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Cykl obstugi goscia w recepcji

O tym, ze recepcja jest swoistym ,sercem hotelu”, nie trzeba nikogo
przekonywac. Bedgc wizytdwkg wspotczesnego obiektu hotelarskiego
pod wzgledem estetycznym i funkcjonalnym, staje sie jednym z naj-
wazniejszych elementéow tzw. ,pierwszych pieciu minut”. Od jej
organizacji i pracy zatrudnionych w niej os6b w ogromnym stopniu zalezy
wiec powodzenie potencjalnej transakcji kupna-sprzedazy. Celem
niniejszego opracowania jest przedstawienie roli i zadan recepciji
podczas pobytu goscia w hotelu na podstawie wilasnych doswiadczen
praktycznych autora.

Recepcja jest jednym z pierwszych elementow struktury organiza-
cyjno-funkcjonalnej, ktoérej zazwyczaj poswieca sie najwiecej uwagi
w réznego rodzaju opracowaniach z zakresu podstaw hotelarstwa czy
wyposazenia obiektow noclegowych. W polskiej literaturze przedmiotu
tematyke te poruszajg m.in. M. Nowakowski (2000), Z. Btgdek (2001),
D. Plader (2001), Cz. Witkowski (2002), S. Oparka, T. Nowicka (2003).
Opracowania zagraniczne dostepne na rynku w jezyku polskim repre-
zentuje A. Thunhurst (1996).

Omawiajgc cykl obstugi goscia w recepcji nalezy zdefiniowac obszary
dziatania poszczego6lnych pracownikow tego dziatu. Tradycyjnie w za-
ktadach hotelarskich stosowany jest podziat na back office® i front office.?
Podstawowym kryterium tego podziatu jest sposéb kontaktu z gosciem.
Wszystkich pracownikéw recepcji, ktorzy na swoim stanowisku pracy
majg bezposredni, wizualny kontakt, zaliczamy do grupy front office,

! Back office (ang.) — w dostownym ttumaczeniu biuro (stanowisko pracy) znajdujgce
sie ,z tytu”, tzn. na zapleczu recepciji.

¢ Front office (ang.) — w dostownym ttumaczeniu biuro (stanowisko pracy) znajdujace
sie ,na froncie”, tzn. z przodu recepcji.
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pozostatych za$, ktorych kontakt z gosciem nawigzywany jest przez
srodki fgcznosci lub nie majg kontaktu z gosciem, zaliczymy do grupy
back office (Rys. 1).

Pracownicy niemajacy
BACK |:> bezposredniego
OFFICE P 9

kontaktu z gosciem

Tylna $ciana recepcji

L
Pracownicy majacy
|:> kontakt z gosciem
face to face

Rys. 1. Struktura recepcji ze wzgledu na charakter kontaktu pracownikéw z gosciem

Linig podziatu stanowisk jest najczesciej tylna $ciana recepciji.
Przyjmujgc takie zatozenie wyréznimy nastepujgce stanowiska pracy
przedstawione na rysunku 2.

BACK |:> Rezerwacja Centrala Likwidatura
OFFICE ! telefoniczna

Tylna $ciana recepcji

L
:> Lada Stuzba Business
recepcji parterowa Center

Rys. 2. Stanowiska pracy w dziale recepciji

Cykl obstugi goscia mozemy podzieli¢ na cztery podstawowe etapy,
ktorymi sa:

— rezerwacja,

— przyjazd,

— pobyt,

— wyjazd.

Z kazdym z tych etapow wigzg sie pewne charakterystyczne elemen-
ty, ktore kolejno zostang przeanalizowane i opisane.
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Etap | - REZERWACJA

Zostang tu omowione:

— rodzaje rezerwaciji,

— sposoOb dokonywania rezerwaciji,

— dane niezbedne do dokonania rezerwacji.

Rodzaje rezerwaciji.

Rozrézniamy dwa rodzaje rezerwacji:

— gwarantowang,

— niegwarantowana.

Rezerwacja, podczas ktorej gos¢ lub osoba dokonujgca rezerwaciji
w imieniu goscia gwarantuje hotelowi, ze zaptaci za rezerwowany pokdj
bez wzgledu na to czy wykorzysta 6w pokdj, czy tez nie, nazywamy
rezerwacjg gwarantowang. W zamian za to hotel gwarantuje, ze bedzie
trzymat otwartg rezerwacje do konca doby hotelowej. Rezerwacja nie-
gwarantowana, zwana rowniez rezerwacjg 6 PM, trzymana jest do
godziny osiemnastej. Po godzinie osiemnastej rezerwacja jest rozwigzy-
wana, a pokdj moze by¢ sprzedany innej osobie.

Sposoby dokonywania rezerwaciji.
Rezerwacji mozemy dokonac:

— osobiscie,

— telefonicznie,

— faksem,

— pocztg elektroniczna.

Dane niezbedne do dokonania rezerwaciji.

Aby dokona¢ rezerwaciji, go$¢ musi przekazaé¢ recepcjoniscie podsta-
wowe dane niezbedne do jej dokonania, tj:

— date przyjazdu,

— czas pobytu,

— liczbe oséb,

— rodzaj pokoju,

— imie i nazwisko (lub nazwe firmy),

— sposoéb ptatnosci.

Kolejnos¢ przekazywania danych nie jest przypadkowa. Znajgc date
przyjazdu i czas pobytu oraz liczbe osob, recepcjonista sprawdza
w systemie komputerowym, czy moze przyjg¢ rezerwacje, a dopiero gdy
jest to mozliwe, zadaje pozostate pytania. W przypadku gdy jest to
rezerwacja gwarantowana, konieczne sg wzajemne potwierdzenia
w formie pisemnej. Wazne jest, aby zamowienie (rezerwacja) byta pod-
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pisana przez osobe upowazniong do zaciggania zobowigzan finan-
sowych (warunek ten dotyczy os6b prawnych — firm dokonujgcych
rezerwacji) Rezerwacje gwarantowang potwierdzamy zawsze, niegwa-
rantowang tylko na zyczenie zamawiajgcego.

Etap Il - PRZYJAZD

Zostang tu omowione zagadnienia zwigzane z zameldowaniem goscia
(check in). Nalezg do nich:

— karta meldunkowa i jej funkcje,

— karta pobytu i jej funkcje,

— generowanie klucza,

— aktywacja urzadzen technicznych.

Karta meldunkowa i jej funkcje.

Goscia zgtaszajgcego sie do hotelu musimy zameldowaé. Obowigzek
ten wynika z przepiséw Ustawy o ewidencji ludnosci i dowodach
osobistych®. Do celéw ewidencyjnych potrzebne jest wigcej danych niz
te, ktore uzyskuje sie na etapie rezerwacji. Wynika z tego pierwsza
z funkcji karty meldunkowej, ktérg jest uzupetnienie danych meldun-
kowych. Druga funkcja jest weryfikacja danych, poniewaz niejedno-
krotnie karta meldunkowa drukowana jest z systemu komputerowego na
podstawie danych historycznych (tj. uzyskanych przy poprzednim
pobycie goscia). Dane te mogg ulec zmianie (np. adres zamieszkania lub
numer dokumentu tozsamosci). Trzecia funkcja karty meldunkowej na
0got jest niezauwazalna przez goéci. Jest to dyskretny sposéb zdo-
bycia wzoru podpisu goscia. Wzér podpisu goscia niezbedny jest
recepcjonistom do porownania z podpisami sktadanymi przez niego na
rachunkach za ustugi swiadczone przez inne dziaty hotelu — optacane
wraz z rachunkiem hotelowym (np. rachunki gastronomiczne optacane
w recepcji).

Karta pobytu i jej funkcje.

Na podstawie danych meldunkowych wystawiana jest karta pobytu,
zwana czasami paszportem hotelowym. Jest to swoista ,przepustka” na
teren hotelu. Oczywiste jest, ze w Polsce gosC¢ nie ma obowigzku
legitymowania sie kartg pobytu przy wejsciu do hotelu, jak jest to przyjete
w niektérych krajach, niemniej jednak jedng z funkcji karty pobytu jest
informacja dla pracownikow hotelu. Poprzez informacje jawng (np.

% Ustawa o ewidencji ludnosci i dowodach osobistych z 10 kwietnia 1974 r. z pozniej-
szymi zmianami. Ustawa ta obowigzuje do dnia dzisiejszego.
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wysokos¢ rabatow przystugujgcych gosciom na okreslone ustugi) lub
znaki umowne (np. kolor karty pobytu, naklejki) pozostate stuzby
hotelowe informowane sg o przywilejach przystugujgcych gosciom. Mogg
to by¢ informacje o $niadaniach przystugujgcych w ramach pakietu
,POKOj ze $niadaniem”, o bezptatnych ustugach fitness, wzbogacajgcych
oferte hotelowg, czy chocby znaczek wyrdzniajgcy gosci ze statusem
VIP.

Drugg, podstawowg funkcjg karty pobytu jest informacja dla gosci. Na
karcie pobytu umieszczane sg informacje o numerze pokoju, adresie
i nazwie hotelu, ustugach oferowanych przez hotel itd. Czesto na karcie
pobytu znajduje sie fragment planu miasta z zaznaczonym na nim
hotelem. Karta pobytu jest doskonatym no$nikiem reklamy, wreczana jest
bowiem kazdemu gosciowi hotelowemu. Czesto hotele w zamian za
pokrycie kosztéw drukowania karty pobytu umieszczajg reklamy firm,
pragngcych tg drogg zaistnie¢ w swiadomosci gosci.

Generowanie klucza.

Coraz rzadziej spotykamy w hotelach tradycyjny klucz mechaniczny
z duzg ciezkg zawieszkg. Zastepowany on jest kluczem imbusowanym®
na czas pobytu goscia. Mozna spotka¢ dwa podstawowe systemy kluczy
generowanych: perforowane® z systemem dziurek lub magnetyczne
z zapisanym kodem na pasku magnetycznym.

Aktywacja urzadzen technicznych.

Gtéwnym celem prowadzenia zaktadu hotelarskiego, tak jak kazdego
przedsiewziecia gospodarczego, jest osigganie zysku. Wyzszy zysk
mozna uzyskac zwigkszajgc sprzedaz lub ograniczajgc koszty. Jednym
ze sposobdow ograniczenia kosztéw moze by¢ zmniejszanie zuzycia
energii. W tym tez celu w pokojach niezamieszkanych zmniejszamy
temperature i wylgczamy klimatyzacje. W momencie zameldowania
goscia, system komputerowy uruchamia klimatyzacje i wtgcza ogrze-
wanie w przydzielonym pokoju do ustalonego poziomu. Réwniez inne
urzadzenia techniczne mogg by¢ wigczane dopiero po zameldowaniu
goscia, np. Pay-TV®, telefon (potgczenia miejscowe i miedzymiastowe),
system rejestracji mini-baru.

*  Imbusowanie klucza — generowanie, wykonywanie klucza przez urzadzenie wspot-

pracujgce z systemem komputerowym i systemem zamkdw.

Perforacja — dziurkowanie.

Pay-TV (ang.) — telewizja ptatna. System ptatnych programéw telewizyjnych (naj-
czesciej o tresci erotycznej). Optaty za uzywanie Pay-TV sg automatycznie prze-
kazywane do systemu hotelowego i ksiegowane na rachunku goscia.

6
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Etap Ill - POBYT

Z pobytem goscia wigze sie koniecznos$¢ obcigzania konta gosci
ptatnosciami za zrealizowane ustugi. Mozemy tego dokonywac recznie
lub automatycznie wykorzystujgc zalety hotelowego systemu komputero-
wego. Wazne jest zatem okreslenie rodzaju ustug ze wzgledu na moz-
liwo$¢ wczesniejszego zdefiniowania ustugi w systemie.

Klasyfikacja ustug.

Ustugi swiadczone w obiekcie hotelarskim ze wzgledu na ciggtosc ich
Swiadczenia mozemy podzieli¢ na dwie zasadnicze grupy, tj.: ustugi
ciggte i incydentalne. Ustugi wystepujace w kazdej dobie pobytu
goscia nazywamy ustugami ciggtymi.

Przyktadem moga by¢:

— ustuga noclegowa,

— Sniadanie,

— garaz — jesli gos¢ decyduje sie na przechowanie samochodu przez
caly czas pobytu.

Ustuge taka mozemy zaprogramowac¢ w taki sposob, aby komputer
.sam” obcigzat konto goscia podczas procedury zamykania doby hote-
lowej, bez ingerencji recepcjonisty. Ustugi wystepujace sporadycznie,
gdzie czestotliwosé jej wystgpienia i warto§é konsumpcji jest
uzalezniona od goscia, nazywamy ustugami incydentalnymi. Ustug
tego typu nie mozemy wczesniej zaprogramowaé, za kazdym razem
recepcjonista musi obcigzy¢ konto goscia wartoscig swiadczonych ustug.
Przyktadem moga by¢ ustugi:

— gastronomiczna,

— pralnicza,

a wiec takie, przy ktérych nie jesteSmy w stanie przewidzie¢, czy gosé
skorzysta z restauracji lub pralni i na jakg kwote zostanie wystawiony
rachunek czesciowy. Réwniez jednorazowa ustuga garazowa jest ustugag
incydentalng.

Etap IV -WYJAZD

Ten etap cyklu obstugi goscia zwigzany jest z:

— zbilansowaniem rachunku,

— wystawieniem rachunku (faktury),

— optaceniem rachunku,

— wymeldowaniem goscia.

Wymienione wyzej funkcje na ogot wystepujg tgcznie. Gos¢ zgtasza
sie do recepcji, gdzie recepcjonista po zbilansowaniu rachunku wystawia
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fakture, na podstawie ktérej gos¢ dokonuje ptatnosci. Po przyjeciu optaty
recepcjonista dokonuje czynnosci check-out’.

Czesto jednak funkcje sg rozdzielne, mogg wystgpi¢ rézne ich kon-
figuracje:

— optacenie rachunku bez wymeldowania — w przypadku 100%
przedpfaty,

— wystawienie rachunku, wymeldowanie bez optacenia rachunku —
w przypadku kredytowania ustug,

— wymeldowanie bez wystawienia i optacenia rachunku — gosc¢
opuszcza hotel, rachunek zostaje ,zawieszony” do nastepnego przyjazdu
goscia lub w przypadku grup zostaje wystawiony jeden rachunek
,Zbiorczy” dla touroperatora w ustalonych umowg przedziatach czaso-
wych (np. raz na miesigc za kilka kolejnych grup).

Ostatnig funkcjg zwigzang z wyjazdem goscia, realizowang auto-
matycznie po wymeldowaniu, jest dezaktywacja urzgdzeh technicznych.
W tym momencie dezaktywowany jest zamek drzwiowy. Klucz (imbuso-
wany) staje sie bezwartosciowym kawatkiem plastiku, zabieranym
niejednokrotnie przez gosci ,na pamigtke”. Réwniez inne urzgdzenia
techniczne wymienione w opisie etapu |l zostajg dezaktywowane.
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" Check-out (ang.) — wymeldowanie goscia.
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