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Wprowadzenie

»Skorzystanie z ustugi hotelarskiej nie jest celem samym w sobie. Zazwyczaj klient ko-
rzysta z ustug hotelu jako ze srodka zaspokojenia potrzeby, potrzeba natomiast jest na
0g6t zwigzana z miejscem czy regionem, w ktérym zlokalizowano hotel” (Turkowski
2003,s.51).

Dziatalno$¢ ustugowa hotelu polega na $wiadczeniu pewnych czynnosci zwigzanych z
pobytem na rzecz innych os6b - gosci hotelu.

Ustugi hotelarskie to krotkotrwate, ogélnie dostepne wynajmowanie doméw, miesz-
kan, pokoi, miejsc noclegowych, a takze miejsc na ustawienie namiotéw lub przyczep
samochodowych oraz Swiadczenie, w obrebie obiektu, ustug z tym zwigzanych (Ustawa
o ustugach turystycznych z dnia 29.08.1997 r.).

Ustugi te sg zwigzane przede wszystkim z udostepnieniem turyscie (goSciowi) noclegu
na czas okreslony, poza jego stalym miejscem zamieszkania. Zakres ustugi moze by¢
bardzo szeroki i jest uzalezniony nie tylko od rodzaju obiektu, w ktérym ustuga ta jest
$Swiadczona, ale przed wszystkim od biezacych potrzeb korzystajacego. Ustuga hotelar-
ska powinna zapewni¢ realizacje wszystkich lub niemal wszystkich potrzeb, jakie tury-
sta (gos¢ hotelowy) miatby zrealizowane we wiasnym mieszkaniu, a ktérych wskutek
podrézy zostat pozbawiony. Ustuga hotelarska powinna by¢ $wiadczona przez wyspe-
cjalizowany obiekt hotelarski.

Ustuga hotelarska to potaczenie wszystkich korzysci materialnych (positek w
restauracji hotelowej, t6zko w pokoju, recznik w tazience) i niematerialnych
(bezpieczenstwo, komfort, fachowa obstuga), jakie obiekt hotelarski oferuje
swoim klientom.
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1. Podzial ustug hotelarskich

Ustugi hotelarskie sktadajg sie z ustug podstawowych oraz ustug dodatkowych (zosta-
ng one omoéwione w rozdziale 3), ktore ze wzgledu na rodzaj i kategorie obiektéw moga
by¢ realizowane w réznym zakresie.

Ustugi hotelarskie mozna podzieli¢ wedtug réznych kryteriow:

e Kryterium zakresu Swiadczenia:

noclegowe - to ustugi sensu stricto, polegajace na §wiadczeniu ustugi noclegu
i zagwarantowaniu bezpieczenstwa i higieny;

gastronomiczne - s3 zwigzane z prowadzeniem przez obiekty hotelarskie re-
stauracji, kawiarni, baréw oraz z obstugg gastronomiczng w pokojach (room
service);

dodatkowe - s3 zwigzane z pobytem goscia w obiekcie hotelarskim i z faktem
skorzystania przez niego z ustug noclegowych i gastronomicznych jako uzu-
petnienie tych ustug, np.: budzenie, przechowywanie bagazy, parking, depo-
zyt, wypozyczanie sprzetow sportowych itp.

e Kryterium charakteru zaspokajanych potrzeb:

ustugi zaspokajajace podstawowe, codzienne potrzeby gosci, np.: nocleg,
wyzywienie, bezpieczenstwo, wypozyczenie przedmiotow codziennego uzyt-
ku, pranie bielizny, czyszczenie obuwia, udostepnienie telefonu czy taczy in-
ternetowych;

ustugi zaspokajajace potrzeby, ktére powstaly w nowym, tymczasowym
miejscu pobytu, czesto zwigzane z celem, dla ktérego gos$¢ przyjechat do ho-
telu czy danej miejscowosci, takie jak: ustugi informacyjne, rezerwacja i zakup
biletow na rézne Srodki transportu, ustugi wypoczynkowe, relaksacyjne czy
zdrowotne, a takze tworzenie warunkoéw do pracy, odbywania spotkan, udzia-
tu w konferencjach itp.

e Kryterium odptatnosci:

ustugi podstawowe - platne,
ustugi uzupelniajace - najczesciej bezptatne,
ustugi dodatkowe - ptatne i bezptatnie.

e Kryterium ciggtosci Swiadczenia ustug:

ciggle, wystepujace stale, np. nocleg, $niadanie, udostepnianie parkingu;
incydentalne, ktorych czestotliwo$¢ wystgpienia i warto$¢ konsumpcji jest
uzalezniona od goScia, np. ustugi pralnicze, rekreacyjne, telefoniczne czy ga-
stronomiczne.
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e Kryterium zakresu i charakteru oferowanych ustug (rys. 4.1):
— podstawowe,
— dodatkowe.

Rysunek 4.1. Podzial ustug hotelarskich wg kryterium zakresu i charakteru oferowanych
ustug

USLUGI
HOTELARSKIE

PODSTAWOWE
(nocleg, DODATKOWE

wyzywienie)

UZUPELNIAJACE FAKULTATYWNE TOWARZYSZACE

Zrédto: opracowanie wtasne autora

Ustugi uzupelniajace (komplementarne) to ustugi przewaznie bezptatne, zintegrowa-
ne z ustugami podstawowymi, np.: budzenie, szatnia, depozyt, przechowanie bagazu,
ustugi informacyjne, zamawianie stolika w restauracji, wezwanie takséwki.

Ustugi fakultatywne s3 najczesciej dodatkowo ptatne (ale moga by¢ takze nieodptatne,
traktowane jako zacheta czy bonus dla goscia), z ktérych gos¢ mieszkajacy w hotelu nie
musi skorzysta¢, ale ktore stanowig element zagospodarowania czasu wolnego i uroz-
maicajg pobyt w hotelu, czynigc go bardziej atrakcyjnym, np.: wystepy artystéw, organi-
zacja konferencji, wynajem samochodow, sprzetu sportowego, organizacja wycieczek,
ustugi rekreacyjne.

Ustugi towarzyszace sa zawsze odptatne. Zaliczamy do nich dziatalno$¢ punktéw han-
dlowych: sklepikdw z pamigtkami, kioskow z prasg, wtasnymi wyrobami hotelu czy ar-
tykutami pierwszej potrzeby (towarzyszace - handlowe) oraz zaktadéw ustugowych, tj.
salonéw fryzjerskich, kosmetycznych, masazu, solarium (towarzyszace - ustugowe).
Ustugi te czesto prowadzone s3 przez zewnetrzne przedsiebiorstwa na terenie hotelu, a
ich oferta jest skierowana do szerszej grupy klientéw niz tylko do gosci hotelu.
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2. Cechy ustug hotelarskich
Elementy skladowe ustugi hotelarskiej

¢ Elementy niematerialne ustugi to: bezpieczenstwo, komfort pobytu, goscinnos¢,
zyczliwo$¢, gotowos¢ realizacji zyczen gosci, czystos¢, informacja, przyjmowanie,
potwierdzanie rezerwacji, relaks i wypoczynek, atmosfera w obiekcie, osobisty
kontakt z personelem, mozliwo$¢ spotkania i przebywania z innymi ludZzmi, moz-
liwo$¢ uczestniczenia w rozrywce, regeneracja sit witalnych i psychicznych.

¢ Elementy materialne ustugi to takie, ktére mozna zobaczy¢, czyli produkty za-
kupione przez klienta (np. kawa, ciastko w restauracji, szampon, mydto w tazien-
ce, dtugopis czy notatnik z logo hotelu), a takze te elementy, bez ktérych ustuga
nie mogtaby istnie¢ (np. pokdj hotelowy, obiekt hotelarski).

Najwazniejsze cechy ustugi hotelarskiej

Komplementarnos¢

Wszelkie ustugi S$wiadczone przez obiekt hotelarski uzupeiniajg sie wzajemnie. Kom-
plementarno$c¢ jest istotna zaréwno dla Klienta, jak i dla obiektu. Przyktadem moze by¢
sytuacja, w ktorej wiele oséb potrzebujacych ustugi noclegowej (majac wybor) nie sko-
rzysta z niej w miejscu, w ktérym nie bedzie mogto jednoczes$nie sie posili¢. [ odwrotnie
- klient zmeczony po dtuzszej trasie odtozy zaspokojenie innych potrzeb (gtodu) do cza-
su przybycia na miejsce, gdzie bedzie mdgt sie uda¢ na spoczynek.

Substytucyjnos¢
Daje gosSciom mozliwos¢ wyboru sposrod wielu ustug o podobnych parametrach takiej,
ktoéra bedzie dostosowana do jego indywidualnych potrzeb.

Nietrwatos¢ i brak mozliwos$ci magazynowania ustugi

Sprzedaz i wykonanie ustugi sg ze sobg $ci$le zwigzane, a Swiadczenie jest mozliwe tylko
wtedy, gdy wystepuje na nie realne zapotrzebowanie. Go$¢ musi wiec sam chcie¢ kupi¢
te ustuge. Gdy popyt nie wystepuje lub jest mniejszy, zakres swiadczenia ustugi i jej
sprzedaz takze ulega zmniejszeniu lub nie wystepuje wcale, a hotele ograniczaja czaso-
wo liczbe jednostek mieszkalnych dostepnych w danym momencie dla gosci (ogranicza-
jac koszty state, np. poprzez zmniejszenie liczby personelu, ograniczenie ogrzewania w
czesci obiektu, lub przeznaczajac wytaczone pokoje do remontu czy gruntownego od-
Swiezenia).

Sezonowos¢ popytu na ustugi hotelarskie

Wahania sezonowe popytu, czyli zmiany popytu, dotycza zaré6wno okreséw krotszych
(np. tygodnia, miesigca), jak i dtuzszych (np. pdr roku). To, jak ksztattuje sie sezonowos¢
i zapotrzebowanie na ustugi hotelarskie, uzaleznione jest przede wszystkim od lokaliza-

Projekt ,Model systemu wdrazania i upowszechniania ksztatcenia na odlegto$¢ w uczeniu sie przez cate zycie”
Projekt wspétfinansowany ze srodkéw Unii Europejskiej w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego
Podstawy hotelarstwa

Ksztatcenie Na Odlegtosc
-



MINISTERSTWO , .
KAPITAL LUDZKI EDUKACJI K'.~ WEZiU O URoPE IS -

NARODOWA STRATEGIA SPOINOSCI NARODOWEJ 00X WEPEMANAL FUNDUSZ SPOLECZNY
—_———

cji obiektu (np. rézne sezony wystepuja w réznych miejscowosciach o charakterze tury-
stycznym) czy od obstugiwanego segmentu rynku (grupy docelowej).

Niematerialno$¢ i zwiazanie ustugi z czynnikiem ludzkim - personelem

Wysoki udziat czynnika ludzkiego w procesie $wiadczenia ustugi wynika z faktu, ze
ustuga hotelarska charakteryzuje sie wysoka pracochtonnos$cig, a mozliwosci jej auto-
matyzacji s3 mocno ograniczone (automatyczna rezerwacja, budzenie). Jako$¢ ustugi
hotelarskiej jest nadal mocno zwigzana z osobg, ktdra te ustuge wykonuje.

Jednoczesnos¢ oraz jednos$¢ miejsca Swiadczenia i konsumpcji ustugi
Réwnoczesno$¢ miejsca Swiadczenia i konsumpcji ustugi oznacza, ze udzielajacy ustuge i
jej odbiorca s w bezposrednim kontakcie przez czas udzielania ustugi i w zwigzku z tym
wydaje sie ona unikatowa i trudna do powtérzenia w identyczny sposéb, nawet przy
tych samych osobach i w podobnych warunkach. Z wiekszosci ustug $wiadczonych przez
obiekt hotelarski klienci korzystaja w miejscu ich swiadczenia, co sprawia, Ze sam za-
ktad ustugowy (jego funkcjonalnos¢, estetyka) jest rownie istotnym elementem ustugi
jak pozostate. Zmiana warunkéw udzielania ustugi moze zasadniczo zmieni¢ wiele jej
cech.

Zlozonos¢ ustugi (synergiczny charakter)

Poszczegblne elementy ustugi hotelarskiej tworza zazwyczaj pewng unikatowg kompo-
zycje, zestaw, ktory nie jest prostg suma jej elementow, a jej sktadniki sg od siebie $cisle
zalezne.

Roéznorodnos¢ i elastycznos¢

Produkt, oprécz postaci gotowej (standardowa ustuga oferowana gosciom), moze przy-
biera¢ takze inne postaci, stosowanie w zaleznos$ci od zapotrzebowania, a czesci skia-
dowe ustugi moga wystepowac w réznych zestawieniach i konfiguracjach.

Jednostka miary ustugi noclegowej stosowang w praktyce i statystyce jest nocleg, beda-
cy efektem skorzystania przez jedng osobe z ustugi noclegowej w wymiarze jednej doby
hotelowej. Nalezy tu zastrzec, ze doba hotelowa nie wynosi 24 godzin, gdyz w praktyce,
ze wzgledu na organizacje sprzatania pokoi, stosowane sg rozwigzania okres$lajace go-
dzine zakonczenia doby hotelowej, niezaleznie od faktycznej godziny przybycia klienta.
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3. Ustugi podstawowe i dodatkowe w hotelu

Ustugi podstawowe w obiektach hotelarskich to swiadczenia, dla ktérych dany obiekt
powstat. Naleza do nich ustugi noclegowe i gastronomiczne oraz nierozerwalnie z nimi
zwigzane ustugi zapewniajace higiene osobistg goscia. Sa one wspdlne dla wszystkich
obiektow hotelarskich. W motelu, oprécz zakwaterowania i wyzywienia, ustuga podsta-
wowa bedzie mozliwos¢ parkowania pojazdu, w obiektach uzdrowiskowych - zabiegi
lecznicze, na kempingach - miejsca do ustawienia namiotéw czy przyczep samochodo-
wych, w pensjonatach - zapewnienie catodziennego wyzywienia, w schroniskach - moz-
liwo$¢ samodzielnego przygotowania positku.

Oferta podstawowa hotelu obejmuje nocleg i zakwaterowanie oraz mozliwos¢ skorzy-
stania z positkow (co najmniej ze $niadania).

Ustugi dodatkowe oferowane w obiektach hotelarskich mogg by¢ bardzo réznorodne i
kazdorazowo s3 dostosowane charakterem i zakresem do rodzaju obiektu, posiadanej
kategorii (obowigzek wynikajacy z rozporzadzenia kategoryzacyjnego) oraz lokalizacji, a
takze jego specjalizacji. Waznym kryterium podziatu ustug dodatkowych jest kwestia
odptatnosci za ich $wiadczenie. Te same ustugi w jednych obiektach mogg by¢ bezptat-
ne (wliczone w cene ustugi podstawowej), a w innych - ptatne dodatkowo.

W ramach ustug nieodptatnych (wliczonych w cene noclegu) hotel oferuje:

¢ usthugi informacyjne,

e obstuge bagazowg,

e budzenie,

e przekazywanie korespondenciji,

e przechowywanie bagazu i rzeczy wartoSciowych w depozycie,

e dostarczanie przyborow codziennego uzytku, np. dodatkowych kocow, pledéw,
szczotek do ubran i do butéw, papieru listowego,

¢ udostepnianie prasy codziennej (najczesciej jednego tytutu),

e wezwanie taksowki,

e usthugi stuzby pieter, np. dodatkowe sprzatanie pokoju czy wymiana poscieli lub
recznikow,

e udzielanie pierwszej pomocy.

Najczesciej oferowane ustugi dodatkowe odptatne to:

e pranie bielizny osobistej,
e prasowanie odziezy,
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e dostarczanie positkow do pokoju (room service),

e ustugi fryzjersko-kosmetyczne,

e wypozyczanie sprzetu rekreacyjnego, sportowego, takiego jak: rowery, pitki, ra-
kiety do tenisa, sprzet plazowy,

e wynajmowanie samochodu,

e parkowanie na strzezonym parkingu,

e usthugirelaksacyjne, np. sauna, masaze,

e ptatna telewizja,

e wypozyczanie sprzetu codziennego uzytku czy sprzetoéw takich jak: komputery,
projektory,

e obstuga finansowa (dziatalno$¢ kantoru wymiany walut),

¢ usthugi telekomunikacyjne.

Dodatkowo ptatne beda takze wszelkie ustugi Swiadczone przez firmy niehotelowe, ofe-
rujace ustugi na terenie hotelu w ramach ustug towarzyszacych - osobistych i handlo-

wych.

Coraz wieksze znaczenie w $wiatowym hotelarstwie ma segment ustug zwigzanych z
turystyka biznesowa. Hotele oferujg ustugi wyspecjalizowanych centréw biznesowo-
konferencyjnych, zapewniajgcych kompleksowa obstuge gosci wymagajacych zar6wno
wiekszego komfortu pokoju, jak i specyficznego wyposazenia, np. aparatu telefonicznego
z wiecej niz jedna linig, faksu, komputera, drukarki, tgczy internetowych lub Internetu
bezprzewodowego, telewizji satelitarnej. Ponadto pokoje powinny by¢ klimatyzowane i
wyposazone w urzgdzenia do przygotowania kawy, herbaty oraz zelazko i deske do pra-
sowania.

Oprocz specjalnie wyposazonych pokoi, do obstugi klienta biznesowego hotele przygo-
towuja takze odpowiednio wyposazone zespoty sal wielofunkcyjnych, mogacych peinic
funkcje zaréwno sal konferencyjnych, miejsc do zorganizowania kongresow, szkolen, jak
i Swiadczenia ustug gastronomicznych: baléw, bankietéw czy imprez okoliczno$ciowych.
Sale dajace mozliwo$¢ swobodnego przeksztatcania, aranzowania i dostosowywania do
réznej liczby uczestnikdw i roznego charakteru imprez stanowig ogromng wartos¢ ustu-
gowa hotelu.

Zadaniem hotelu jest takze $wiadczenie niestandardowych ustug i zaspokajanie niety-
powych potrzeb gosci. Hotele powinny elastycznie reagowac na wszelkie pojawiajace sie
Zyczenia gosci, nawet te najbardziej oryginalne. W tym celu niezbedne sg odpowiednie
rezerwy zarowno techniczne, jak i funkcjonalne oraz personel przygotowany do wyko-
nywania nietypowych zadan.

Najczesciej spotykane nietypowe ustugi to:
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udostepnienie dodatkowego wyposazenia pokoju: mebli, lamp, miejsc do siedze-
nia i pracy, dekoracji, materacéw dla oséb ze schorzeniami kregostupa, reczni-
kow czy poScieli antyalergicznej;

wypozyczenie dodatkowego sprzetu: magnetowidéw, komputeréw, radia, rzutni-
kéw multimedialnych;

wypozyczenie dodatkowych akcesoridow dla dzieci: wanienki do kapieli, krzesetka
w restauracji, t6zeczka dla niemowlat, przewijaka;

udostepnienie sprzetu sportowego do pokoju: biezni, rowerka, taweczki trenin-
gowej;

udostepnienie akcesoriow dla zwierzat: miski, legowiska, kocykoéw, zabawek dla
psow lub kotow.

Jesli hotel nie dysponuje dodatkowym lub specyficznym, nietypowym wyposazeniem,
powinien nawigza¢ wspotprace w innymi firmami, np. w zakresie:

zorganizowania opieki dla dzieci,

wynajecia limuzyny z kierowcag,

organizacji réoznych imprez, tj. pokazéw barmanskich, pokazéw makijazu, degu-
stacji wina, wieczorko6w muzycznych czy wycieczek po okolicy.

Rozporzadzenie kategoryzacyjne naktada na hotelarzy obowigzek oferowania w swoich
obiektach minimalnego zakresu ustug. Szczeg6towy wykaz tych ustug prezentuje poniz-
sza tabela (tab. 4.1).

Tabela 4.1. Minimalne wymagania kategoryzacyjne dla hoteli w zakresie $wiadczonych
usthug

Lp.

Kategorie

wYmagania kkskokok | ckokckk | kekk | kek

H H H | H

V. Oferta ustug podstawowych i uzupetniajacych

1 | Zapewnienie sprzedazy gosciom goracych napojéw przez | o 0
cata dobe
2 | Zapewnienie go$ciom sprzedazy gorgcych napojow przez o |o
cala dobe; dopuszcza sie zamiennie sprzedaz z automa-
tow i sprzedaz w recepcji lub dostepnos¢ kawy i herbaty
w pokojach
3 | Budzenie 0 0 o |o
4 | Podawanie positkéw do j.m. - room-service czynny przez | o 0 0
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co najmniej 18 godz. na dobe

Ustuga bagazowa przez catg dobe

Przechowywanie bagazu gosci, takze przed zajeciem i po
zwolnieniu pokoju, a takze przechowywanie pieniedzy i
przedmiotéw warto$ciowych gosci — czynne catg dobe

Kwiaciarnia lub mozliwos$¢ dostarczenia kwiatow

Akceptacja kart ptatniczych; dla hoteli/moteli * i ** obo-
wigzek akceptacji kart ptatniczych powstaje w obiektach
posiadajacych powyzej 50 j.m.

Sprzedaz lub udostepnianie prasy codziennej

10

Sprzedaz kosmetykow, srodkéw higieny osobistej

11

Udzielanie pierwszej pomocy w nagtych wypadkach,
mozliwos¢ skorzystania z apteczki i przywotania pomocy
medycznej; personel recepcji przeszkolony w pomocy
przedlekarskiej

12

Ustugi gastronomiczne:

1) restauracja - dopuszcza sie w hotelu/motelu kategorii
** brak restauracji, jezeli w odlegtosci do 500 m od
obiektu znajduje sie restauracja

2) aperitif-bar lub bar kawowy

3) podawanie $niadan

13

Zespot sal wielofunkcyjnych, dostosowanych do charak-
teru obiektu - konferencyjnych, klubowych, szkolenio-

wych itp.

14

Zespo6t odnowy biologicznej: basen kapielowy, sauna, si-
townia, solarium, masaze i inne ustugi rekreacyjne

15

Sala klubowa z telewizorem

16

Mozliwo$¢ ogladania telewizji w miejscu og6lnodostep-
nym. Nie dotyczy obiektow posiadajacych mozliwo$¢ od-
bioru programéw telewizyjnych we wszystkich pokojach.
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17 | Pranie, prasowanie i czyszczenie bielizny i odziezy gosci | o 0 0
18 | Zmiana poScieli i recznikéw:

1) codziennie lub na zyczenie gosci 0 0

2) co trzy dni lub na zyczenie gosci o |o o
19 | Sprzatanie j.m. codziennie lub na Zyczenie goScia 0 0 o |o|o
Zrédto: opracowanie wtasne autora na podstawie Rozporzadzenia Ministra Sportu i Turystyki z dnia
16.11.2011 roku
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4. Ustugi hotelarskie w srodkach transportu i innych rodzajach bazy noclegowej

Ustugi hotelarskie w ograniczonym zakresie mogg by¢ takze oferowane w réznych $rod-
kach transportu jako uzupetnienie podstawowej funkcji transportowej, np. w pociagach,
w samolotach, na statkach pasazerskich, w autobusach (rotelach).

Pociagi

Ustugi hotelarskie realizowane w obiektach komunikacji kolejowej §wiadczone sg w wa-
gonach sypialnych, wagonach z miejscami do lezenia oraz wagonach restauracyjnych i
bufetach w wagonach kolejowych. Do dyspozycji klientow sa takze wagony kolejowe
tzw. reprezentacyjne - salonki, wyposazone w kabiny sypialne, pokoje dzienne - salony,
gabinety i jadalnie. Posiadajg rowniez niewielkie kuchnie umozliwiajgce przygotowanie
positkéw i napojow. Wagony sypialne oraz wagony z miejscami do lezenia obstugiwane
sg przez personel kolejowy (konduktoréw i konduktorki). Do najwazniejszych obowigz-
kéw pracownikow obstugi zalicza sie:

e budzenie gosci we wtasciwym czasie przed dojechaniem do stacji docelowej,
e czuwanie nad bezpieczennstwem podréznych i ich bagazu,

e utrzymywanie wtasciwej temperatury w wagonie,

e przyrzadzanie dla podréznych goracych napojow,

e sprzedaz napojéw zimnych, drobnych przekasek i stodyczy,

e porzadkowanie wagondw po opuszczeniu przez podrdéznych.

W pociggach kursujg dwa typy wagonow gastronomicznych: restauracyjny i barowy.
Pierwszy to nowoczesna, klimatyzowana restauracja poktadowa ze zwiekszong obstuga
kucharska, z rozbudowanym menu, wygodnymi stolikami i znajdujacymi sie przy nich
lampkami. W wagonach restauracyjnych wszystkie dania podawane sg w porcelanowej
zastawie, a petng obstuge klientow miedzy stolikami zapewniajg kelnerzy. W wagonach
restauracyjnych pracuje personel bedgcy odpowiednikiem stacjonarnych zaktadow ga-
stronomicznych, czyli kucharze z pomocnikami, kelnerzy, barmani. Wagony typu baro-
wego posiadajg nieznacznie inny uktad siedzen (zard6wno mniejsze stoliki restauracyjne,
jak i wysokie typu barowego). W niektérych z nich serwis kelnerski moze by¢ ograni-
czony — zamawianie i odbieranie dan odbywa sie wowczas przy ladzie (Tulibacki 2009).

Samoloty

Serwis poktadowy w transporcie lotniczym prowadzony jest najczesciej w trzech kla-
sach: w klasie pierwszej, klasie biznes i w klasie ekonomicznej. Kazda klasa jest zr6zni-
cowana pod wzgledem warunkéw podrézowania i Swiadczonych ustug. Ustugi typowo
noclegowe realizowane sg przewaznie na dtugich trasach (loty transatlantyckie) w kla-
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sie biznes, w ktorej pasazerowie maja do dyspozycji ergonomiczne rozktadane fotele z
mozliwos$cig dostosowania ustawien do indywidualnych upodoban. Fotele posiadaja
indywidualne o$wietlenie, stoliki, uchwyty na napoje, podtaczenie do laptopa oraz oso-
bisty monitor i miejsce do ustawienia rzeczy osobistych, co sprawia, ze sg doskonatym
miejscem zaréwno do pracy, jak i wypoczynku.

W czasie lotu pasazerowie majg zagwarantowang opieke i ustugi zywieniowe, ktorych
zakres zalezy od czasu lotu i kategorii §wiadczen. Wyjatkiem sg ekonomiczne linie lotni-
cze, ktére pobieraja dodatkowe optaty za ustugi Zywieniowe. Ze wzgledu na ograniczone
mozliwosci przestrzenne, na poktadach samolotéw nie organizuje sie profesjonalnych
kuchni. PrzewozZnicy korzystaja z wyspecjalizowanych przedsiebiorstw cateringowych,
ktére dostarczajg na lotniska zamdéwione, specjalnie opracowane menu dla pasazerow.
Obstuga poktadowa samolotéw (stewardzi i stewardesy) petni funkcje kelnerskie, poda-
jac napoje i positki wedtug obowigzujacych na danej trasie standardéw. Personel pokta-
dowy pilnuje takze, aby pasazerowie mieli zapiete pasy oraz udziela podréznym pomocy
w razie zastabniecia czy innych probleméw w czasie lotu.

Statki pasazerskie
Ustugi hotelarskie w Zegludze pasazerskiej Swiadczone sg przede wszystkim na:

e statkach wycieczkowych,
e promach.

Ustugi te sg Swiadczone w ramach turystyki morskiej, obejmujacej wycieczki pelnomor-
skie, rejsy kabotazowe oraz wycieczki organizowane na promach. Obecnie statki pasa-
zerskie obstuguja gtéwnie rejsy wycieczkowe, oferujac pasazerom podroz w niezwykle
komfortowych warunkach. Podréz jest celem samym w sobie, przyjemnoscia, sposobem
spedzania wolnego czasu. Dla pasazerow statkdw wycieczkowych niewazny jest port
docelowy, istotne jest, aby obok niego znajdowato sie lotnisko, na ktorym moga wyla-
dowac i wystartowac.

Dziatalnos$¢ hotelarska na statkach obejmuje:

e zakwaterowanie - w kajutach o réznym standardzie i wyposazeniu (kajuty dla
zatogi i pasazerow),

e wyzywienie - odptatne ustugi restauracji, kawiarni, baréw, pubow, organizacje
bankietow i przyje¢, dyskotek i dancingéw oraz serwowanie positkow do kabin
mieszkalnych,

e ushugi specjalistyczne i Swiadczenia dodatkowe - rekreacyjno-sportowe (sitow-
nia, basen), rozrywkowe (kasyna, kino), sale konferencyjne, sklepy, ustugi ko-
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smetyczno-fryzjerskie, zdrowotne (gabinety odnowy biologicznej, sauna), wypo-
zyczalnie sprzetéw, wycieczki turystyczno-krajoznawcze oraz $wiadczenia admi-
nistracyjne, celne, wizowe, dewizowe czy telekomunikacyjne (Sawicka 2008).

Do ruchomej bazy noclegowej zalicza sie takze: caravany (mieszkalne przyczepy samo-
chodowe - kampery), autobusy (autokary turystyczne), rotele (tzw. hotele na koétkach),
minibusy, samochody osobowe.

O ustugach ,prawdziwie hotelarskich” mozna jednak méwi¢ tylko w przypadku autoka-
réw turystycznych i roteli. Pozostate Srodki transportu, mimo iz posiadaja udogodnienia
niezbedne do wypoczynku, wymagaja uzupetnienia urzgdzeniami podstawowej bazy
hotelarskiej (tj. kempingéw czy p6l biwakowych).

Autokary turystyczne swiadczg ustugi hotelarskie w ograniczonym zakresie. Ich ustugg
podstawowg jest przewdz turystéw, jednak na dtugich trasach niezbedne staje sie wy-
posazenie uzupeiniajace oraz konieczno$¢ Swiadczenia podstawowych ustug hotelar-
skich, do ktérych naleza:

e fotele z funkcjg odchylania i rozsuwania (dajace mozliwo$¢ spania na rozktada-
nych siedzeniach), z indywidualnym o$wietleniem i nawiewami;

e barek - oferujacy ciepte i zimne napoje, stodycze, dania z kuchenki mikrofalowej
itp. (w cenie biletu lub za dodatkowa optatg);

e monitory, video, odtwarzacze CD, radio-nagtos$nienie;

e WC(, bagaznik, miejsce odpoczynku kierowcy (niekiedy prysznic);

e klimatyzacja.

Rotele to autobusy turystyczne z miejscami do spania, przystosowane do przewozu i
obstugi ok. 20-40 os6b, niekiedy wyposazone w przyczepy. Pojazdy te posiadaja wyod-
rebniong cze$¢ mieszkalng, przeznaczong do wypoczynku nocnego. Znajdujg sie w niej
kabiny noclegowe z miejscami do spania, jedno- lub dwuosobowe, wyposazone w uchyl-
ne okno i indywidualne o$wietlenie. Positki przyrzadzane sa w kuchni polowej i odby-
wajg sie w formie pikniku, na rozkladanych stotach, na zewnatrz pojazdu.

Rotele stosowane s3 najcze$ciej tam, gdzie brakuje odpowiedniej infrastruktury nocle-
gowej. Wykorzystywane sg do wyjazdow badawczych, ekspedycji naukowych oraz egzo-
tycznych wypraw (najczeSciej w krajach Afryki czy bezdrozy Ameryki Péinocnej). Dzieki
specjalistycznemu wyposazeniu i dodatkowemu zabezpieczeniu pojazdu (wzmocniona
konstrukcja i specjalne opony) sg idealnym Srodkiem transportu przez pustynie, tereny
gorskie, lasy oraz w trudnych warunkach atmosferycznych.
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Rysunek 4.2. Ustugi noclegowe w $rodkach transportu

Zrédto: biblioteka zasobéw multimedialnych

Zakres ustug w pozostatej bazie hotelarskiej jak pensjonaty, schroniska, schroniska
mtodziezowe, kempingi wynika bezposrednio z przepiséw ustawy o ustugach turystycz-
nych.

Ze wzgledu na specyfike dziatalnos$ci, wyrézni¢ mozna dodatkowo:

¢ Kwatery prywatne - nazywane inaczej ,pokojami go$cinnymi”, ktére Swiadcza
ustugi hotelarskie sezonowo, w czasie wzmozonego ruchu turystycznego lub
przez caty rok. Dysponujg miejscami w pokojach jedno-, dwu- i wieloosobowych
oraz apartamentach z tazienkami i aneksami kuchennymi. Nie podlegaja wyma-
ganiom kategoryzacyjnym, ale muszg spetnia¢ podstawowe wymagania sanitarne
i bezpieczenstwa. Oprécz podstawowych ustug zapewnienia noclegu i higienicz-
nych oferuja: dostep do Internetu, mozliwo$¢ wykupienia positkéw badz korzy-
stania z kuchni ogdlnodostepnej, organizacje imprez okoliczno$ciowych, ognisk,
wieczorkéw integracyjnych, wycieczek. Dysponujg parkingiem, placem zabaw dla
dzieci, urzagdzeniami sportowymi, czesto rowniez wypozyczalnig sprzetu rekrea-
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cyjnego i sportowego. Duza zaleta dla potencjalnych klientow jest mozliwo$¢

przywiezienia na wypoczynek zwierzagt domowych.

Sanatoria i obiekty hotelowe uzdrowisk - jako zaktady lecznicze, sanatoria

oferujg przede wszystkim wykorzystanie naturalnych waloréw klimatycznych i

przyrodniczych takich jak: wody mineralne, wody termalne, borowiny, ozon, sole

mineralne oraz inne czynniki wystepujace na danym terenie czy miejscowoSci.

Zlokalizowane s3g przewaznie w miejscowos$ciach o walorach uzdrowiskowych,

specyficznym klimacie i szczeg6lnych czynnikach przyrodoleczniczych. Obiekty

hotelarskie swiadczace ustugi w tych miejscowos$ciach musza posiadac specjali-

styczny sprzet i wyposazenie umozliwiajgce wykorzystanie tych waloréw dla po-

prawy zdrowia gosci. Charakterystyczne dla nich ustugi, oprécz podstawowych

hotelarskich, to najczesciej:

— udzielanie Swiadczen opieki zdrowotnej, lekarskiej i pielegniarskiej, masazy-
stow oraz terapeutow i treneréw ruchowych,

— $wiadczenia profilaktyczne,

— edukacja zdrowotna,

— realizacja zabiegdw przyrodoleczniczych z wykorzystaniem naturalnych su-
rowcow i specjalistycznych urzadzen.
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