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Wprowadzenie

Struktura organizacyjna hotelu odzwierciedla podziat zadan miedzy poszczegélnymi
dziatami, zakres obowigzkéw i odpowiedzialnos$ci oséb bedacych na okresSlonych sta-
nowiskach oraz relacje miedzy nimi. Ustala takze zakres kontroli, okresla strukture za-
rzadzania oraz podziat obowigzkéw i uprawnien miedzy poszczegdlnymi szczeblami
zarzadzania. Dziatania wszystkich elementéw struktury organizacyjnej musza by¢ koor-
dynowane tak, aby kazdy z pracownikéw efektywnie uczestniczyt w zaspokojeniu po-
trzeb gosci i przyczyniat sie do powiekszania zysku osigganego przez hotel.

Nie ma uniwersalnej struktury organizacyjnej, ktéra odpowiadataby kazdemu przedsie-
biorstwu. Kazda firma musi sama wypracowa¢ wtasng strukture organizacyjng, dosto-
sowang do swoich potrzeb i zadan (z uwzglednieniem zmian w otoczeniu).

W schematach organizacyjnych réznych obiektow widoczne sg indywidualne rozwigza-
nia w zakresie grupowania cze$ci sktadowych i zespotéw hotelu w komérkach organiza-
cyjnych. W zwigzku z tym w przedsiebiorstwach wystepuje zr6znicowana liczba stano-
wisk, komdrek organizacyjnych, piondw organizacyjnych, utozonych w réznych ,konfi-
guracjach”. Wtasciwa organizacja eliminuje spietrzenia oraz przestoje, ktorych rezulta-
tem mogtoby by¢ niezadowolenie klientow z obstugi.
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Rysunek 5.1. Przykladowa struktura organizacyjna hotelu
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Zrédto: opracowanie wiasne wykonawcy na podstawie www.hotelarze.pl
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1. Piony funkcjonalne w obiektach hotelarskich
Podstawowe dziaty (piony/zespoty funkcjonalne) zaktadu hotelarskiego to:

e otoczenie,

e wezetrecepcyjny,

e pion pobytowy,

e gastronomia,

e pion wielofunkcyjny,

e pion zwigzany z zagospodarowaniem czasu wolnego goScia,
e zesp6t handlowo-ustugowy,

e dzial techniczny,

e zaplecze socjalne,

e inne: administracja, finanse, marketing.

Liczba zespotéw, ich wielko$¢, wyposazenie, obsada pracownicza oraz organizacja pracy
poszczegblnych pionéw zalezy od rodzaju, wielkos$ci i kategorii obiektu oraz jego poten-
cjatu ustugowego.

Otoczenie

Otoczenie to teren przylegajacy bezposrednio do obiektu hotelowego. Otoczenie obej-
muje:

e dojazdy do obiektu, oznakowanie, drogi ewakuacyjne,

¢ podjazdy dla niepetnosprawnych,

e garaze i parkingi,

e stanowiska do obstugi, naprawy lub mycia samochodow,

e zielen otaczajaca budynek (izolujaca od hataséw ulicy, miasta),
e oSwietlenie,

e miejsca rekreacyjne (patrz: wezet rekreacyjno-wypoczynkowy).

Wezel recepcyjny

Recepcja stanowi wizytéwke obiektu noclegowego, jest okreslana sercem hotelu. Jest
réwniez punktem koordynacji i dyspozycji w obiekcie. Przebywajac w recepcji go$¢ wy-
rabia sobie opinie o hotelu, jego standardzie i panujacej tam atmosferze.

Pion pobytowy (zesp6l mieszkalny)

W jego sklad wchodza wydzielone przestrzennie i akustycznie jednostki mieszkalne,
ktérych gtéwng rolg jest Swiadczenie ustugi noclegowej. Kazdy gos¢ obiektu hotelar-
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skiego powinien mie¢ mozliwo$¢ wyboru jednostki mieszkalnej, ktéra bedzie spetniata
podstawowe funkcje umozliwiajace:

e dzienny i nocny wypoczynek,
e prace,
e przeprowadzenie zabiegéw higieniczno-sanitarnych.

Wielko$¢ i wyposazenie jednostki mieszkalnej w zalezno$ci od kategorii obiektu hote-
larskiego okre$lajg zatgczniki do Rozporzadzenia Ministra Gospodarki i Pracy z dnia 16
listopada 2011 roku. (Szczegétowe zadania stuzby pieter, wyposazenie j.m. i organizacja
pracy pracownikéw omoéwione zostaty w module VI i VII).

Zespotl gastronomiczny

Ustugi zywieniowe, obok noclegowych, zaliczane sg do grupy ustug podstawowych ofe-
rowanych przez obiekt hotelarski. Zakres tych ustug uzalezniony jest czesto od standar-
du obiektu, jego wielkosci, lokalizacji i rodzaju gos$ci, do ktérych sg kierowane.

Zesp6t gastronomiczny jest jednym z wazniejszych zespotéw funkcjonalnych w hotelu.
Jakos$¢ potraw i napojow, duzy ich wybér oraz profesjonalizm pracownikéw obstugi sa
czesto motywem wyboru danego hotelu przez gosci.

Glowne zadania gastronomii hotelowej to zapewnienie go$ciom (nie tylko nocujacym w
obiekcie) positkdw w zaktadzie gastronomicznym na terenie hotelu (restauracji, barze,
jadalni, bufecie) oraz przygotowanie i oferowanie ustug w pokojach hotelowych w ra-
mach ustugi room service. Dziatalno$¢ dodatkowa zwigzana jest z przygotowaniem i
obstugg gastronomiczng konferencji, imprez okolicznoSciowych oraz cateringiem ze-
wnetrznym. Ustugi te, oprocz wymiaru marketingowego, majg duze znaczenie ekono-
miczne.

Pion wielofunkcyjny

Zespot wielofunkcyjny odgrywa wazng role w funkcjonowaniu obiektu hotelarskiego -
wptywa na mozliwo$¢ przedtuzenia sezonu turystycznego i efektywnos¢ catej bazy hote-
lowej. Sktada sie z:

¢ sal wielofunkcyjnych o réznej powierzchni z mozliwosciag dostosowania do kon-
kretnych wymagan klienta (dzielenie, tagczenie, reorganizacja powierzchni i wy-
posazenia), czesto wyposazonych w zaplecze gastronomiczne, umozliwiajgce or-
ganizacje i obstuge réznorodnych imprez;
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e kuluaréw - wydzielonych pomieszczen bezposrednio przylegajacych do sal wie-
lofunkcyjnych, gdzie organizuje sie bary kawowe, przekaskowe, deserowe w cza-
sie np. konferencji, szkolenia lub specjalistycznych ekspozycji;

e wydzielonego podjazdu, wezta wejSciowego z szatnig, sanitariatami, mini recep-
cja dla gosci VIP i personelu towarzyszacego (w obiektach o rozbudowanej ofer-
cie konferencyjnej i podwyzszonym standardzie);

e zespotu pomieszczen konferencyjnych (do pracy w mniejszych grupach);

e pomieszczen pomocniczych, biurowych i magazynowych wykorzystywanych do
celéw zwiazanych z organizacja ww. imprez.

Sale wielofunkcyjne powinny by¢ umiej-
scowione z dala od czeSci pobytowej
obiektu, tak aby uczestnicy spotkan nie
zaktécali spokoju pozostatych gosci. Ma to
szczeg6lne znaczenie wowczas, gdy w
obiekcie organizowane sg catonocne im-
prezy okolicznoSciowe.

Pion zwiazany z zagospodarowaniem
czasu wolnego goscia (zespodl rekrea-

cyjno-wypoczynkowy) Zrédto: biblioteka zasobéw multimedialnych

Oferta zespotu rekreacyjno-wypoczynkowego pozwala na skuteczne pobudzanie zainte-
resowania goscia pobytem w danym obiekcie. Stanowi istotng warto$¢ dla tych gosci,
ktérzy spedzaja w zaktadzie hotelowym okreslony czas i czesto zastanawiajg sie, jak
zorganizowac sobie czas wolny. W zaleznos$ci od kategorii hotelu i przede wszystkim
jego lokalizacji, zesp6t ten moze by¢ bardziej lub mniej rozbudowany. W jego sktad
wchodzg urzadzenia i pomieszczenia znajdujace sie wewnatrz budynku oraz zlokalizo-
wane w jego otoczeniu. S3 to:

e sitownia,

e fitness,

e baseny (wewnetrzne i zewnetrzne),

e kregielnia,

e Kkorty tenisowe,

e Dbilard,

e boiska do squash-a, siatkowki i pitki noznej,

e plaza,

e przystan wodna ze sprzetem ptywajacym, trasy rowerowe,
e plac zabaw dla dzieci.

)
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Zespo6t handlowo-ustugowy (pion ustug towarzyszacych)

Liczba punktéw handlowych i ustugowych w obiekcie hotelarskim jest uzalezniona od
jego programu uzytkowo-handlowego oraz kategorii i lokalizacji. (W obiektach duzych,
oddalonych od centréw miast i centréw handlowych oferta ta bedzie zdecydowanie
wieksza niz w pozostatych.)

Najczesciej spotykana dziatalno$¢ towarzyszaca to:

e punkty handlowe (sklepy, salony, kwiaciarnie),

e punkty ustugowe (fryzjerskie, kosmetyczne),

e kantory wymiany walut,

e biura obstugi podréznych (agencje turystyczne, ubezpieczeniowe, wypozyczalnie
samochodéw),

e Kkasyna gier.

Dzial techniczny

Dziat techniczny jest odpowiedzialny za prawidtowe funkcjonowanie wszystkich urza-
dzen i instalacji na terenie obiektu hotelowego i wokot niego. W jego sktad wchodza
stuzby:

e naprawcze i konserwatorskie,
e ustugowe (pralnia, magazyny),
e zajmujace sie otoczeniem i zielenia.

Czynnos$ci konserwacyjne, przeglady okresowe i remonty biezgce nie powinny powo-
dowac przerw w pracy hotelu ani by¢ ucigzliwe dla gosSci. Powinny by¢ przeprowadzane
z poszanowaniem ich prawa do spokoju i wypoczynku.

Zaplecze socjalne pracownikow

Zaplecze socjalne pracownikéw to zespét wazny z punktu widzenia warunkéw pracy
zatogi. Obejmuje: szatnie, fazienki, pomieszczenie do spozywania positkow.

Administracja, finanse, marketing

Zespo6t ten obejmuje dyrekcje - kierownictwo hotelu oraz komdérki funkcjonalne i po-
mocnicze, takie jak:

¢ stuzba ekonomiczno-finansowa i ksiegowos¢,
¢ stuzba organizacyjno-prawna,
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e dzial spraw pracowniczych - kadry,
e zaopatrzenie i transport,
e dziat marketingu i Public Relations.

Wymieniona kadra zajmuje sie koordynacja dziatan, rozliczeniami, gospodarka kadrami,
marketingiem i reklamg oraz organizacjg pracy i nadzoru (Drogon, Granecka-Wrzosek

2013).

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 Odleatosc
- J



MINISTERSTWO
KAPITAt LUDZKI EDUKACJI K’ WEZiU o UROPE S -

NARODOWA STRATEGIA SPOINOSCI NARODOWEJ FUNDUSZ SPOLECZNY
B Y ——

WEL | USTAWICZN

2. Zadania i obowiazki pracownikow na réznych stanowiskach pracy w hotelu

Sprawne funkcjonowanie hotelu umozliwia struktura tgczaca funkcje systemu wyko-
nawczego i zarzadzania. Pozwala ona na grupowanie stanowisk w dziaty: produkcyjne i
administracyjne.

W duzych hotelach, o rozbudowanej strukturze organizacyjnej, zakres obowigzkéw
zwigzany z zarzadzaniem przedsiebiorstwem podzielony jest miedzy gtéwnego dyrekto-
ra oraz jego zastepcow. Wazng role odgrywaja réwniez radca prawny i gtéwny ksiego-
wy.

Dyrektor hotelu - obowiagzki i zakres odpowiedzialno$ci:

e Kkierowanie catoksztattem dziatalnosci hotelu, reprezentowanie intereséw na ze-
wnatrz,

e koordynowanie pracy,

e wydawanie zarzadzen i polecen,

¢ monitorowanie pracy poszczeg6lnych dziatéw,

e rozpatrywanie skarg pracownikow.

Dyrektor hotelu kieruje obiektem poprzez swoich zastepcoéw: ds. gastronomii, ds. hote-
lowych, ds. marketingu, ds. handlowych, ds. technicznych. Sprawujg oni bezposredni
nadzor nad podlegtymi im komoérkami organizacyjnymi.

Zastepca dyrektora ds. gastronomii kieruje catoksztaltem dziatalnosci gastronomicz-
nej w hotelu. Do niego nalezy catos$¢ zagadnien zwigzanych z dziatalno$cig pionu gastro-
nomicznego, czyli:

e prowadzenie zaktadu gastronomicznego zgodnie z polityka handlowg hotelu;

e wspotpraca z innymi dziatami, w tym gtéwnie z recepcja i stuzba pieter;

e nadzorowanie zaopatrzenia w surowce, materialy i pétprodukty potrzebne do
produkcji gotowych wyrobéw oraz ich prawidtowe przechowywanie, racjonalne i
oszczedne wykorzystywanie surowcow;

¢ nadzor nad prawidtowa jakoScig potraw i napojow oraz nad ich estetyka przy
podawaniu konsumentowi;

e kontrola nad wtasciwym opracowywaniem kalkulacji, analizowanie i ksztattowa-
nie cen sprzedazy;

e zatwierdzanie harmonograméw pracy i zakres6w czynno$ci, kontrolowanie
obecnosci pracownikow;

e kontrolowanie podlegtych pracownikéw pod wzgledem jakosci obstugi klienta;
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e zapoznanie personelu z obowigzujacymi przepisami i kontrolowanie przestrze-
gania przepis6w w pomieszczeniach gastronomicznych;

e organizowanie szkolen dla pracownikow;

e przygotowywanie dla dyrektora sprawozdan z dziatalno$ci zaktadu gastrono-
micznego;

e rozpatrywanie i uwzglednianie reklamacji gosci;

e reprezentowanie na zewnatrz zaktadu gastronomicznego.

Do zadan dyrektora ds. gastronomii nalezy przygotowanie zaktadu do dziatalnos$ci pro-
dukcyjnej i handlowej oraz dbanie o jego sprawne funkcjonowanie. Do jego obowigzkow
naleza réwniez sprawy personalne w zaktadzie gastronomicznym, a tym samym dobor
personelu z uwzglednieniem wymogdéw kwalifikacyjnych, zasad awansowania, premio-
wania i nagradzania, ale tez karania. Ustala on réwniez wysoko$¢ wynagrodzen w zakta-
dach gastronomicznych, bedacych na wiasnym rozrachunku. Sprawuje bezposredni
nadzor nad kierownictwem zaktadu gastronomicznego, a posredni nad zatrudnionym
tam personelem.

Zastepca dyrektora ds. hotelowych kieruje, kontroluje i koordynuje dziatalnoscia pio-
nu hotelowego. Realizuje kierunki polityki handlowej hotelu, nadzoruje prawidtowa po-
stawe moralng i etyczng pracownikéw recepcji. Odpowiada za prawidtowo i terminowo
wykonywane czynnosci zwigzane z obstugg gosci w pokojach hotelowych i pozostatych
pomieszczeniach hotelu. Sprawuje bezposredni nadzér nad stuzbami pieter, pralnig oraz
zatatwia reklamacje gosci w sprawach dotyczacych pionu hotelowego.

Aby Kklient trafil do hotelu, potrzebny jest jednak szereg dzialan rynkowych, ktére w
efekcie powinny przekona¢ klienta do wyboru danego hotelu. Dziatania te realizuje ko-
morka, ktdra fizycznie niczego w hotelu nie produkuje, ale bez ktorej wspotczesny za-
ktad hotelowy nie ma racji bytu. NajczeSciej nazywana jest ona dzialem marketingu i
czesto realizuje rownolegle dziatania sprzedazowe.

Zastepca dyrektora ds. marketingu - do jego zadan nalezy nadzor nad realizacjg dzia-
tan marketingowych, w tym réznych form reklamy i public relations. Odpowiada tez za
wspotprace z kierownikami pozostatych komoérek organizacyjnych hotelu.

Pracownikami tego dziatu sg specjalista ds. marketingu i pracownik public relations.

Specjalista ds. marketingu jest odpowiedzialny za realizacje dziatan marketingowych i
wdrazanie réznych form promocji, a w szczegd6lnoSci:

e zbiera i weryfikuje informacje rynkowe;
e analizuje zmiany popytu i podazy w czasie, z uwzglednieniem sezonowosci;
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e analizuje wspotzaleznos¢ zjawisk ekonomicznych przy szacowaniu popytu na
ustugi hotelarskie;

e bada czynniki wplywajgce na popyt i podaz;

e analizuje otoczenie hotelu pod wzgledem zmian w nim zachodzacych oraz ich
wptywu na funkcjonowanie hotelu;

e analizuje efektywno$¢ dziatan hotelu w réznych uktadach organizacyjnych i cza-
sowych;

e organizuje akcje promocyjno-reklamowe.

Pracownik public relations prowadzi planowane i przemyslane dziatania, majgce na
celu wytworzenie i podtrzymanie wzajemnego zrozumienia miedzy organizacjg a jej
klientami, a jego szczegdtowe zadania sg nastepujace:

¢ budowanie zaufania do firmy jako elementu strategii rynkowej;

e dbato$¢ o reputacje firmy;

e dziatania majace na celu zachowanie tozsamos$ci rynkowej firmy;

e stworzenie jednolitego wizerunku firmy (druki firmowe, foldery, wizytowki,
pocztowki itp.);

e dbatos¢ o wyglad zewnetrzny hotelu i dobre wrazenie gosci hotelowych;

e wspotpraca z zatrudnionym personelem;

e rozpowszechnianie informacji o firmie, organizowanie konferencji prasowych;

e organizowanie imprez hotelowych (dni kuchni, dni otwarte, imprezy branzowe);

e udziat w obstudze wystaw, konferencji, seminaridow, targow itp.);

e dobre kontakty z wtadzami lokalnymi, organizacjami spotecznymi,

e sponsoring przedsiewzie¢, ktorych dochod jest przeznaczony na cele charyta-
tywne lub spoteczne;

e badanie opinii klientow hotelu pod wzgledem jakosci obstugi i postrzegania wi-
zerunkow hotelu.

Zastepca dyrektora ds. handlowych - do jego obowigzkéw nalezy:

e przygotowanie ofert dotyczacych sprzedazy miejsc noclegowych i ustug im towa-
rzyszacych (gastronomia, turystyka);

e wspotpraca z recepcja, dziatem rezerwacji i kasg w zakresie obstugi gosci;

e wspotpraca z osobami odpowiedzialnymi za organizowanie konferencji (zlecenia
ustug przewodnickich dla grup mieszkajgcych w hotelu);

e realizacja umoéw z kontrahentami krajowymi i zagranicznymi i ich nadzorowanie;

e ustalenie zasad naliczania prowizji za rezerwacje dla biur podrézy;

e wspotpraca w zakresie przygotowania i realizacji reklamy obiektu;
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e organizowanie, kierowanie i kontrolowanie pracy dzialu marketingu, rezerwacji,
stanowiska ds. reklamy i public relations.

Zastepca dyrektora ds. technicznych - jego obowigzki to nadzér nad praca stuzb
technicznych, przygotowaniem oraz realizacja prac budowlano-remontowych, jak réw-
niez planowanie zakupéw inwestycyjnych.

Do struktury administracyjnej nalezy réwniez ksiegowos$¢, ktora prowadzi petng do-
kumentacyjng obstuge hotelu - do niej sptywaja wszelkie dokumenty finansowo-
ksiegowe, jakie pojawiaja sie w codziennym zyciu hotelu (faktury za zakupy, dowody
dostaw, faktury za zakupione ustugi, wydatki dokonywane na potrzeby pracownikéw,
inwestycje, przedptaty, zadatki, faktury proforma dla kontrahentéw, rachunki kredyto-
we, faktury dla gosci, rozliczanie imprez firmowych itd.). Olbrzymia ilo§¢ dokumentow,
jakie generuje kazdy dziatajacy obiekt, jest przetwarzana zgodnie z obowigzujacymi
przepisami fiskalno-ksiegowymi.

Glowny ksiegowy - obowiazki i zakres odpowiedzialno$ci:

e planuje gospodarke finansowa hotelu,
e prowadzi rachunkowos$¢ hotelu zgodnie z obowigzujgcymi przepisami,
e opracowuje analizy ekonomiczne.

Dla sprawnego funkcjonowania duzego hotelu niezbedne s3g takze pojedyncze, samo-
dzielne stanowiska, na ktorych zatrudnione sg osoby realizujgce funkcje:

e sekretarki,

e specjalisty ds. bezpieczenstwa i higieny pracy,
e specjalisty ds. kadr,

e radcy prawnego,

e specjalisty ds. przeciwpozarowych,

e zaopatrzenia,

¢ informatyka zarzadzajgcego siecia.

Radca prawny - obowiazki i zakres odpowiedzialnosci:

e gwarantuje hotelowi doradztwo prawne w catym zakresie jego dziatalnosci, w
tym réwniez opracowywanie wzoréw umow;
e opiniuje projekty uméw i innych aktow wywotujacych skutki prawne.

W sferze produkcyjnej (wykonawczej) umiejscowione sg wszystkie komorki, ktore
przyczyniaja sie w sposob bezposredni do ,wyprodukowania” jednostki mieszkalnej
gotowej do sprzedazy, sali konferencyjnej przygotowanej do wynajmu, czy positku go-
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towego do wydania na sale konsumpcyjng. Komorki grupowane s3 w zespotach zajmu-
jacych sie bezposrednig obstugg gosci:

e zespo6t odpowiadajacy za przygotowanie jednostek mieszkalnych do sprzedazy
oraz ciggéw komunikacyjnych do uzytkowania - najczeSciej nazywany stuzbag
pieter,

e zesp6t odpowiadajacy za przygotowanie positkéw i napoi do sprzedazy - nazy-
wany gastronomia,

e zespot wielofunkcyjny,

e zespo6t rekreacyjno-sportowy.

Opisane powyzej zespoty moga mie¢ ré6zng liczebnos$¢ i ztozonos¢ wewnatrzkomérkowa
zalezng od wielko$ci obiektu hotelowego oraz realizowanych przez obiekt funkcji. Pod-
stawowa komorka, z ktérg kontaktuje sie klient/gos¢ hotelowy, jest recepcja. Realizuje

ona zarowno funkcje marketingowe, sprzedazowe, jak i odpowiada za bezposrednig ob-
7

stuge goscia. Recepcja obstuguje pobyt
goscia od chwili przyjecia rezerwacji, az
po opuszczenie terenu hotelu i przestania
dokumentéw zwigzanych ze zrealizowa-
nym pobytem goScia do ksiegowosci hote-
lu.

Recepcja ksztaltuje pierwsze wrazenie
gosci o catym obiekcie i jako$ci $wiadczo-
nych w nim ustug.

|

Zrédto: biblioteka zasobéw multimedialnych
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3. Styleiformy zarzadzania obiektami hotelarskimi

Styl kierowania to sposoby i metody, jakimi postuguja sie przetozeni w stosunku do
podwtadnych, chcac ich naktoni¢ do pozadanych zachowan. Rozréznia sie trzy podsta-
wowe typy zachowan kierowniczych ze wzgledu na osobowo$¢ cztowieka:

e styl autokratyczny (kierownik autokrata) - kierujacy sam wyznacza cele i kieruje
aktywnoS$cig grupy, opierajac sie gléwnie na przymusie oraz na bezwzglednym
podziale na kierujgcych i kierowanych; charakterystycznymi cechami dla tego
stylu s3: bezkompromisowos¢, rzady oparte na woli jednostki, ustalenie zakresu
czynnosci bez udziatu zainteresowanych, eliminowanie inicjatywy zespotu pra-
cowniczego przez szczegbtowe ustalenie zadan i sposobéw wykonania;

e styl demokratyczny (kierownik demokrata) - sprzyja tworzeniu atmosfery wza-
jemnego zaufania, zacheca cztonkéw zespotu do dyskutowania i decydowania o
celach; styl ten charakteryzuje sie zyczliwym stosunkiem do podwtadnych, spra-
wiedliwg i obiektywna oceng pracy wszystkich podwtadnych, kulturag we wza-
jemnych kontaktach;

e styl bierny (kierownik liberat) - kierujacy jest typem unikajacym interwencji; da-
je cztonkom zespotu petng swobode, wykazuje brak zainteresowania sprawowa-
nymi funkcjami kierowniczymi, poza ogdlng troska o wykonanie zadan.

Ze wzgledu na sprawno$¢ i skuteczno$¢ dziatan kierowniczych wyréznia sie dwa pod-
stawowe style kierowania:

e Kkierowanie zorientowane na zadania - kierownik $cisle nadzoruje podwtadnych,
aby wywigzywali sie z zadan przez niego natozonych, praca jest zaplanowana i
zorganizowana w najdrobniejszych szczegdtach;

e kierowanie zorientowane na pracownikéw - ma na uwadze zachecanie do udzia-
tu w ustalaniu celéw i podejmowaniu decyzji; kierownicy troszcza sie o popraw-
ne uktady z podwiadnymi.

Wybor stylu kierowania zalezy od czynnikéw zwigzanych z osoba kierownika, cechami
podwtadnych oraz od czynnikéw sytuacyjnych. Maja na to wpltyw réwniez dotychcza-
sowe doSwiadczenie kierownika, jego cechy osobowosci, wiedza i preferowany systemu
wartosci. Wazng przestanka wyboru stylu kierowania jest charakter pracy w komoérce
organizacyjnej, np. w dziale ,stuzba pieter” - styl kierowania zorientowany na zadania,
w dziale ,marketing” - na pracownikéw.

Zarzadzanie przedsiebiorstwem hotelarskim to celowe dziatanie polegajace na podej-
mowaniu przez odpowiednie osoby i organy decyzji prowadzacych do osiggniecia okre-
$lonych celow.
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Zarzadzanie hotelem rozumiane instytucjonalnie oznacza wyznaczenie grupy oséb, kto-
rym daje sie uprawnienia do wydawania polecen.

Zarzadzanie w sposob funkcjonalny naktada na wszystkich pracownikéw peinigcych
okreslone funkcje i zadania, realizacje zatoZonych cel6w w sposéb zorganizowany.
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4. Przystosowanie obiektu hotelarskiego do potrzeb gosci niepelnosprawnych
W5srdd gosci hotelowych mozna spotkac osoby:

e poruszajace sie wytgczenie przy pomocy wdzka inwalidzkiego,
e poruszajace sie przy pomocy kul, protez, lasek i balkonikéw,

e niewidome i niedowidzace,

e gluchonieme i niedostyszace,

e zuczuleniami, fobiami i innymi schorzeniami.

Do grupy czeSciowo niepelnosprawnych zalicza sie takze osoby w wieku powyzej 70
roku zycia.

Obowiagzek przystosowania hoteli do obstugi gos$ci niepelnosprawnych jako obiektéw
ogolnodostepnych (budynkéw zbiorowego zamieszkania i uzytecznos$ci publicznej) wy-
nika z przepiséw prawa budowlanego (Rozporzgdzenie Ministra Infrastruktury z 12
kwietnia 2002 roku w sprawie warunkéw technicznych, jakim powinny odpowiada¢ bu-
dynki i ich usytuowanie) oraz wymagan kategoryzacyjnych (Zatqcznik nr 8 do Rozporzq-
dzenia Ministra Gospodarki i Pracy z dnia 19 sierpnia 2004 r., w sprawie obiektéw hotelar-
skich i innych obiektéw, w ktdrych sq swiadczone ustugi hotelarskie (j. t.: Dz. U. z 2006 r.
Nr 22, poz. 169 oraz z 2011r. Nr 259, poz. 1553), tekst ujednolicony.
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Tabela 5.1. Minimalne wymagania w zakresie dostosowania obiektow hotelarskich do
potrzeb osdb niepelnosprawnych

Lp.

Rodzaj wymagania

W obiektach powyzej 50 j.m. co najmniej jedna j.m. powinna by¢ dostosowana
do potrzeb os6b niepetnosprawnych w sposéb okreslony w Ip. 7-9, a dla kaz-
dych kolejnych rozpoczetych 100 j.m. powyzej 100 j.m. co najmniej jedna.

Ogélnodostepne elementy wyposazenia obiektu, takie jak urzadzenia komuni-
kacji wewnetrznej, przyciski i wytaczniki powinny by¢ umieszczane na wysoko-
$ci 90-110 cm, umozliwiajgcej swobodne korzystanie osobom poruszajacym sie
na wézku.

Co najmniej jeden telefon ogélnodostepny przystosowany do korzystania przez
osoby niepelnosprawne, umieszczony na wysokosci 90-110 cm, umozliwiajacej
swobodne korzystanie osobom poruszajgcym sie na wéozku.

Co najmniej jedno stanowisko recepcyjne powinno dysponowac ladg o wysoko-
Sci nieprzekraczajacej 90 cm, z podjazdem o wysokos$ci min. 67 cm, lub powinno
by¢ wydzielone osobne stanowisko obstugi 0sdb poruszajacych sie na wézkach.

W salach gastronomicznych i wielofunkcyjnych nalezy przystosowa¢ miejsca
umozliwiajgce korzystanie z ustug osobom na wézkach.

Przyciski sterujace windami powinny by¢ opisane w sposob czytelny dla niewi-
dzacych, a windy wyposazone w sygnalizacje dZwiekowa.

J.m., o ktérych mowa w Ip. 1, powinny zosta¢ wyposazone w porecze i uchwyty
utatwiajgce korzystanie z urzadzen higieniczno-sanitarnych.

Wytaczniki $wiatta, sygnalizacja przywotawcza, telefon i sterowanie telewizo-
rem powinny by¢ dostepne z tézka.

W j.m., o ktérych mowa w lp. 1, nalezy zapewni¢ umeblowanie umozliwiajace
korzystanie osobom poruszajacym sie na wozkach, w tym wysokos$¢ podjazdu
min. 67 cm pod ptyte stotu, biurka i umywalki.

J.m. - jednostka mieszkalna. Zrédto: Zatgcznik nr 8 do Rozporzqdzenia Ministra Gospodarki i Pracy z dnia
19 sierpnia 2004 r., w sprawie obiektéw hotelarskich i innych obiektéw, w ktérych sq Swiadczone ustugi
hotelarskie, (j. t.: Dz. U.z 2006 r. Nr 22, poz. 169 oraz z 2011r. Nr 259, poz. 1553), tekst ujednolicony
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Najwazniejsze wymagania dotyczace przystosowania hoteli do potrzeb gosci nie-
pelnosprawnych w praktyce (opracowano na podstawie: Btadek 2004)

Hall recepcyjny i dostosowanie ogdlne

Wielko$¢ (szerokos$¢) drzwi wejsciowych oraz
przedsionka powinny uwzglednia¢ gabaryty
woézka, umozliwiajgc swobodne nim manew-
rowanie, a przy zastosowaniu automatycznego

systemu - czas zamykania i otwierania drzwi
powinien by¢ wydtuzony, co umozliwi osobie z
dysfunkcja ruchu spokojne przejscie. Jedno
stanowisko w recepcji powinno by¢ odpo-
wiednio obnizone i cofniete, umozliwiajac wy-
godny podjazd wozkiem inwalidzkim oraz ob-
stuge goscia bez konieczno$ci wychodzenia
pracownika z recepcji. Telefon ogdélnodostep-
ny, tablice informacyjne oraz inne elementy
wykonczenia i wyposazenia powinny by¢
umieszczone w miejscu i na wysokos$ci umoz-
liwiajacej korzystanie z nich osobom o réznym

. . , . Zrédto: biblioteka zasobéw
stopniu niepetnosprawnosci. multimedialnych

Dla gosci z wadg wzroku powinno stosowac sie karty menu opracowane pismem
Braille’a, mapy plastyczne catego obiektu oraz specjalnie przystosowane i wypo-
sazone jednostki mieszkalne. Punktowe oznaczenia numeréw pokojow i innego
typu udogodnienia umozliwiajg samodzielne poruszanie sie po danym obszarze.
Dla 0s6b o zmniejszonym zakresie widzenia nalezy zastosowa¢ odpowiednio do-
brane elementy posadzkowe, Scienne, przejsScia, wyraznie zaznaczone roznice
pozioméw, krawedzie skrajne, zmienne o$wietlenie z mozliwoscig rozjasniania
oraz odpowiednio zaprojektowane informacje wizualne i wyposazenie pomocni-
cze.

Dla os6b z wadg stuchu stosuje sie w jednostkach mieszkalnych sprzet elektro-
niczny w postaci telekomunikatoréw, ktére przetwarzaja impulsy nadawane na
specjalnych aparatach telefonicznych. Stosowane s3 instalacje sygnalizacyjne
oraz przetwarzajace zwykte pukanie do drzwi lub dZwiek dzwonka telefoniczne-
go na sygnaly Swietlne.
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Pion pobytowy i jednostki mieszkalne

Pokoje przystosowane do pobytu gosci z dysfunkcjami powinny by¢ zlokalizowane w
czesSci parterowej hotelu lub w nizszych kondygnacjach mieszkalnych, co, razem z wta-
$ciwym oznakowaniem, zapewni odpowiednie warunki ewakuacyjne, a w przypadku
lokalizacji pokoju na wyzszych kondygnacjach - urzadzenia dZwigowe (windy) powinny
by¢ odpowiednio przystosowane do swobodnego przemieszczania sie gosci na wdzku.
Przystosowanie wind w hotelu powinno uwzgledniac:

e odpowiednig wielko$¢ kabiny dzwigowej, w tym: szeroko$¢ otworu - 90 cm, gte-
bokos¢ umozliwiajgcag swobodny wjazd wézka i wejscie osoby towarzyszacej,

e wydluzony czas otwierania i zamykania drzwi,

¢ mozliwo$¢ obstugi przez niepetnosprawnego panelu sterowniczego (wewnatrz i
na zewnatrz kabiny),

e czytelng informacje o pracy dzwigu,

e dodatkowe sktadane siedzisko oraz porecz w kabinie.

Przystosowanie jednostek mieszkalnych powinno zaczynac sie juz od drzwi wejscio-
wych - klamka i zamek powinny by¢ zamontowane na odpowiednim poziomie. W
przedpokoju powinny znajdowac¢ sie odpowiednio ustawiona szafa, wyposazona w sys-
tem obnizanych wieszakéw oraz wtaczniki §wiatet na prawidtowym poziomie. W pokoju
wyposazenie meblowe powinno by¢ tak rozmieszczone, aby przejazd i manewrowanie
woézkiem nie sprawiaty najmniejszych trudnos$ci, a wezet higieniczno-sanitarny powi-
nien by¢ wyposazony zgodnie z wymogami sanitarnymi, uzupeiniony o urzadzenia (po-
recze, podjazdy) ulatwiajgce korzystanie z nich. Korzystanie z odpowiednio dobranego
osprzetu i obiektow sanitarnych oraz wtasciwych zabezpieczen pozwalajacych na samo-
dzielne zatatwianie wszystkich czynnosci fizjologicznych i higienicznych, nie powinno
osobie niepeinosprawnej nastrecza¢ zadnych trudnos$ci. Przystosowane jednostki
mieszkalne powinny posiada¢ takze specjalng sygnalizacje alarmowa, potaczong z we-
ztami porzadkowo-dyzurnymi i czasowym automatycznym przetagcznikiem na zespoét

recepcyjny.

Tabela 5.2. Zasady prawidlowego przystosowania jednostki mieszkalnej do obstugi goscia
niepelnosprawnego

Gléwne zasady prawidlowego przystosowania jednostki mieszkalnej

Uwzglednienie odpowiedniej powierzchni komunikacyjnej i manewrowej (peiny obréot wozka
- $r. 150 cm) zapewniajacej dostep do wszystkich elementéw wyposazenia zwigzanych z funk-
cja: wypoczynku nocnego, wypoczynku dziennego, pracy, przeprowadzania zabiegéw higie-
niczno-sanitarnych.
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Zapewnienie swobodnego korzystania z wyposazenia uzupetniajacego, tj. wewnetrznych i
zewnetrznych srodkéw tgcznosci.

Stworzenie warunkéw petnego bezpieczenstwa, likwidacja wszelkich znamion izolacji i odcie-
cia od $wiata zewnetrznego.

Uwzglednianie innych niesprawno$ci wynikajacych z wieku i zwigzanych z tym naturalnych
ubytkéw dotyczacych: wzroku, stuchu, mniejszej refleksyjnosci, mniejszego obeznania z no-
woczesng technika, ograniczong sprawnoscia fizyczng itd.

Zrédto: opracowanie wtasne autora na podstawie Btagdek 2004

Lazienki w jednostkach mieszkalnych o wielko$ci zapewniajgcej mozliwo$¢ swobodnego
manewrowania wozkiem powinny by¢ dostepne z przedpokojow. Ze wzgledu na ko-
nieczno$¢ otwierania drzwi na zewnatrz pomieszczenia w.h.s., nalezy stosowa¢ w la-
zienkach drzwi przesuwne, ktore nie wymagaja dodatkowej powierzchni przedpokoju.
Otwor wejsSciowy powinien mie¢ wymiar min. 0,9 m (optymalnie 1,0 m). Lazienki po-
winny by¢ wyposazone w natrysk lub wanne, umywalke, miske ustepowgq oraz specjali-
styczne wyposazenie pomocnicze (porecze, uchwyty, krzesetka itp.).

Zaklady gastronomiczne

W niektorych hotelach lokale gastronomiczne rozmieszczone sg na réznych poziomach,
nie wytaczajac ostatniej i podziemnej kondygnacji. Zaktada sie, ze wszystkie punkty ob-
stugowe, w tym roéwniez lokale gastronomiczne i rozrywkowe, beda dostepne dla
wszystkich gosci, dlatego nalezy przewidzie¢ odpowiednio wydzielone i przystosowane
do ich obstugi dzwigi osobowe.

Tabela 5.3. Zasady przystosowania zakladow gastronomicznych do potrzeb gosci niepel-
nosprawnych

Zasady prawidlowego przystosowania zakladéw gastronomicznych

Pelna dostepnos$¢ do wszystkich lokali poprzez likwidacje wszelkich barier technicznych, ta-
kich jak: progi, waskie przejscia i przejazdy, schody, brak powierzchni manewrowej, niewta-
$ciwe oznakowanie i o§wietlenie itd.

Zapewnienie co najmniej jednego stotu (4-osobowego) przystosowanego do potrzeb gosci
niepetnosprawnych.

Mozliwo$¢ zwiekszenia liczby przystosowanych miejsc gastronomicznych poprzez dodatkowe
naktadki na stoty o podstawowych gabarytach wymiarowych lub poprzez zastosowanie in-
nych rozwigzan.
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Stosowanie stoléw o ,talerzowych” podstawach, pozwalajacych na gtebszy podjazd wdézka
inwalidzkiego.

Przy przystosowanych stotach umieszczenie dodatkowych uchwytéw pozwalajacych na od-
stawienie laski, kul i ew. innych pomocy stosowanych przez osoby chodzgce z dysfunkcja kon-
czyn dolnych.

Zrédto: opracowanie wtasne autora na podstawie Btadek 2004
Pion wielofunkcyjny

Pion wielofunkcyjny i ustug specjalnych powinien by¢ réwniez przystosowany do po-
trzeb gosci niepelnosprawnych. Nalezy doda¢, ze liczba uczestnikow niepeinosprawnych
uczestniczacych w organizowanych przez hotel sympozjach, seminariach, szkoleniach
stale wzrasta a ich udzial ma coraz wieksze znaczenie.

Przystosowanie tego pionu, ze wzgledu na zmienno$¢ aranzacyjng, rozne formy obstugi
oraz indywidualny charakter imprez moze stwarza¢ dodatkowe trudno$ci. Zasady doty-
czace przystosowania w pionie wielofunkcyjnym nie réznig sie od oméwionych zasad
obowigzujacych w pozostatych pionach. Pomieszczenia stuzace organizacji wyzej wy-
mienionych spotkan nalezy wyposazy¢ w:

e dodatkowe instalacje i osprzet, wzmacniajace odbior fonii (indywidualne aparaty
lub inne formy regulowanej gtosnosci w zaleznoSci od potrzeb odbiorcy);

e dodatkowe ciggi ewakuacyjne lub inne formy zabezpieczen osob niepetnospraw-
nych w warunkach zwiekszonego zagrozenia ze wzgledu na liczebnos$¢ uczestni-
kéw duzych imprez;

e dodatkowo, w duzych kompleksach o profilu kongresowym wydziela sie specjal-
ny podjazd wraz z parkingiem i z oddzielnym wejsciem dla tej grupy uzytkowni-
kow.

Pion rekreacyjny

Ze wzgledu na bardzo zindywidualizowane potrzeby, zmniejszony zakres samoobstugi
wynikajacy z reguly z ograniczen sprawnosciowych i zdrowotnych, pion rekreacyjny jest
trudny do przystosowania. Korzystanie z sauny, basenu kapielowego, sitowni itd. jest
mozliwe wytacznie pod nadzorem personelu obstugowego. We wspotczesnym hotelar-
stwie rozbudowuje sie zakres ustug fizykoterapeutycznych, a w szczegdlnosci: naswie-
tlanie, hydromasaze, specjalistyczne kapiele i r6znorodne terapie. Wolna przestrzen
wokdt stotu bilardowego czy do tenisa stotowego pozwala na swobodne manewrowanie
wozkiem, kregielnie z automatycznym podajnikiem kul umozliwiajg korzystanie z tej
formy rozrywki osobom z dysfunkcjami. Dzieki takim rozwigzaniom goScie niepetno-
sprawni maja mozliwos$¢ czynnego wypoczynku.
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Réwniez urzgdzenia terenowe mozna przystosowac¢ do potrzeb tej grupy gosci. Sposéb
dostosowania urzadzen zaprezentowano w tab. 5.4.

Tabela 5.4. Sposoby przystosowania rekreacyjnych urzadzen terenowych do obstugi i
potrzeb gosci niepelnosprawnych

Urzadzenie terenowe Sposo6b przystosowania

Minigolf Wytyczone podjazdy do wszystkich stanowisk

Pomosty widokowe i ob- | Wyposazone w podjazdy dla wézkoéw i barierki
serwacyjne

Stanowiska do wedkowania | Umiejscowione na brzegu akwenu i na specjalnych pomostach

Stanowiska do jazdy konnej | WyposaZone w specjalne podjazdy dla wozkow

Widownie Z podjazdami i wydzielonymi miejscami przystosowanymi do
manewrowania wézkiem

Grill terenowy Zlokalizowany przy drogach i Sciezkach utwardzonych, z odpo-
wiednim systemem podnoszenia i opuszczania kraty grilla (au-
tomatycznym lub mechanicznym)

Aneks wypoczynkowy Zlokalizowany przy drogach i $ciezkach utwardzonych, jesli jest
zorganizowany w altanach, to z odpowiedniej szerokosci wej-
$ciami i podjazdami, wyposazone w lezaki o regulowanej wyso-
kosci

Zrédto: opracowanie wtasne autora na podstawie Btadek 2004

Poza wymaganiami kategoryzacyjnymi i wynikajgcymi z prawa budowlanego, o dostep-
nosci i atrakcyjnosci hoteli dla os6b niepelnosprawnych decyduje inwencja, wyobraznia
i strategia marketingowa zastosowana przez zarzadzajacego hotelem.
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