przyktadowe rodzaje i sktad wstawek dla gosci VIP

Rodzaj wstawki Zawarto$¢ wstawki
list powitalny od Dyrektora Hotelu, mata wigzanka kwiatow, sok
wstawka mala owocowy/woda mineralna, ciasteczka hotelowe/czekoladki,

drobne gadzety reklamowe hotelu

list powitalny od Dyrektora Hotelu, bukiet kwiatow, sok
wstawka Srednia owocowy/woda mineralna, ciasteczka hotelowe/czekoladki,
drobne gadzety reklamowe hotelu, butelka wina, kosz z owocami,

list powitalny od Dyrektora Hotelu, kosz kwiatow, sok
) owocowy/woda mineralna, ciasteczka hotelowe/czekoladki,
wstawka duza . Fpni
drobne gadzety reklamowe hotelu, butelka szampana, potmisek

bankietowy z zimnymi przekaskami.

D. procedury zaplaty za pobyt gotéwka, karta platnicza, przelewem
E. procedura zalatwiania skarg i reklamacji

- czeste pobyty w obiekcie hotelowym zdarzajg si¢ problemy zwigzane z ostatnim ogniwem procedury
chceck out, czyli zestawienie ustug i unikniecie reklamacji w optatach z pobyt i ushugi,

-jesli jest skarga i reklamacja za ustugi zostata zgloszona personel recepcyjny musi ja rozpatrzec
i wyda¢ nowa fakture VAT za w/w ustugi.




