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WPROWADZENIE

Nonne optimus et gravissimus quisque confitetur

multa se ignorare et multa sibi etiam atque etiam esse discenda?

Czyz kazdy zacny i powazny cztowiek nie wyzna,

ze wiele nie wie i Ze ciggle powinien sie uczyc?

Cyceron

Turystyka stanowi jedng z najszybciej rozwijajacych sie gatezi gospodarki,
co stwarza perspektywy rozwoju innym sektorom rynku. Szacuje sie, ze za 10 lat,
co siédmy zatrudniony w krajach Unii Europejskiej pracowaé bedzie w przemysle
turystycznym. Branza turystyczna bedzie jednym z gtéwnych pracodawcéw oraz
sektorem o najwyzszych mozliwosciach tworzenia miejsc pracy. Rozwdj przedsiebiorstw,
ich konkurencyjno$¢ w duzej mierze oparta jest na wiedzy i umiejetnosciach
pracownikéw. W stworzeniu wartosciowego pracownika znaczacg role odgrywa system
ksztatcenia. W Kierunkach rozwoju turystyki do 2015 roku kwalifikacje i umiejetnosci
zawodowe stanowig kluczowg determinante dla osiggania wysokiej jakosci ustug
turystycznych oraz wdrazania wysokiej jakosci produktéw turystycznych. Podkresla
sie doskonalenie umiejetnosci praktycznych, a takze koniecznos$¢ statego inwestowania
w rozwodj kadr.

W ostatnim dziesiecioleciu w systemie edukacji w Polsce nastgpity istotne
przeobrazenia stuzgce poprawie warunkow ksztatcenia zawodowego. Zmierzajg one
do tego by szkota zawodowa byta nowoczesna, innowacyjna, skuteczna, otwarta
na réznorodne inicjatywy i sposoby zdobywania przez ucznidw wiedzy i umiejetnosci
oraz podnoszenia poziomu ich wyksztatcenia. Wprowadzane sg takie zmiany,
by absolwent szkoty prowadzgcej ksztatcenie zawodowe potrafit wyszuka¢ swoje miejsce
na rynku pracy zgodnie z uzyskanymi kwalifikacjami, adekwatnymi do potrzeb
pracodawcéw. Miernik jakos$ci przygotowania uczniow do wybranego zawodu, na bazie

programOow nauczania, stanowi zewnetrzny egzamin zawodowy potwierdzajacy



kwalifikacje absolwentow. Szanse na rynku pracy w znacznym stopniu zalezg od efektow
ksztatcenia, a wiec rowniez od programdéw nauczania. Tresci ksztaftcenia zawarte
w podstawach programowych i programach nauczania dla zawodéw s3g zbyt rzadko
aktualizowane.

Jak wynika z raportu korcowego dziatan pn: ,Badanie funkcjonowania systemu
ksztatcenia zawodowego w Polsce” przeprowadzonych przez KOWEZiU w ramach
programu MEN ,Szkota zawodowa szkotg pozytywnego wyboru” - ..programy
nauczania bywajq przez pracodawcow krytykowane, jako zbyt teoretyczne, oderwane
od nowoczesnych technologii i rozwiqzan. Sami uczniowie zas odnoszq sie do nich bardzo
pozytywnie. Program nauczania w zawodzie realizowany jest we wspdtpracy
z pracodawcami tylko przez co trzecig szkote i CKP. Inicjatywa tego rodzaju wspdtpracy
wychodzi gtdwnie ze strony szkdt... Znaczqgca czes¢ przedstawicieli organdéw
prowadzqcych szkoty ksztatcqce w zawodzie mdwi o problemach z pozyskaniem
i utrzymaniem dobrze wyszkolonej kadry (zwtaszcza przedmiotow zawodowych) oraz
przewadze nauczycieli w zaawansowanym wieku. Problem niedoboru wfasciwie
wykwalifikowanej kadry jest postrzegany jako narastajgcy i zagrazajgcy wtasciwemu
rozwojowi ksztatcenia. Sposobem na zahamowanie tego trendu jest stworzenie
atrakcyjnego systemu motywacyjnego dla nowych, mfodych i dobrze wyksztatconych
nauczycieli. Dziatania te powinny przebiega¢ rownolegle z podnoszeniem umiejetnosci
pedagogicznych i psychologicznych nauczycieli (zwtaszcza przedmiotow zawodowych).
Wedtug deklaracji dyrektorow wszystkie szkoty i placowki udzielajg pomocy
w doskonaleniu zawodowym przynajmniej czesci kadry. Rzadziej spotykane sq dziatania
majgce na celu podnoszenie kwalifikacji zwigzanych z praktyczng naukq zawodu
(co pigta szkota i co trzecie CKP). Dodatkowo wspdtpraca z pracodawcami, ktorej
efektem bytoby doskonalenie zawodowe, nie jest zjawiskiem powszechnym...”.

Naprzeciw takim potrzebom wyszta inicjatywa Centrum Promocji Podlasia
zorganizowania praktycznego doksztatcenia nauczycieli zawodu z wojewddztwa
Podlaskiego i Warminsko-Mazurskiego, w formie pilotazowego projektu
pn. ,Hotelarstwo — doskonalenie nauczycieli zawodu”. Projekt, wspodtfinansowany
ze srodkow EFS-u PO KL, zostat skierowany do nauczycieli szkoét ksztatcgcych w obszarach
zawodowych zgodnych ze strategig rozwoju gospodarczego tych wojewddztw. Celem

projektu byto umozliwienie doskonalenia zawodowego nauczycielom przedmiotdow



zawodowych w zakresie kompleksowej obstugi goscia hotelowego i turysty poprzez
udziat w szkoleniach i stazach w ramach programu pilotazowego realizowanego
w firmach branzy hotelarsko-turystycznej. Czas realizacji projektu zostat zaplanowany
na okres od 1 stycznia 2011 do 31 maja 2012 roku. Wiedza i umiejetnosci uzyskane
w trakcie zaje¢ projektowych majg sie przyczyni¢ do wypracowania programu
doskonalenia zawodowego ,zawodowcéw” oraz podniesienia poziomu nauczania

uczniow. Wskazano w nim nastepujgce dziatania:

1. 42 godziny zajec teoretycznych
2. 80 godzin stazy zawodowych realizowanych w hotelach przynajmniej
3 gwiazdkowych

3. 40 godzin zagranicznych stazy szkoleniowo — studyjnych.

Opracowanie programu projektu powierzono zespotom (po jednym dla kazdego
wojewoddztwa) sktadajgcym sie z przedstawicieli réznych $rodowisk. Nalezeli do niego
menedzerowie hotelarstwa, metodycy, nauczyciel akademicki, nauczyciel i dyrektor
szkoty zawodowej oraz reprezentanci Centrum Promocji Podlasia. Umozliwito
to stworzenie skorelowanej konstrukcji programu adekwatnej do potrzeb i mozliwosci
wszystkich srodowisk biorgcych w nim udziat, z uwzglednieniem specyfiki turystycznej
obu wojewddztw.

Kolejna faza dziatan zwigzana byta z przeprowadzeniem konsultacji w wybranych
10 szkotach wojewddztwa warminsko-mazurskiego. Nauczyciele zawodu wyrazali swoje
opinie co trafnosci doboru tresci programowych i zamierzen praktycznych planowanego
doskonalenia. Na bazie tej informacji zwrotnej dokonano korekt w strukturze programu.

Do projektu zrekrutowano 40 nauczycieli zawodu, o réznym stopniu awansu
zawodowego, posiadajgcych zatrudnienie i miejsce zamieszkania na terenie
wojewddztwa warminsko-mazurskiego oraz wojewddztwa podlaskiego z kilkunastu szkét
ponadgimnazjalnych.

Gtéwne kryteria doboru kadry wyktadowcéw dotyczyty dorobku zawodowego,
innowacyjnego spojrzenia na zagadnienie i predyspozycji pedagogicznych. Czes¢

z nich rekrutowata sie z zespotu programowego.



Szkolenia teoretyczne grup odbywaty sie w hotelu ,,Warminski” w Olsztynie

III

oraz hotelu ,,Cristal” w Biatymstoku.

Nastepna faza realizacji projektu miata charakter praktyczny. Nauczyciele
odbywali staze zawodowe w hotelach. Dobér hoteli do realizacji stazy byt obwarowany
wieloma wymaganiami. Miaty to by¢ przedsiebiorstwa nowoczesnie zorganizowane,
wyposazone w profesjonalny sprzet i urzadzenia, majgce wysoki prestiz na rynku.
W wojewddztwie warminsko - mazurskim realizowane byly w obiektach
czterogwiazdkowych: ,Villa Port Resort” w Ostrédzie, ,,Anders” w Starych Jabtonkach
i ,Krasicki” w Lidzbarku Warminskim. W wojewddztwie podlaskim odbyty sie w hotelach
trzygwiazdkowych: , Cristal” w Biatymstoku oraz ,,Warszawa” w Augustowie.

Czwarta faza projektu to realizacja zagranicznego stazu szkoleniowo-studyjnego.
Wiekszos¢ szkdt ksztatcgcych w zawodzie nie prowadzi wspdtpracy miedzynarodowe.
Nieliczne zaangazowane w nig, uczestniczqg najczesciej w miedzynarodowych
programach lub projektach edukacyjnych (ceniona jest tu wymiana doswiadczen
w zakresie organizacji nauczania i zarzgdzania szkotq)*. A dla rzetelnego przygotowania
uczniow do uczestnictwa w ,hotelarskim” rynku pracy jest to element konieczny.
Stad pomyst, aby ujag¢ w programie doskonalenia mozliwo$¢ zapoznania nauczycieli
z organizacjg i zasadami funkcjonowania hoteli w destynacjach, gdzie prace znajduja
rowniez ich absolwenci. Wszyscy uczestnicy projektu z wojewddztw warminsko-
mazurskiego i podlaskiego wyjechali na wyjazd szkoleniowo studyjny na Cypr. Staz trwat
od 22 do 30 stycznia 2012 r. W trakcie realizacji programu pobytu uczestnicy poznali
organizacje pracy i wyposazenie techniczne wielu hoteli: Poseidonia Beach, Apolonia
Beach, St. Raphael Resort, Venus Beach Hotel, St. George Hotel, Princess Beach Hotel,
Golden Bay, Elias Beach i Arsinoe. W kazdym z hoteli miaty miejsce spotkania
z managementem. Osoby te prezentowaty swdj hotel, udzielaty wszelkich informaciji,
ktérych oczekiwali stazysci. Poniewaz wszyscy uczestnicy byli zakwaterowani
w niektorych z tych hoteli, byta to okazja zweryfikowania autentycznosci ich oferty.
Wrazenia uczestnikdw pozytywnie odzwierciedlajg jakos¢ ustug oferowanych gosciom
hotelowym oraz organizacje funkcjonowania tych hoteli.

Ostatnia faza realizacji projektu zwigzana byta z ewaluacjg pilotazowego
programu doskonalenia nauczycieli na bazie opinii, refleksji, wnioskow i uwag wszystkich

uczestnikdw tego przedsiewziecia. Korcowa innowacyjna wersja programu



zamieszczona w tej publikacji ma stuzyé optymalnemu utozeniu relacji pomiedzy
przedsiebiorstwami z branzy hotelarsko — turystycznej, a placéwkami oswiatowymi
ksztatcgcymi kadry dla tych firm. Ma to by¢ tez atrakcyjne narzedzie stuzgce
uskutecznianiu celéw zwigzanych z wdrazaniem reformy szkolnictwa zawodowego.
Nalezy réwniez podkresli¢, iz w wyniku pracy dwdch zespotéw powstate programy
(realizowane oddzielne dla kazdego z wojewddztw) zawierajg zblizone tresci, wzajemnie

sie uzupetniajgce.

* raport koncowy Badanie funkcjonowania systemu ksztafcenia zawodowego
w Polsce przeprowadzonego przez MEN we wspotpracy z KOWEZiU zrealizowany
w ramach projektu systemowego ,Szkota zawodowa szkotg pozytywnego wyboru”

opublikowany w 2011 r.



|. ZALOZENIA PROGRAMOWE - WOJEWODZITWO WARMINSKO -

- MAZURSKIE

Szkolenie teoretyczne obejmuje 42 godziny zajec¢ realizowanych w nastepujgcych

blokach:

Plan szkolenia teoretycznego

Llp. Nazwa bloku llos¢ godzin
| Aspekty psychologiczne w relacjach interpersonalnych pracownik — gosc 10
hotelowy
1. Powitanie (,pierwsze wrazenie”)
2. Kultura osobista (takt, elokwencja)
3. Komunikacja niewerbalna
4, Udzielanie informacji gosciom hotelowym
5. Inteligencja emocjonalna
6. Negocjacje
7. Etyka zawodowa
Il Standardy ustug hotelarskich i turystycznych 7
1. Standardy jakosci obstugi gosci hotelowych w  Polsce
i w innych panstwach
2. Standardy obstugi konsumentéw w lokalach gastronomii hotelowej
3. Nowe trendy w obstudze gosci i konsumentow
4, Elementy charakterystyczne, w odniesieniu do potrzeb, gosci z
roznych czesci religijnych i kulturowych swiata
5. Klasyfikacja i kategoryzacja bazy hotelarskiej w krajach UE
1] Wspadtczesne trendy w projektowaniu i organizacji obiektow hotelarskich 8
1. Zintegrowane systemy bezpieczenstwa
2. Obieg informacji 44
3. Wspdtczesne systemy i sieci hotelowe, grupy markowe
4, Funkcje uzytkowe budynku hotelowego, stref
i przestrzeni poza budynkiem
5. Aspekty ekologiczne
v Zarzadzanie hotelem 12
1. Systemy informacji turystyczne;j
2. Wykorzystanie Internetu i programoéw komputerowych dla potrzeb
informacji turystycznej
3. PMS (Property Management System) -baza danych
4, Obstuga programoéw komputerowych stosowanych
W recepcji i restauracji (zajecia w pracowni komputerowej np. na wersjach
demo)
5. Wspotpraca hotelu z biurem turystycznym i touroperatorem
6. Wspotpraca hotelu z innymi przedsiebiorstwami
i instytucjami (pakiety-jedna decyzja/wiele ustug)
7. Marketing w hotelarstwie i turystyce

10



8. Strategie w zarzadzaniu hotelem (m. in. outsourcing)

9. Zarzadzanie ,przez liczby” — wskazniki ekonomiczne hotelu
(mierniki jakosciowe, iloSciowe, wartosciowe)
. revenue management
. Yield management
. funkcje zarzadzania finansowego
. zasady podejmowania decyzji finansowych
\Y Komunikacja werbalna z gosciem hotelowym w jezyku angielskim 5
1. Podstawowe zwroty grzecznosciowe
2. Nazewnictwo dotyczace typowych czesci zaktadu hotelarskiego i

organizacji pracy

Udzielanie informacji uzytkowych w zakresie podstawowym:

w recepcji

w czesci mieszkalnej hotelu

w czesci gastronomicznej

. dotyczacych otoczenia hotelu np. na temat wydarzen kulturalnych,
oferty krajoznawczej, transportu

20T w

Razem 42

Program szkolenia

Blok I - Aspekty psychologiczne w relacjach interpersonalnych pracownik

— gosc hotelowy

Cele ogdlne

Zapoznanie stuchaczy z :

procesem komunikacji werbalnej i niewerbalnej;
opanowywaniem stresu;

kontrolg i sterowaniem emocjami

prowadzeniem negocjacji;

NS NE N NEEN

stosowaniem norm etycznych.

Materiat ksztatcenia:

Powitanie (,,pierwsze wrazenie”)
Kultura osobista (takt, elokwencja)
Komunikacja niewerbalna

Udzielanie informacji gosciom hotelowym

v kW Noe

Inteligencja emocjonalna

11
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Negocjacje

Etyka zawodowa

Osiggniecia:

W wyniku procesu ksztatcenia stuchacz powinien umiec:
okresli¢ potrzeby klienta,

przewidzie¢ oczekiwania klienta,

pokonac bariery w procesie komunikowania,
porozumie¢ sie skutecznie z klientem,
przeprowadzi¢ konstruktywng dyskusje,

zastosowac racjonalng i emocjonalng argumentacje;
rozwigzac konflikty miedzyludzkie,

poradzi¢ sobie w trudnych sytuacjach zawodowych,
zastosowac ogélnie przyjete normy etyczne,

zastosowac zasady etyki zawodowej.

Zaleca sie przeprowadzenie w trakcie zaje¢ nastepujgcych ¢wiczen:

Prezentowanie gosciowi wybranej oferty hotelu.
Przekonywanie goscia do okre$lonej oferty.

Redagowanie programu pobytu grupy gosci w hotelu.

Blok Il - Standardy ustug hotelarskich i turystycznych

Cele ogélne
Zapoznanie stuchaczy z :
kierunkami rozwoju wspoétczesnego hotelarstwa,
nowymi trendami obstugi gosci,
obstugg gosci z rédznych czesci swiata,
wskaznikami ekonomicznymi hotelu,
Materiat ksztatcenia:
1. Standardy jakosci obstugi gosci hotelowych

i w innych panstwach

12
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2. Standardy obstugi konsumentéw w lokalach gastronomii hotelowej

3. Nowe trendy w obstudze gosci i konsumentéw

4. Elementy charakterystyczne, w odniesieniu do potrzeb, gosci z rdznych
czesci religijnych i kulturowych $wiata

5. Klasyfikacja i kategoryzacja bazy hotelarskiej w krajach UE

6. Wskazniki ekonomiczne hotelu (mierniki jakosciowe, ilosciowe, wartosciowe)

Osiagniecia:

W wyniku procesu ksztatcenia stuchacz powinien umiec:

wyjasni¢ podstawowe pojecia dotyczace jakosci,

okreslac kierunki rozwoju hotelarstwa w Polsce i na Swiecie,

okresli¢ standardy jakosci obstugi gosci hotelowych,

okresli¢ standardy obstugi konsumentéw w lokalach gastronomii hotelowej,
omoéwic¢ nowe trendy w obstudze gosci i konsumentéw,

zinterpretowaé wymagania kategoryzacyjne obiektéw hotelarskich zgodnie
z Ustawg o Ustugach Turystycznych,

okresli¢ mierniki ustug hotelarskich

dokonac klasyfikacji bazy hotelarskiej w krajach Unia Europejska ;

okreslac¢ rodzaje i kategorie hoteli zgodnie z obowigzujgcymi przepisami,

Blok Ill - Wspotczesne trendy w projektowaniu i organizacji obiektow
hotelarskich
Cele ogélne

Zapoznanie stuchaczy :

v

v

v

ze strukturami organizacyjno-funkcjonalnymi w hotelarstwie;

z obiegiem informacji i dokumentacji;

z istotg obiektu hotelowego.

Materiat ksztatcenia:

P w N oRE

Zintegrowane systemy bezpieczenstwa

Obieg informacji

Wspdiczesne systemy i sieci hotelowe, grupy markowe

Funkcje uzytkowe budynku hotelowego, stref i przestrzeni poza budynkiem

13



Osiagniecia:
W wyniku procesu ksztatcenia stuchacz powinien umiec:
e wymieni¢ czynniki, ktére majg wptyw na dobdr typu struktury
organizacyjnej
i uzytkowej hotelu;
e scharakteryzowa¢ obieg dokumentow (sktadowanie, przetwarzanie
i archiwizacja dokumentéw);
e wymienic sposdb przekazywania informacji;
e omoéwiérole Internetu i skrzynek e-mailowych w obiegu informacji;
e dokona¢ hierarchizacji przekazywanych informacji;

o okresli¢ kryteria klasyfikacji obiektéw hotelarskich;

omoéwic funkcje elementdéw obiektéw hotelowych.

Blok IV - Zarzadzanie hotelem

Cele ogélne

Zapoznanie stuchaczy z :

strategiami zarzadzania hotelem;

wykorzystywaniem programdéw komputerowych w zarzgdzaniu hotelem;

rolg marketingu w hotelarstwie i turystyce

Materiat ksztatcenia:

. Systemy informacji turystycznej

. Wykorzystanie Internetu i programéw komputerowych dla potrzeb informacji
turystycznej

PMS (Property Management System) -baza danych

. Obstuga programow komputerowych stosowanych w recepcji i restauracji
(zajecia

w pracowni komputerowej np. na wersjach demo)

. Wspétpraca hotelu z biurem turystycznym i touroperatorem

. Wspodtpraca hotelu z innymi przedsiebiorstwami i instytucjami (pakiety-jedna

decyzja/wiele ustug)
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7. Marketing w hotelarstwie i turystyce

8. Strategie w zarzadzaniu hotelem (m. in. outsourcing)

9. Zarzadzanie ,przez liczby” — wskazniki ekonomiczne hotelu (mierniki jakosciowe,
ilosciowe, wartosciowe): revenue management, Yield management
Osiggniecia:

W wyniku procesu ksztatcenia stuchacz powinien umiec:

e wykorzystac Internet i programy komputerowe w informacji turystycznej;

e obstuzy¢ programy komputerowe w recepcji i restauracji;

e scharakteryzowac¢ marketing mix;

e omowic role reklamy i promociji;

e scharakteryzowac strategie w zarzadzaniu hotelem;

e zinterpretowac wyniki finansowe hotelu;

e okresli¢ zasady podejmowania decyzji finansowych w hotelu;

Blok V - Komunikacja werbalna z gosciem hotelowym w jezyku

angielskim

Cele ogdlne
Zapoznanie stuchaczy z :
v' podstawowymi zwrotami grzeczno$ciowymi;
v' typowym nazewnictwem dotyczacym hotelu;
v’ udzielaniem niezbednej informacji w hotelu.
Materiat ksztatcenia:
1. Podstawowe zwroty grzecznosciowe
2. Nazewnictwo dotyczace typowych czesci zaktadu hotelarskiego i organizacji pracy
3. Udzielanie informacji uzytkowych w zakresie podstawowym:
a. W recepcji
b. w czesci mieszkalnej hotelu
c. W czesci gastronomicznej
d. dotyczacych otoczenia hotelu np. na temat wydarzen kulturalnych, oferty

krajoznawczej, transportu
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Osiagniecia:

W wyniku procesu ksztatcenia stuchacz powinien umiec:
zastosowac formy grzecznosciowe podczas komunikacji z klientem;
przeprowadzié¢ rozmowe kurtuazyjng z gos¢mi,

okresli¢ ustugi hotelarskie,

nazwac dziaty i stanowiska w zaktadzie hotelarskim,

zaoferowad ustugi zaktadu hotelarskiego,

uwzglednié zyczenia gosci dotyczace ustug hotelarskich,

zinterpretowad teksty stuzbowe dotyczace ustug hotelarskich,

e odszukac potrzebng informacje w przewodniku lub katalogu o ustugach hotelarskich.
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Il. PROGRAM SZKOLENIA PRAKTYCINEGO — STAZE W HOTELACH

Szczegdtowy program stazy praktycznych zostat przedstawiony w zatgczniku nr 1.

Blok I: Recepcja Hotelu

Cele ogdlne
Zapoznanie stuchaczy z:
e Zarzadzaniem hotelem przez PMS
e prawidtowym obrotem dokumentéw
e obstugg Goscia
W wyniku ksztatcenia stuchacz powinien umie¢:
e Dokonac rezerwacji i wystawi¢ potwierdzenie rezerwacji
e Odnalezé rezerwacje Goscia, zameldowac i wymeldowa¢ Goscia
e wystawi¢ dokumenty VAT, oraz inne dokumenty zwigzane z rozliczeniem Goscia
e obstuzyé Goscia z obowigzujgcymi standardami w hotelu,
e obstugiwac skrzynke mailowg, faks, przegladarke internetowa,
e komunikowaé sie z innymi dziatami np. rezerwacja stolika w restauracji,
rezerwacja zabiegdw w SPA, itp.
e przedstawié oferte hotelu: pakiety, ceny, promocje,

e obstuzyé goscia w jezyku obcym (angielskim).

Blok Il - Administracja

Cele ogélne
Zapoznanie stuchaczy z:

e Administracyjnym zarzadzaniem hotelem

e Interpretacjg wskaznikow hotelowych

e Nowoczesnymi narzedziami utatwiajgcymi dziatalno$é administracyjna
W wyniku ksztatcenia stuchacz powinien umiec:

e Wyliczyé i zinterpretowac wskazniki hotelowe
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e Dokonac¢ zamowienia artykutow biurowych (on-line) zgodnie
z zapotrzebowaniem

e Rozpoznac btedy przy zamknieciu doby hotelowej

e Odczytac i pordwnac miesieczne zestawienie przychodéw i kosztéw do budzetu
(P&L)

e Zlokalizowa¢ przyczyne odchylen budzetowych

e Prawidtowo zaplanowac i rozliczyé czas pracy pracownikow

Blok Il - Serwis Sprzatajacy

Cele ogélne
Zapoznanie stuchaczy z:
e sposobem sprzgtania pokoi
e Pokojem hotelowym
W wyniku ksztatcenia stuchacz powinien umie¢:
przygotowac srodki chemiczne (rozciericzy¢ w odpowiednich proporcjach)
sprzatac pokdj (zgodnie ze schematem i wzorcem)
wyposazy¢ pokdj w artykuty marketingowe i informacyjne (ulotki, igielnik, tyzka
do butow, itp.)
obstuzy¢ Goscia zgodnie z normami hotelu
zastosowac zasady przechowywania czystej i brudnej bielizny
stosowac zasady etyki zawodowej
postepowa¢ w sytuacjach nietypowych (np.: zniszczony pokdj, nietypowe
zabrudzenia, trudny klient, zgony)

czysci¢ pokdj w systemie PMS przez telefon

Blok IV - Obstuga konferenc;ji

Cele ogdlne
Zapoznanie stuchaczy z:
e Aranzacjg i wyposazeniem sali konferencyjnej

e obstugg konferencji
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e Automatykg i aranzacjg sal konferencyjnych
W wyniku ksztatcenia stuchacz powinien umie¢:
e potgczy¢ rzutnik multimedialny z komputerem
e przygotowac nagtosnienie do konferencji (mikrofon, odpowiednie natezenie
gtosnosci)
e ustawic stoty w réznych konfiguracjach np.. kinowa, typu U, itp..
e przygotowac przerwe kawowg i catering

e pofgczyé komputer z siecig Wi-Fi

Blok V - SPA

Cele ogdlne
Zapoznanie stuchaczy z:

e ofertg zabiegowg SPA

e technika wykonywania zabiegéw

e normami higieniczno-sanitarnymi

W wyniku ksztatcenia stuchacz powinien umiec¢:

e obstuzy¢ Goscia zgodnie z normami hotelowymi (przywitanie, zaproponowanie
zabiegdw, przygotowanie do zabiegdow)

e stosowac zasady etyki zawodowej

e wykonaé masaz ciata (zabieg kosmetyczny na twarz)

e dokonac rezerwacji w PMS i wydrukowac potwierdzenie

e rozliczy¢ ustuge i wystawi¢ dokument ksiegowy: faktura vat, faktura VAT
zaliczkowa, paragon.

e wprowadza¢ dostawe na magazyn

e rozpoznac urzadzenia do zabiegdw,

e wprowadzi¢ recepture zabiegu do systemu PMS

e wypetni¢ dokumentacje: karta klienta, przeciwwskazania, harmonogram
zabiegdw, recepte klienta,

e przedstawic¢ oferte SPA, promocje, pakiety.
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BLOK VI - KUCHNIA

Cele ogdlne
Zapoznanie stuchaczy z:
e Dziatalnoscig zaplecza kuchennego
e Wyposazeniem kuchni
W wyniku ksztatcenia stuchacz powinien umie¢:
e Zaplanowac potrzeby magazynowe w zaleznosci od planowanych imprez
e Wyliczy¢ food cost dania a takze magazynu
e Przygotowad danie z karty menu
e Przyja¢ dostawe zgodnie z zasadami HACCP
e Zrobi¢ inwentaryzacje magazynu
e Obstugiwac urzadzenia kuchenne

e Przyja¢ zamowienie z restauracji

Blok VII - Restauracja

Cele ogdlne
Zapoznanie stuchaczy z:
e Obstugg Goscia w restauracji
e przestrzeganiem zasad HACCP
W wyniku ksztatcenia stuchacz powinien umie¢:
e Obstuzy¢ Goscia
e Przedstawié oferte restauracji - znajomos¢ menu
e nakryc stét zgodnie z zasadami i normami
e zadbaé o czystos¢ w restauracji: czyszczenie stolikdw, okien restauracyjnych,
zmywanie podtogi
e przyjac rezerwacje na stolik
e zabonowad i rozliczy¢ zamowienie
e przygotowac i dostarczy¢ zamdwienie room serwis

e przygotowad bufet dla grupy
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Blok VIII - Nowoczesne systemy

Cele ogdlne
Zapoznanie stuchaczy z:
e urzadzeniami i systemami bezpieczenistwa
e siecig teleinformatyczng
W wyniku ksztatcenia stuchacz powinien umie¢:
e obstugiwaé centrale pozarowg (kasowanie sygnatu, odtgczanie i zatagczanie czujek,
namierzanie zrédta pozaru)
e sterowac nagtosnieniem oraz oswietleniem w hotelu
e obstugiwaé monitoring hotelu
e Logowac sie do sieci bezprzewodowej WIFI, konfiguracja urzadzen
e obstugiwac centrale telefoniczng (przekazywanie rozméw na recepcji)
e Obstugiwac zamki elektroniczne w pokojach

e Sterowac klimatyzacjq i ogrzewaniem
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. OMOWIENIE ZAGADNIEN PROGRAMOWYCH -

- WOJEWODITWO WARMINSKO - MAZURSKIE

Standardy ustug hotelarskich i turystycznych

Wskazany blok ma na celu przedstawienie uczestnikom obowigzujgcych
i przyjetych rynkowo w hotelach nalezgcych do miedzynarodowych sieci hotelarskich,
nowych standardéw nie tylko w obstudze klienta (cho¢ w nomenklaturze hotelowej
przyjeto sie méwié Goscia) ale przede wszystkim koncentruje sie na najwazniejszym
czynniku stanowigcym o sukcesie Hotelu — pracownikach hotelu.

,Klienci mogq odwiedzi¢ nas raz, bo przeczytali o tym miejscu. Ale jesli tu wracajg,
dzieje sie tak za sprawq naszych pracownikow”

Randy Gerber, wtasciciel wielu przepetnionych nowojorskich restauracji

1. Standardy jakosci obstugi gosci hotelowych w Polsce i w innych panistwach

Co to jest STANDARD ?

Jest to wzor, norma wobec konkretnej cechy ustugi hotelarskiej, przyjeta
jako najwitasciwsza w danym momencie. Inaczej méwiac jest to wzorzec postepowania
personelu hotelowego w zwigzku z wykonywaniem konkretnego zadania.

Co tworzy STANDARD ?

1. ROZPORZADZENIE MINISTRA GOSPODARKI | PRACY - z dnia 19 sierpnia 2004 r.

w sprawie obiektéw hotelarskich i innych obiektow, w ktérych sg swiadczone

ustugi hotelarskie

2. Certyfikaty jakosci (np. 1ISO 9001, HACCP)
3. Wewnetrzne normy wyposazenia i standardu obstugi.

Wymienione powyzej regulacje sg podstawg formalng do okreslenia standardu
kazdego obiektu hotelowego dziatajgcego obecnie na rynku krajowym. Rozporzadzenie
MGiP stanowi prawne uwarunkowanie dziatania hotelu i jest obligatoryjnym
dokumentem wymaganym do spetnienia w kazdym hotelu, natomiast certyfikaty

i wewnetrzne normy majg na celu podniesienie prestizu danego hotelu
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a takze powoduje uruchomienie naturalnych procesdw samodoskonalenia sie obstugi
hotelowe;j.
Standardy hotelowe dotyczg najczescie;j:
* Wyposazenia hotelu i zasad dbatosci o jego stan techniczny
- 0Od ogdlnych, np. kolorystyka, aranzacja, rozmieszczenie czesci hotelu,
funkcjonalnos¢
- Do bardzo szczegdtowych, np.: sposdb ufozenia poscieli, kartki i otdwka
na stoliku,
*  Wymagan w stosunku do pracownikéw
- W zakresie wygladu zewnetrznego, np. prezencja, dfugosé¢ wtosow
- W zakresie predyspozycji psychicznych, np. kultura osobista, elokwencja,
inteligencja w rozwigzywaniu sytuacji konfliktowych
* Procedur obstugi Gosci - Np. ,, dzien dobry Pani/Panu”

2. Standardy obstugi konsumentéw w lokalach gastronomii hotelowej

W tej czesci bloku wskazane zostaty obowigzujgce normy i zachowania obstugi
w czesci gastronomicznej hotelu.
a. Standard wygladu restauracji i kelnerow
e Pierwsze wrazenie i inne efekty psychologiczne — efekt halo, $wiezosci i efekt
pierwszenstwa
e Jak Kelner wptywa na samopoczucie Goscia - mowa ciata, ubior, naturalne
zachowania
e (Czy ta restauracja jest ,mita”? — jak wyposazy¢, jak oswietli¢ i jak zbudowac
restauracje aby Goscie czuli sie w niej swobodnie.
b. Standard obstugi i przyjecie zamodwienia
Motto tej czesci bloku:
Gosc to nie nasz Pan, to nasz chwilowy Przyjaciel!
e Przywitaj Goscia
e Sprawdz czy ma rezerwacje / wskaz stolik
e Przyjmij zamdwienie na napoje, po chwili na positki
e Dziataj na zmysty, unikaj kolokwializmow

e Podaj positek — pamietaj JEDNA REKA, JEDEN TALERZ
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e Podaj rachunek
e Przed pozegnaniem zapros Gosci ponownie
c. Gdy Gos¢ spozywa positek...
e Reaguj na potrzeby Goscia, postaraj sie by¢ ,niewidocznym” ale czuwajgcym
e Na trudne sytuacje reaguj NA SPOKOJNIE

3. Nowe trendy w obstudze Gosci i konsumentow

Cze$¢ ta jest kontynuacjg wskazowek dotyczgcych obstugi hotelu, lecz w tym
przypadku w ujeciu ogdlnym, dotyczacym catego hotelu.
Niezbedne nowoczesnej dobrej obstugi:
* Elastycznosc. Nie jestes tylko recepcjonistq... Jestes takze doradcq dla Goscia
* Poswiecenie czasu — nie zbywaj goscia, bo masz duzo pracy
* Dyskrecja — zawsze gwarantowana
*  Woyglad - Usmiech szczery, nie wymuszony, wyglqd luzny, nie spiety.
* Uczciwo$¢ — zawsze gwarantowana
* Gos$¢ oczekuje sprawnej, kompletnej ale i skondensowanej informacji
— i to musimy mu przekazad
* Recepcja, Concierge — centrum uwagi, serce hotelu. Tu sq zatatwiane wszystkie
prosby i problemy gosci.
Pamietaj:
- Pokaz Gosciowi, ze go zauwazyte$
- Powitaj Goscia
- Uzywaj imienia Goscia
- rozstrzygaj spory na korzy$¢ Goscia
- Badz tolerancyjny wobec Goscia (Scisle powigzane z nastepnym punktem bloku)
- Okazuj szacunek dla Goscia

- Podziekuj
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4. Elementy charakterystyczne, w odniesieniu do potrzeb, gosci z réznych czesci

religijnych i kulturowych Swiata

Obstuga goscia hotelowego z zagranicy, zwtaszcza wymagajgcego goscia,
to prawdziwe wyzwanie, ktére z jednej strony moze pograzy¢ hotel w jego oczach,
a z drugiej pozostawic¢ niezapomniane, pozytywne wrazenie.
5. Klasyfikacja i kategoryzacja bazy hotelarskiej w krajach UE
W tej czesci opracowania wskazano na réznorodne metody ustalania i prawnej
regulacji standarddéw i kategoryzacji obiektéw hotelowych w krajach Unii Europejskiej.
Kategoryzacja w krajach europejskich
* Obowigzkowa:
Polska, Wegry, Belgia, Butgaria, Cypr, Holandia, Luksemburg, Dania, Grecja,
Wiochy, Hiszpania, Estonia, Litwa, Malta, Portugalia, Stowacja, Stowenia,
* Dobrowolna:
Austria, Czechy, Niemcy, Francja, Wielka Brytania, Islandia, totwa, Norwegia,
* W ogodle nie prowadzona
Finlandia
Przeszkody we wprowadzeniu ujednoliconej kategoryzacji dla krajéw EU:
* Brak spdjnej polityki kategoryzacyjnej
* Zbyt duze rozbieznosci kategoryzacyjne miedzy krajami
* Bardzo kosztowne ujednolicenie

* ROznice kulturowe, narodowe i inne

Wspotczesne trendy w projektowaniu i organizacji obiektéw hotelarskich

Mamy wiek XXI, hotele sg zjawiskiem powszechnym i stale sie rozwijajg.
Najwiekszy wptyw ma na to turystyka. Jej dynamiczny rozwéj powoduje, ze ludzie coraz
czesciej zaczynajg podrozowac. Wzrastajg wymagania jakosciowe i ilosciowe, powstaje
coraz wiecej hoteli o zréznicowanym standardzie i w najrézniejszych formach.

Nowe technologie sg obecnie motorem wzrostu catej gospodarki, poniewaz

tworzg wartos¢ i miejsca pracy, stymulujg inwestycje oraz zwiekszajg wydajnosc i zyski.
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Takze i w hotelarstwie radykalnie zmieniajg relacje z klientami i metody zarzadzania,

poniewaz informatyka i telekomunikacja stajg sie niezbedne w kazdej dziatalnosci.

W opracowaniu pozwolitem sobie poruszy¢ wedtug mnie najwazniejsze kwestie

zwigzane z rozwojem hotelarstwa w Polsce i na swiecie:

1)

1. PMS - Property Management Systems.

2. BMS - Building Management Systems.

3. Aspekty ekologiczne w hotelarstwie.

4. Obieg informacji i dokumentacji.

5. Rola Internetu oraz skrzynki email w obiegu informacji.

PMS —Property Management Systems — system zarzadzania obiektem.

Najwazniejsza aplikacja IT w hotelu stuzagca do obstugi recepciji, restauracji, SPA,

konferenciji, ksiegowosci.

a) Dla kogo PMS? PMS moze by¢ wykorzystany przez hotel o kilkudziesieciu

pokojach oraz przez miedzynarodowe sieci hotelowe posiadajgce kilkaset hoteli.

b) Dlaczego warto posiada¢ PMS:

e Obnizenie kosztow,

tatwa konfiguracja PMS,

e Dostep do najswiezszych danych 24h,

e Generowanie analiz i statystyk,

e Staty nadzdr nad poprawnym dziatatem hotelu

e Globalizacja — centrala firmy,

e Centralna rezerwacja dla duzej sieci hotelowe;j,

e Potgczenie PMS 1z portalami internetowymi tzn. rezerwacje dokonane
przez posrednikdw internetowych dokonujg sie automatycznie w systemie,
zmiany cen w PMS powoduje zmiane cen na portalach. Wysprzedanie
wszystkich pokoi powoduje zamkniecie sprzedazy

e PMS w jezyku angielskim umozliwia instalacje w kazdym panstwie,

e Mozliwos¢ skonfigurowania PMS pod potrzeby budynku, klienta,

e Szybkie dokonanie rezerwacji z nieograniczong iloscig danych o gosciu,
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e Support on-line 24 godziny na dobe.
e Tworzenie miedzynarodowej bazy klientéw:

- Programy lojalnosciowe dla statych klientow

- indywidualne potrzeby klientéw (profil goscia widoczny w PMS w catej
sieci hotelowej) np. pokdj dla palgcych, od cichej strony budynku,
wstawka do pokoju, VIP itp.

- Dowolna konfiguracja PMS np. raportéw, uktadu pokoi, generowanie
korespondencji (potwierdzenia rezerwacji w kilku jezykach, koperty,
wezwania do zaptaty), generowanie dokumentéw ksiegowych (fv pro-
forma, fv, korekta w réznych jezykach)

c) PMS wersja standardowa — PMS wersja najbogatsza: mamy mozliwosé dziatania
na podstawowej wersji lub wykupienie dodatkowych aplikacji rozszerzajace
nasze mozliwosci np. obstuga sal konferencyjnych, obstuga $niadan, budzenie
gosci, nabijanie rozmow telefonicznych, zgtaszanie usterek w pokojach, ptatnosci
kartg kredytowg przez PMS, rezerwacja stolika przez PMS, modut finansowy,
kluczy elektronicznych, programéw lojalnosciowych itp.

Z punktu widzenia hotelu PMS powinien mie¢ nastepujgce cechy:

Niezawodnos¢ i catodobowy serwis,

e Intuicyjnos¢ i prostote umozliwiajgcg korzystanie z systemu pracownikom
na réznych stanowiskach,

e Gwarancje bezpieczenstwa danych,

e Funkcjonalnosé,

e Stabilnos¢.

2) Zintegrowane systemy bezpieczenstwa - BMS (Building Management Systems).

Systemy i urzadzenia poprawiajgce komfort oraz bezpieczenstwo uzytkownika

hotelu zarzadzajace automatyka budynku.

Mozemy wyrdznié nastepujace systemy:
a) Infrastruktura teletechniczna
e Okablowanie siecig internetowg WI-FI
e Sjec telefoniczna (centralne telefoniczne)

e Infrastruktura techniczna (serwery, zdalny pulpit)
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Telewizja hotelowa (stacja czotowa, tryb hotelowy TV, VOD-video

on demand-video na zadanie), pay TV.

b) Systemy i urzgdzenia automatyki budynkowej

Urzadzenia kontroli dostepu — zamki hotelowe, programatory, czytniki
(programy do informowania czy gos$¢ jest w pokoju, zdalna kontrola
nad zamkiem przez WI-Fi, programowanie zamkodw, historia zamka)

Monitoring (bezpieczenstwo gosci, nadzor bez potrzeby fizycznej obecnosci,

eliminacja naduzy¢ i nieprawidtowosci)

e) Systemy przeciwpozarowe

f)

Sygnalizacja alarmowa SAP (System alarmu przeciwpozarowego) i DSO
(dzwiekowy system ostrzegania powyzej 200 miejsc noclegowych)
Tryskaczéwki i hydranty (baseny)

Oswietlenie ewakuacyjne

Instalacja elektryczna

Instalacja odgromowa

Instalacja kominowa (klapy przeciwpozarowe)

Instalacje podnoszgce standard i komfort wyposazenia hotelowego

Sterowanie  klimatyzacjg (Split, centralna klimatyzacja, sterowanie
przez internet)-optymalizacja dziatania, komfort (ciche urzadzenia)
Sterowanie oswietleniem (natezenie, barwa, sekcje, programowanie
systemow do pory dnia)

Sterowanie ogrzewaniem (klasyczny grzejnik)

Urzadzenia kontroli dostepu i identyfikacji (bramki, czytniki)

Parking (szlabany, bramki, rozliczenia)

Sterowanie nagtosnieniem hotelu (podziat nagtosnienia na Stefy, diwiek
moze by¢ nadawany z roznych zrodet)

Sygnalizacja wtamania i wezwania pomocy (dla recepcji, gosci, w pokojach
z przystosowaniem dla osob niepetnosprawnych)

Bezprzewodowe systemy powiadomien w hotelu (pagery, cb radia)

Windy (dla gosci i personelu)
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3) Aspekty ekologiczne w hotelu.

Inwestorzy i klienci zwracajg czujng uwage na postepowania ekologiczne,

poniewaz z jednej strony jest wskaznik rozwoju istoty cywilnej, z drugiej przejaw

“zdrowej mody”. Budowa hotelu ekologicznego jest wyzwaniem. Oprdcz ochrony

Srodowiska i przysztych loséw naszych potomnych ekologiczne certyfikaty dla danego

obiektu ustanawiajg autentyczng forme reklamy i promocji.

1. Rozwigzania proekologiczne:

Zakup artykutéw tanich w eksploatacji np. recznik, szlafrok,

Wydzieli¢ obszary o nieuzasadnionym zuzyciu energii,

Zainstalowad zastony zatrzymujgce ciepto,

Prowadzi¢ regularne przeglady urzadzen wykorzystywanych w hotelu,
Informacje w pokoju np. tabliczki co zrobi¢ z recznikiem jesli gos¢ chce zeby
zostat uprany,

Oszczednos$¢ wody: Instalowanie prysznicy zamiast wanien, sptuczka
kompaktowa zuzywa 8-10 litrow, sptuczka zbiornikowa 9-20 litréow,
Segregacja odpadow, (suma odpaddw na jednego goscia na tydzien to 10.5
kg)

Dobra izolacja cieplna budynku,

Oszczedna gospodarka energig elektryczng (Swiatto w pokoju na karte,
halogeny ledowe, zaréwki energooszczedne) Panele stoneczne, czujki ruchy
na korytarzach, urzgdzenia elektryczne o najwyzsze klacie energetycznej,
Stosowanie srodkéw chemicznych ktére ulegajg biodegradacji,

Wiasne oczyszczalnie Sciekow,

Wprowadzenie ogranicznikow zuzycia wody (krany na fotokomérke),

Pompy ciepta,

Witasne elektrownie,

Wykorzystanie wod geotermalnych w ogrzewaniu hotelu (woda w basenie,
CO, suszarnie)

Gastronomia-wtasne uprawy, sezonowos$¢ menu,

Zbiorcze opakowania np. na szampon, mydto,
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Wypozyczalnie sprzetu sportowego ktdre majg na celu zachecenie
do odstawienia samochodu na parking hotelowy i aktywnego spedzania
czasu wolnego np. na rowerze, nordicwalking.

Projekt architektoniczny, wykorzystanie zieleni itp.

2. Powyzsze cele powinny by¢ realizowane przez:

o
o
3. Wcelu
o
o

4) Obieg

Szkolenie i odpowiednie motywowanie,
Prowadzenie statego monitoringu,
Projektowanie i wdrazanie produktéow, ustug minimalnie ucigzliwych
dla srodowiska,
Wdrozenie systemow edukacji klientéw,
Wspieranie lub prowadzenie badan wptywu na $rodowisko,
Informowanie o efektach proekologicznych dziatan hotelu,
Przestrzeganie wszelkich norm ochrony $rodowiska,
ograniczenia odpaddw oraz ograniczenia zuzycia papieru nalezy:
Dokonywac zakupu produktéw w duzych lub zwrotnych opakowaniach
Eliminowad naczynia jednorazowe
Eliminowad jednorazowe opakowania matych porcji artykutow zywnosciowych
(masto, dzemy, cukier)
Ograniczenie liczby broszur (drukowanie na papierze z odzysku)korzystanie
z poczty elektronicznej

informacji i dokumentacji

Informacja coraz czesciej traktowana jest we wspodtczesnej gospodarce

oraz nowocze$nie zarzgdzanych firmach obok trzech klasycznych : ziemi, kapitatu,

zasobow ludzkich jako czwarty czynnik produkcji.

Hotelarstwo jest zawodem o charakterze ustugowym , dominujgcym typem

relacji jest cztowiek — cztowiek, cztowiek —dokument.

1. Najwazniejsze sposoby przekazywanie informacji:

e PMS

e Droga mailowa,

e Telefoniczna,

2. Charakterystyka obiegu dokumentéw
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e Przetwarzanie dokumentacji
e Sktadowanie dokumentacji
e Archiwizowanie dokumentac;ji
3. Hierarchia przekazywanych informacji
Gtéwnym zadaniem nowoczesnego systemu obiegu informacji jest zmniejszenie
niepewnosci w procesie podejmowania decyzji, osigganie wyzszej efektywnosci
przedsiebiorstwa poprzez wykorzystanie posiadanych zasobéw informacji.

5) Rola Internetu oraz skrzynki email w obiegu informacji

Przez pojecie technologii informatycznych IT (Information Technology)
rozumiemy technologie pozwalajagce na automatyzacje proceséw biznesowych
w przedsiebiorstwie i swobodny przeptyw informacji zaréwno na poziomie firmy
jak i kontaktach ze Swiatem zewnetrznym.

Na poczatku XXI wieku w sektorze hotelarskim nowoczesne technologie
informacyjne stosowane sg w trzech sektorach:

e Polityce komunikacji (promocja przedsiebiorstwa)
e Sprzedaz i zakup ustug hotelowych za pomocg Internetu (CRS oraz GDS)
e Zarzadzane hotelem

Najwiecej przedsiebiorstw hotelarskich posiada wtasne witryny internetowe
w Finlandii, Dani, Stowenii i Szwecji ponad 96%, najmniej na Litwie i Portugali 60%.
W Polsce wynosi 73% (cata gospodarka to 45%)

1. Budowanie stron internetowych:
e Aktualne dane
e Przejrzystosc i estetycznosc
e Nowosci techniczne (panorama hotelu, interaktywna wycieczka po hotelu)
2. Sprzedaz ustug hotelowych przez internet
e CRM (Computerized Reservation Systems) (Customer Relationship Management-
Zarzadzanie kontaktami z klientem)na poczatku sprzedawaty bilety lotnicze,
teraz mozna zarezerwowac samochdd, rejs, kupié¢ ubezpieczenie,
¢ Najwieksi posrednicy na polskim rynku (PTQV, Netmiedia, StayPoland)

e Najwieksi posrednicy na rynku europejskim (Booking.com, HRS)
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GDS (Global Distribution Systems) zwieksza efektywnos¢ pracy, zmniejsza koszty,
zapobiega powstawaniu btedéw,

sposoby integracji ofert specjalnych z system rezerwacji on-line

mozliwosci  sprzedazy ustug dodatkowych  (wycieczki, oferta SPA,
inne specjalistyczne ustugi podwyzszajgce wartosé rezerwacji),

dodatkowe moduty zwigzane z systemami rezerwacji on-line (systemy
dla klientéw biznesowych, systemy lojalnosciowe),

formy ptatnosci, sposoby rozliczenia z klientem,

bezpieczenstwo,

integracja z systemami PMS,

administrowanie systemem, mozliwosci generowania statystyk rezerwacji
hotelowych.

Obecny rozwdj informatyzacji w hotelarstwie pozwala zarzadzanie kadrami
oraz finansami przez odpowiednie interface-y. Umozliwiaja one dostep on-line

do rachunku bankowego, systemdw ksiegowych, systemow rozliczajgcych pensje

itp.

6) Wspotczesne systemy i sieci hotelowe, grupy markowe

Gtéwnym zatozeniem jest wyspecjalizowanie sie obiektu w wychodzeniu

naprzeciw potrzebom jednej badZ kilku charakterystycznych grup oséb o podobnych

wymaganiach korzystajgcych z ustug hotelarskich oraz wyrdznienie sie na rynku sposrod

innych obiektéw specyficznym zakresem $wiadczonych ustug oraz oryginalnoscia.

Zrzeszanie sie organizacji niesie ze sobg wiele korzysci marketingowych:

wspolne tworzenie i sprzedaz oferty cztonkdw,

jasno, wyraznie zdefiniowana grupa odbiorcéw,

ukierunkowana na segment docelowy dziatalnos¢ reklamowa (udziat w targach,
umowy z touroperatorami, wspoétpraca z mediami),

budowa pozytywnego wizerunku i wzrost prestizu obiektu,

stworzenie wspdélnego serwisu rezerwacji on-line (Internet),

mozliwo$¢ wzajemnego polecania sie klientom wraz z systemem zachet

do wyboru hotelu grupy (rabaty, karty lojalnosciowe, zbieranie punktéw itp.).
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e staty kontakt miedzy cztonkami — mozliwos¢ wymiany doswiadczen, wzajemna

pomoc, doradztwo, system szkolen dla personelu.

Definicje:

System hotelowy:
»2zespot obiektow hotelowych, kierowanych przez centralny zarzad, utrzymujacy
jednolity standard i zakres ustug, prowadzacy okreslong polityke ekonomicznag
oraz posiadajgcy wtasny system rezerwacji miejsc noclegowych, obejmujacy
wszystkie jednostki organizacyjne”. (J. Grabowski)
»,zestaw obiektow hotelowych zarzadzanych lub nadzorowanych przez centrale,
ktéra wypracowata
indywidualne cechy charakterystyczne w odniesieniu do funkcji, standardu, zakresu
$wiadczonych ustug, organizacji i innych cech zewnetrznych”. (Z. Btadek)
(grupa hotelowa) to zespdt obiektow hotelowych (typow hoteli) i/lub fancuchéw
hotelowych kierujgcych sie w swym dziataniu nadrzedng ideg, kierowanych
lub nadzorowanych przez centralny zarzad, prowadzacy wspdlng polityke
ekonomiczng i marketing. (B. Wtodarczyk)

taricuch hotelowy:
zespdt obiektow — zaktaddédw hotelarskich kierowanych przez wspdlny zarzad,
prowadzgcy wspdlng (wtasng) polityke ekonomiczng i zakwaterowania
oraz utrzymujgcy wyréwnany standard i zakres ustug w podlegtych hotelach. Hotele
te postuguja sie tym samym znakiem firmowym lub towarowym (logo) i maja
okreslone podobne cechy uzytkowe”. (M. Grabiszewski)
zespot hoteli prowadzacy jednolitg polityke ekonomiczng i marketing, utrzymujacy
jednolity standard i zakres ustug, posiadajgcy wiasny system rezerwacji miejsc
noclegowych lub funkcjonujgcy w przynajmniej jednym z ogdlnie dostepnych
systeméw rezerwacji (w tym rezerwacja poprzez Internet) oraz wspdlng nazwe
(lub jej czes¢). Hotele powinny postugiwaé sie tym samym znakiem firmowym
lub towarowym (logo) i posiada¢ podobne cechy uzytkowe (lokalizacja, architektura,
kategoria itp.) oraz funkcjonowaé wykorzystujgc okreslone formy wiasnosci,

zarzadzania lub koncesji. (B. Wtodarczyk)
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Sie¢ hotelowa - ,zespét hoteli o takim samym standardzie i wspdlnej nazwie,
ktore albo tworzg odrebng — dziatajgcg samodzielnie — strukture, albo wraz z innymi
sieciami wchodzg w sktad taricucha” (A. Kowalczyk).

Hotelarska grupa markowa - grupa hoteli dobrowolnie stowarzyszonych,
prowadzanych wspdlng polityke marketingowg w celu wypracowania dodatkowych
zyskow, obrony przed konkurencjg, wymiany doswiadczen, wspdlnej promocji
i identyfikacji

Koncepcja apart — hoteli — hoteli przedfuzonego pobytu:

Koncepcja hoteli przedtuzonego pobytu powstata w latach 80. poprzedniego
wieku w Stanach Zjednoczonych. Poczgtkowo rynek obejmowat waski segment
krotkookresowego  wynajmu  apartamentow  dla  klientdw  korporacyjnych.
Najwiecej projektéw hoteli zaczeto powstawaé¢ pod koniec lat 90. Na obszarach
charakteryzujacych sie wysoka gestoscia zaludnienia, rozwinietym
przemystem technologicznym i szybko rosngca stopa imigracji.
Ze wzgledu na rodzaj prowadzonej dziatalnosci obiekty mozna podzieli¢ na kategorie:

e HOTEL WYLACZNIE Z APARTAMENTAMI (ALL SUITE HOTELS) oferujg peten zakres
ustug Swiadczonych przez hotel najwyzszej klasy.

e HOTELE APARTAMENTOWE oferujg mniejszy zakres ustug (zwykle ustugi recepcji
oraz pralnicze), przeznaczony jest na dtuzszy pobyt, a swojg ofertg zblizony
jest bardziej do apartamentéw typu rezydencjonalnego

e APARTAMENTY MIESZKALNE PRZEDtUZONEGO POBYTU oferowane sg wytacznie
w ramach tradycyjnego hotelu swiadczgcego peten zakres ustug
Apartamenty w hotelach przedtuzonego pobytu sktadajg sie z oddzielnego

pomieszczenia dziennego i sypialnego, kuchni (aneksu) i tazienki, oferuja zwykle
ograniczony zakres ustug i niewielki obszar powierzchni wspdlnych. taczy w sobie funkcje
tradycyjnego pokoju hotelowego z funkcjg apartamentu na wynajem, ktéry zostat
dostosowany do potrzeb gosci zatrzymujacych sie na dtuzej. W przypadku condohoteli
osoby indywidualne kupujg apartament (pokoj hotelowy), a nastepnie wynajmujg
go firmie zarzadzajacej hotelem (badZz przekazuja w zarzgdzanie). Apartament
jest witasnoscig nabywcy, ktéry podpisujagc umowe najmu ogranicza sobie prawo
do korzystania z nieruchomosci w okresie trwania umowy, pozostaje jednak

jego wiascicielem, a z wynajmu czerpie okreslone korzyscii W Polsce nabywca
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apartamentu moze réwniez zrezygnowac z wynajmu apartamentu, i moze korzystac
z niego w kazdym momencie. Umowa najmu reguluje ile dni w roku wiasciciel
(wynajmujacy) moze korzysta¢ z apartamentu. Celem jest maksymalizacja zysku
z wynajmu, czyli wykorzystanie wysokiego popytu ze strony turystéw na ustugi
condohotelu w szczycie sezonu. Wtasciciele apartamentéw korzystajgc z apartamentéw
we wiasnym zakresie ponoszg tylko koszty eksploatacyjne, badZz ptacg czesé¢ ceny

obowigzujacej dla gosci hoteli.

Zarzqdzanie Hotelem

Blok ten jest w catosci poswiecony zagadnieniu zarzadzania bardzo ztozong
jednostka jaka jest hotel. Wskazane zostaty podstawy dziatalnosci turystycznej obiektu
hotelowego a takze metody zarzadzania operacyjnego , finansowo — ksiegowego
i wspoétpracy z zewnetrznymi podmiotami. Dziat ten w znacznej mierze opiera
sie na doswiadczeniu i obserwacji obecnie dziatajgcych nowoczesnych hoteli, jednak
nie  pomija bardzo wainych kwestii $cisle  okreSlonych w  metodyce
finansowo — ksiegowej wykorzystywanej w koordynacji i kontroli proceséw
operacyjnych. Nieodzownym elementem sukcesu hotelu jest sprawnie przygotowany
i przemyslane dziatania marketingowe. W dziale tym omodwione zostaty podstawy
tworzenia i przygotowania marketingu hotelowego.

Systemy informacji turystycznej

System informacji turystycznej - to dziatania polegajgce na zapewnieniu Gosciom
i organizatorom ustug turystycznych tatwego i petnego dostepu do informacji
turystycznej, czyli uporzadkowanego zbioru danych w dowolnym miejscu lub czasie.
Szkielet systemu tworzga:
Centra (regionalne i lokalne) i punkty (state, sezonowe i okazjonalne) informac;ji
turystycznej tworzace zintegrowang sie¢
* Narodowy Portal Turystyczny — www.polska.travel oraz regionalne i lokalne
serwisy turystyczne
* System znakowania drog znakami turystycznymi informujgcymi o atrakcjach

i szlakach turystycznych
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Wykorzystanie Internetu i programéw komputerowych dla potrzeb

informagcji turystycznej

Internetowy System Informacji Turystycznej

Internetowy System Informacji Turystycznej i Promocji Polski (ISIT) — system
informacji turystycznej prezentujgcy atrakcje turystyczne Polski: polskie regiony,
interesujgce miejscowosci, ciekawe miejsca i szlaki. Stanowi interaktywne
narzedzie stuzgce do planowania podrdézy w regionie oraz utatwiajgce korzystanie
z atrakcji turystycznych, bazy noclegowej, gastronomicznej, komunikacji
oraz lokalnej informacji turystycznej.

Wydawcg i administratorem portalu promujgcego jest Polska Organizacja
Turystyczna, ktéra stworzyta system ISIT w 2004 roku przy wspodtpracy z siecig
administratoréw regionalnych (Regionalne Organizacje Turystyczne ROT)
i lokalnych (Lokalne Organizacje Turystyczne i inne podmioty dziatajgce gtdwnie
w obrebie gminy) z catego kraju.

Serwer Informacji Turystycznej — Repozytorium Informacji Turystycznej RIT
Kanaty dystrybucji Informacji Turystycznej:

Strona internetowa : www.polska.travel

Infokioski

Nawigacje GPS (w formie POl i szlakéw)

Aplikacje do telefonéw GSM

Programy komputerowe dla tradycyjnych punktéw Informacji Turystycznej
Kanaty RSS - przesytanie nagtéwkdw informacyjnych do odpowiednich

,czytnikdw” (np. outlook, telefon,)

Obstuga programow komputerowych (PMS) stosowanych w recepcji

Zadaniem kazdego hotelu jest spetnianie oczekiwan i znajdywanie

wyczerpujgcych odpowiedzi na pytania gosci. Zaspokajanie ich nie tylko podstawowych

potrzeb, ale zapewnienie im jak najwiekszej wygody, rozrywki i komfortu wypoczynku.

Cotojest PMS?
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Jest to aplikacja (program) komputerowa, ktéra automatyzuje czynnosci

wykonywane przez personel hotelowy. To nic innego jak system do zarzadzania hotelem.

PMS okreslany jest jako jedna z najwazniejszych aplikacji IT w hotelu, centralng bazg

danych dotyczacych gosci hotelowych, ich profili, rezerwacji, historii pobytu

i przychodéw z tytuty noclegu, F&B i innych ustug. Wykorzystanie programow

komputerowych (PMS) pozwala na sprawne zarzgdzanie catym obiektem.

PMS:

P w N oRE

Dlaczego PMS jest integralng czescig sprawnie zarzagdzanego hotelu?

Obnizenie kosztéw — jeden serwer z systemem i dotgczenie do niego kolejnych
hoteli

Jednym ruchem mozna zmienic¢ globalne ustawienia PMS - Globalizacja — centrala
firmy np. steruje promocjami z jednego miejsca, ustala ceny itp.

Dostep do najswiezszych danych zawsze pod rekg 24h

Zaawansowane analizy i statystyki

Staty nadzér nad poprawnym dziatatem hotelu

Centralna rezerwacja — dokonuje rezerwacji w innym miejscu na S$wiecie
w naszym hotelu

Potgczenie PMS 1z portalami internetowymi np. rezerwacje dokonane
przez posrednikéw internetowych dokonujg sie automatycznie w systemie,
zmiany cen w PMS powodujg natychmiastowg zmiane cen na portalach
posrednikdw. Sprzedanie wszystkich pokoi powoduje automatyczne zamkniecie
sprzedazy.

PMS w jezyku angielskim umozliwia instalacje w kazdym panstwie

Mozliwos¢ skonfigurowania PMS pod potrzeby konkretnego hotelu, sieci, klienta
PMS wersja standardowa — PMS wersja najbogatsza: mamy mozliwos$¢ dziatania
na podstawowej wersji (taniej ktéra moze nam wystarczyé) lub wykupienie
dodatkowych aplikacji rozszerzajgce mozliwosci PMS

Ponizej przedstawione zostaty najwazniejsze zagadnienia zwigzane z obstugg

Grafik pokoi (status hotelu)
Zaktadanie profili gosci (baza gosci)
Zaktadanie rezerwacji

Szukanie rezerwacji
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10.
11.
12.
13.
14.
15.
16.
17.
18.
19.
20.

Edycja rezerwac;ji

Usuwanie rezerwacji
Potwierdzenie rezerwacji
Faktura proforma

Check-in

Ksiegowanie ustug na kontach
Kasowanie ustug

Check-out

Rozliczanie grupowego konta
Drukowanie faktury

Kasowanie rachunku
Drukowanie kopii rachunku
Drukowanie wyciggu z konta
Tworzenie Pay masteréow (pseudo pokoi)
Ksiegowanie ustug dodatkowych

Raporty i statystyki

Wspélpraca hotelu z biurem turystycznym i touroperatorem

Korzysci ze wspotpracy z touroperatorem (TO)

Rozszerzenie sieci sprzedazy

Umieszczenie informacji o hotelu w informatorach i katalogach biur podrézy
Mozliwos¢ sprzedazy wiekszej ilosci ustug jednemu kontrahentowi

Usprawnienie przyjecia rezerwacji — formularze rezerwacyjne

Zabezpieczenie finansowe wykorzystania miejsc przez TO

Sprzedaz pakietowa — BB (bed and breakfast), HB (half board), FB (full board)
Przy grupach wrasta wskaznik podwdjnego wykorzystania (tzw. double
occupancy)

Najczestsza forma wspodtpracy z TO:

Umowa centralna - Zawarta na okreslony czas. Zawiera wszystkie postanowienia
i uwarunkowania realizacji, rezerwacji i rozliczenia zaméwien. Cena zazwyczaj

jest ustalana z géry na konkretne okresy.
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* Zapytania ,,On request” - Brak umowy okreslonej w czasie. Cena kazdorazowo
ustalana przez revenue managera (RM) na konkretny termin zapytania.
W momencie akceptacji ceny i warunkdw przez TO podpisywana jest umowa
na jednorazowa grupe.

* Dla konkretnego odbiorcy - Umowa tylko dla jednego podmiotu (np. Grupa ITI,
bank Millenium), ktéry przez TO realizuje rozliczenia za noclegi. Zawsze hotel jest
informowany o takiej formie wspodtpracy miedzy TO a firmg. Wykorzystuje zapisy
umowy centralnej jednak mogg byc¢ inne ceny.

GDS i CRS — obecnie najwazniejsze kanaty dystrybucji pokoi

GDS — Global Distribution Systems — Globalny system sprzedazy — funkcjonujg
na ptaszczyznie B2B business to business, czyli hotel — posrednik. Nie maja do niego
dostepu osoby indywidualne. Centra o zasiegu globalnym. Zostaty stworzone
na potrzeby linii lotniczych, z czasem zaczety proponowaé ustugi hoteli. Posrednicy mogli
za pomocg jednego systemu zarezerwowac nie tylko bilety lotnicze ale takze cata game
ustug dodatkowych: nocleg, wynajem samochodu itp. Ograniczenia w informacji
prezentowanej w GDS spowodowaty powstanie osobnych systeméw rezerwacji — CRS.

CRS — Computerized Reservation System — internetowe systemy rezerwacji ustug
B2C business to consumer — Hotel — Go$¢. Powstaty na bazie GDS. Wyspecjalizowane
we wszechstronnej sprzedazy ustug, zaczynajac od hotelu, przez centra konferencyjne,
wynajem samochoddw, zabiegi SPA, pola golfowe. Nie ma tu ograniczen w prezentacji
informacji o ustudze.

Obecnie niezbednym elementem CRS jest natychmiastowa pfatnosc

i zabezpieczenie rezerwacji ON-LINE.

Wspélpraca hotelu z innymi przedsiebiorstwami i instytucjami (pakiety-

jedna decyzja/wiele ustug)

Jaki jest cel wspotpracy z innymi podmiotami ?
* Rozszerzenie oferty hotelu — sprzedaz pakietowa
* Dodatkowe przychody ze sprzedazy ustug dodatkowych, prowizje

* Wyrdznienie sie z ofertg na tle konkurencji
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* Umieszczenie informacji o hotelu w informatorach podmiotu, reklama (np. baner
na polu golfowym, ulotki w wypozyczalni samochodow

* Spdjna polityka sprzedazowa

* Podniesienie prestizu hotelu

Jedna decyzja = zakup wielu ustug = wyzsze przychody

Marketing w hotelarstwie i turystyce

Marketing, co to jest ?

W hotelarstwie, jest to caty proces planowania i wdrazania polityki cenowej,
promocyjnej i public relation (PR — czyli wizerunkowej), w celu doprowadzenia
transakcji zakupu ustug hotelu. Jest to sposéb myslenia i dziatania majgcy na celu
wytworzenie okreslonego wyobrazenia o hotelu u potencjalnego Goscia,
i przez to doprowadzenie to transakcji zakupu ustugi.

Elementy Marketing MIX, spojrzenie hotelowe:

Produkt

W hotelu produkt sktada sie zaréwno z débr materialnych, jak i ustug. Odgrywa
on podstawowa role w zaspokojeniu potrzeb Goscia (jakos¢).

Cena

Bardzo wazny element ze wzgledu na duzg elastyczno$é¢ i mozliwos¢ zmiany
w celu doprowadzenia do réwnowagi popytu i podazy (revenue management). Decyzje
dotyczace cen zwigzane s3 z ustaleniem ich poziomu oraz stosowanym upustow, prowizji
i warunkdw pfatnosci

Dystrybucja — gdzie sprzedawac?

Oznacza miejsce dostepnosci ustug. Nie chodzi tu o decyzje dotyczacy lokalizacji
hotelu, tylko dotarcie odpowiednimi kanatami i formami dystrybucji do potencjalnych
Gosci.

Promocja — wybér form, srodkéw i nosnikéw promocji

Wybér form i nosnikdow reklamy, sposoby i kierunki dziatan w zakresie PR, decyzja
o stosowaniu lub niestosowaniu sponsoringu, okreslenie kierunkdw w zakresie
sprzedazy bezposredniej (dziat sprzedazy)

Nowe formy prezentacji hotelu w sieci WWW
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Podstawowym minimalnym standardem jest wtasna strona WWW,
wraz z modutem bezposredniej rezerwacji i bezpiecznej ptatnosci.
Pozycjonowanie witasnej strony w wyszukiwarkach ogdlnych; np. google.pl,
yahoo.com,

Pozycjonowanie w CRS

Banery w CRS wraz z konkretng promocja

Banery na portalach branzowych (SPA na www.wySPAzdrowia.pl, konferencje

na www.meetingplanner.pl )

Strategie w zarzqdzaniu hotelem (m. in. outsourcing)

Co to jest ,zarzadzanie hotelem”?

Celowe dziatanie polegajgce na podejmowaniu przez odpowiednie osoby decyzji

prowadzacych do osiggniecia wczesniej okreslonych celéw.

Istotg zarzadzania hotelem jest pozyskiwanie, przetwarzanie i wtasciwe

alokowanie zasobdéw niezbednych do wtasciwego jego funkcjonowania:

1.
2.
3.
4.

Zasoby ludzkie — caty personel

Zasoby rzeczowe i techniczne— obiekt hotelowy i jego wyposazenie

Zasoby finansowe — pozyskane kredyty, ptynnosc¢ finansowa

Informacja — wiedza niezbedna do skutecznego zarzadzania, takze doswiadczenie
Nalezy takze wskazaé, cztery podstawowe funkcje w zarzadzaniu hotelem:
Planowanie i podejmowanie decyzji - okreslenie celéw i decydowanie
o najlepszym sposobie ich osiggniecia

Organizowanie - okreslenie najlepszych sposobdw grupowania dziatan i zasobdéw
Przewodzenie, motywowanie - kierowanie ludzmi, ktére polega na odpowiednim
motywowaniu i wskazywaniu drogi do realizacji celdw ogdlnych hotelu
jak i indywidualnych pracownika

Kontrolowanie - Obserwowanie biezgcych dziatan i wprowadzanie korekt
(ze wzgledu na odchylenia lub na wykorzystanie chwilowo nadarzajgcej sie okazji)

w celu utatwienia osiggania zatozonych celow
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Outsourcing

Jest nieodzownym elementem nowoczesnie zarzadzanego hotelu. W skrécie

outsourcing mozna okresli¢ jako przeniesienie cze$ci zadan wykonywanych

przez wtasnych pracownikéw na zewnetrznych kontrahentow

Gtéwnym celem outsourcingu jest:

zmniejszenie kosztéw statych

Przekazanie konkretnego dziatu wyspecjalizowanej firmie

Brak kosztéw zwigzanych z inwestycja (np. pralnia)
Dostosowanie sie do warunkdéw sezonowosci

Uproszczenie struktury organizacyjnej i zmniejszenie biurokracji
Oszczednos¢ czasu

Outsourcing

Najczesciej dotyczy takich specjalistycznych ustug, ktérych zabezpieczenie

wymagatoby znacznych naktadéw finansowych a takze zbudowania szerokich dziatéw

i kompetencji w kazdym obiekcie hotelowym. Najczesciej outsourcing dotyczy takich

dziatow jak:

Ksiegowos¢

Ustugi informatyczne

Ustugi sprzatania

System rezerwacji on-line

Ochrona

Ustugi pralnicze

Ustugi technicznej obstugi budynku
Zasoby ludzkie - dorazna pomoc

Sprawnie dobrany i wykorzystany outsourcing pozwala na znaczne oszczednosci

kosztowe i w efekcie ma bardzo duzy wptyw na rachunek wyniku finansowego. Mozna

przyjgé, ze w zaleznosci od zakresu i dziatu w ktdrym wykorzystywany jest outsourcing

poziom kosztdow mozna obnizy¢ od 10 % do nawet 40%. Oczywiscie nalezy zawsze

przemysleé, przeanalizowad ale przede wszystkim przeliczy¢ zasadnos¢ wprowadzania

zewnetrznych podmiotéw do $cistej wspdtpracy. Nie zawsze bowiem oszczednosé

finansowa idzie w parze z utrzymaniem odpowiedniego standardu swiadczonych ustug.
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Zarzqdzanie ,przez liczby” - wskazniki ekonomiczne hotelu (mierniki

jakosciowe, ilosciowe, wartosciowe)

Zarzadzanie cyframi hotelu wymaga znajomosci podstawowych zasad
rachunkowosci a takze specyficznej budowy syntetyki alokacji kosztéw — USALI

Podstawg systemu jest wydzielenie rodzajéw dziatalnosci hotelowej i ustalenie
dla kazdego z nich zaréwno przychoddw, jak i kosztéw ich uzyskania. Przychody,
jak i odpowiadajgce im koszty, noszg miano operacyjnych i obliczane sg w okresach
miesiecznych. W ten sposdéb mozliwe jest biezgce S$ledzenie realizacji planu
w poszczegdlnych rodzajach dziatalnosci i natychmiastowe wychwytywanie wszelkich
nieprawidtowosci i odchylen od zatozen, a takze okreslenie przyczyn niekorzystnych
zjawisk.

Najwazniejsze metody wskaznikowe przy zarzadzaniu liczcbowym opierajg
sie o trzy filary ich obliczania:

Analiza pozioma - Okresla zmiany badanej kategorii w czasie — do okresu
poprzedniego i analogicznego — oraz w stosunku do planu. Np.: réznica n-1, rdznica LM,
réznica vs budzet

Analiza pionowa - Bada relacje wszystkich sktadnikéw sprawozdania (P&L)
do przychoddéw operacyjnych ogétem. Jest to swojego rodzaju analiza strukturalna.
W przypadku przychoddéw operacyjnych pokazuje ich strukture, ktéra z kolei jest bardzo
istotna z punktu widzenia ostatecznego wyniku hotelu. Np.: procentowy koszt
wynagrodzen w stosunku do przychodéw

Analiza wskaznikowa - Umozliwia budowanie wskaznikéw utatwiajacych ocene
stopnia realizacji zadan. Najwazniejsze wskazniki tej metody to:

e Procent brutto (% gross) — najczesciej uzywany w zarzadzaniu. Jest to procentowa
relacja elementéw raportu do przychoddow operacyjnych ogdtem,
lub przychoddw konkretnego dziatu. Jest to podstawowy sktadnik oceny
efektywnosci. Jezeli %gross odwotujemy sie do przychoddw operacyjnych ogétem

to odpowiada to analizie pionowej.

43



e POR (per occupied room) — ,,na zajety pokdj” — relacja badanej wielkosci do liczby

sprzedanych pokoi (NIE PROCENTOWEGO OBtOZENIA!!!! ) Przydatny w analizie

kosztow zmiennych, zaleznych od wielkosci sprzedazy.

e PAR (per available room) — ,na dostepny pokdj” — relacja badanej wielkosci

do catkowitej ilosci dostepnych w danym okresie pokoi.

Bardzo waznymi wskaznikami operacyjnymi, bardzo pomocnymi przy analizie

statystycznej hotelu to:

OCC - occupancy rate — obtozenie — procentowe wykorzystanie potencjatu
hotelu w danym okresie. Sprzedane pokoje / potencjalnie dostepne pokoje *
100%
ADR - average daily rate — inaczej ARR — average room rate — $rednia cena
sprzedanego pokoju. Przychdd ze sprzedazy pokoi / Sprzedane pokoje
DOCC — double occupancy — podwdjne wykorzystanie. Informuje o stopniu
wykorzystania pokoi przez co najmniej dwie osoby. Jest to wazine
przy sprzedazy pokoi dwuosobowych do pojedynczego wykorzystania.
Sprzedane pokoje dwém osobom/ Sprzedane pokoje
ALS — average length of stay — srednia dtugo$é pobytu w dniach. Inaczej —
wskaznik rotacji. Sprzedane pokoje w okresie/ liczba gosci w okresie. Wazne:
dwie osoby w pokoju zawsze liczone jako jedna!
revPAR - revenue per available room — przychéd na dostepny pokd;.
Jest to bardzo wazny wskaznik, ktory pokazuje efektywnos¢ naszego hotelu.
Pozwala na precyzyjne badanie wynikdw i ksztattowanie polityki cenowej.
Jest to gtowny wskaznik yield managementu . Przychdéd ze sprzedazy
pokoi/potencjalnie dostepne pokoje

GOP - gros operating profit — zyskowno$¢ operacyjna brutto.
Wskaznik ten pozwala na jasng ocene zdolnosci hotelu do generowania zysku
a takze lepiej niz inne wskaZniki odzwierciedla efektywno$é operacyjna
i rentownos¢ hotelu.

Wynik operacyjny brutto/ przychdd operacyjny * 100%
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Revenue management (YIELD management)

Revenue Management to maksymalizacja przychodéw poprzez osigganie
optymalnego obtozenia przy jak najwyzszej cenie, tak aby wskaznik RevPAR
byt jak najwyziszy. To nic innego jak oferowanie ustug wtasciwemu klientowi,
w odpowiednim czasie po odpowiedniej cenie. W praktyce Revenue Manager decyduje
o polityce sprzedazy i strategii cenowej hotelu. To on decyduje o zmianach BAR (best

available rate - najlepsza dostepna cena ) na dany dzien lub wrecz na dang chwile.

IV. STAZE W POLSCE — WOJEWODITWO WARMINSKO -

MAZURSKIE

Staze praktyczne w projekcie ,Hotelarstwo — doskonalenie nauczycieli zawodu”
w wojewddztwie warminsko-mazurskim odbywaty sie w okresie pomiedzy sierpniem
2011 roku a listopadem 2011 roku. W grupach 4-5 osobowych. Miejsca do realizacji
stazu wybierano w drodze zapytan ofertowych skierowanych do hoteli 4-gwiazdkowych.
Hotele w czasie odbywania stazy oprdcz realizacji programu merytorycznego stazy, miaty
obowigzek zapewni¢ uczestnikom zakwaterowanie i catodzienne wyzywienie.
Staze w odbyty sie w nastepujacych hotelach:
1. Hotel Willa Port w Ostrodzie
2. Hotel Anders w Starych Jabtonkach
3. Hotel Krasicki w Lidzbarku Warminskim
Opiekunami stazu byli pracownicy hoteli majacy wieloletnie doswiadczenie
w branzy hotelarskiej zatrudnieni na stanowiskach kierowniczych. Praktyczne staze
odbywaty sie w czasie wolnym od pracy dydaktycznej nauczycieli w dwéch formutach —
niektore czesciowo na wakacjach oraz czesciowo w weekendy. Harmonogram stazu
opracowywany byl w oparciu o mozliwosci czasowe hoteli i uczestnikdw szkolen.
Realizowane byty zgodnie z opracowanym programem i polegaty na praktycznym
kontakcie z pracg w poszczegdlnych dziatach hotelu.
W celu oceny stopnia uzytecznosci zdobytej wiedzy i zaspokojenia oczekiwan
oraz zadowolenia beneficjentdw z krajowych stazy zawodowych przeprowadzona zostat

ankieta ewaluacyjna. Respondenci ocenili staze bardzo wysoko. Procent uzyskanych
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odpowiedzi o wartosci 5 miesci sie w skali od 90% do 97%. Wysokie oceny Swiadczg
o zadowoleniu uczestnikdow z udziatu w stazach krajowych. Swojg opinie przedstawili
takze opiekunowie nauczycieli podczas stazu. Podkreslili bardzo duze zaangazowanie
uczestnikéw, duzg cheé do pracy w kazdym z dziatéw. Zarekomendowano zwiekszenie
godzin stazu w recepcji oraz dotgczenie obstugi baréw do programu. Podkreslono

wtasciwy sposdb realizacji zaje¢: praktyka poprzedzona teorig
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V.ZALOZENIA PROGRAMOWE - WOJEWODZITWO PODLASKIE

Program szkolenia teoretycznego w wojewodztwie podlaskim.

Cele ogdlne szkolenia:

1. Wyposazenie w wiedze i umiejetnosci dotyczgce nowoczesnego warsztatu
pracy nauczyciela przedmiotéw zawodowych i praktycznej nauki zawodu.

2. Przygotowanie nauczyciela do organizacji procesu dydaktycznego zgodnie
z oczekiwaniami rynku pracy.

3. Doskonalenie zawodowe nauczycieli przedmiotdw zawodowych w zakresie

kompleksowej obstugi goscia hotelowego

Szkolenie teoretyczne obejmuje 42 godziny zaje¢ realizowanych w nastepujacych

modutach:

Lp. Nazwa modutu Liczba godzin
| ORGANIZACJA HOTELARSTWA 6
] RECEPCJA 16

nm StUZBA PIETER 4

WY OBStUGA SPOTKAN BIZNESOWYCH 4

% WSPOLPRACA Z BIURAMI PODROZY | INNYMI PODMIOTAMI 2

i GASTRONOMIA 4

Vil UStUGI DODATKOWE 2

Vil MARKETING UStUG HOTELARSKICH 4

Cele szczegétowe szkolenia:
* Zwiekszenie poziomu wiedzy i umiejetnosci nauczycieli przedmiotéw

zawodowych w zakresie nowoczesnych trenddéw i obstugi w hotelarstwie.
* Poznanie zasad funkcjonowania i obstugi systemoéw rezerwacyjnych.

* Zapoznanie nauczycieli z warunkami i specyfikg pracy na roznych stanowiskach

w hotelarstwie.
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* Woypracowanie dobrych praktyk w zakresie doskonalenia nauczycieli szkolnictwa
zawodowego w odniesieniu do realiow nowoczesnej gospodarki.

* Dostosowanie umiejetnosci nauczycieli do aktualnych wymagan branzy
w kontekscie ksztatcenia przysztych kadr.

* Podniesienie jakosci nauczania w szkolnictwie zawodowym.

* Nawigzanie wspodtpracy Srodowiska nauczycieli szkolnictwa zawodowego
z przedsiebiorcami.

* Promowanie idei ksztatcenia sie przez cate zycie
Po zrealizowanym szkoleniu w wojewddztwie podlaskim u uczestniczacych

nauczycieli przedmiotéw zawodowych zaobserwowano wzrost wiedzy o srednio 30%

(wzrost z 65%). Uczestnikom najbardziej podobalty sie sie takie elementy szkolenia jak:

przedstawianie informacji wynikajgcych z praktyki — pracy w branzy hotelarskiej
e rzeczowos¢ prowadzenia zajec
e duza ilos¢ materiatéw dodatkowych, przedstawianie materiatéw wewnetrznych
hoteli, mozliwos¢ wykorzystania otrzymanych materiatéw w pracy
o rzetelnosc i komunikatywno$é trenerdw
e aktualnos¢ przedstawianych informacji
e sposdb prezentacji, prowadzenia zajec
e kompetencje trenera.

Uczestnicy wykazali cheé uczestnictwa w szkoleniach, ktére rozszerzytyby
zagadnienia dotyczace pracy biura podrdzy, funkcjonowania marketingu hotelowego,
zaje¢ praktycznych na recepcji, na poszczegdlnych stanowiskach pracy w hotelu, obstuga
goscia VIP, oraz wyposazenie pokoju hotelowego. Nauczyciele podkreslali, iz do wielu
informacji nie mogliby dotrze¢ osobiscie, a udostepnione materiaty szkoleniowe
wykorzystajg do prowadzenia zaje¢ w szkofach. Szczegdétowy program szkolenia

teoretycznego zostat omoéwiony w zatgczniku nr 2.
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Program szkolenia praktycznego - staze w hotelach

Staze w hotelach w wojewddztwie podlaskim obejmujg 80 godzin. Realizowane
sq W obiektach o standardzie minimum 3*. W czasie realizacji stazu — nauczyciel powinien
poznac prace w poszczegdlnych dziatach: Recepcja, Stuzba pieter, Gastronomia, Marketing,
Spa/ustugi rekreacyjne. Realizacja stazy ma umozliwi¢ uczestnikom konfrontacje,
poszerzenie i pogtebienie wiadomosci teoretycznych oraz umiejetnosci praktycznych

niezbednych przy nauczaniu zawodu. W szczegélnosci:

e analize struktury i organizacji obiektu hotelarskiego,

e zapoznanie sie ze specyfikg ustug,

e zapoznanie sie ze strukturg i specyfikg stanowisk pracy,

e zapoznanie sie dokumentacjg i obowigzujgcymi procedurami,

e obserwowanie prac prowadzonych na poszczegdlnych stanowiskach pracy,
e asystowanie przy prowadzeniu prac na stanowiskach,

e bezposrednie wykonywanie wybranych prac.

LICZBA GODZIN STAZU W POSZCZEGOLNYCH DZIAtACH:

e RECEPCIA-36

e StUZBAPIETER - 12
e GASTRONOMIA - 16
e UStUGISPA-8

e MARKETING -8

Szczegofowy program stazy praktycznych w wojewddztwie podlaskim, przedstawiono

w zatqczniku nr 3.
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Zatozenia programowe - Zagraniczny staz szkoleniowo - studyjny

Zagraniczny staz szkoleniowo-studyjny obejmuje 40 godzin szkolenia. Staz powinien by¢ tak
zorganizowany, aby umozliwi¢ nauczycielom pogtebienie zdobytej wiedzy standardach

i systemie pracy w hotelach europejskich.

Cele wyjazdu szkoleniowo-studyjnego:

> zapoznanie i porownanie roznych standardoéw ustug hotelarskich w wybranych
krajach europejskich,

> pokazanie dobrych praktyk zawodowych,

> poznanie réznorodnosci kulturowe;j,

> zwrdcenie uwagi na specyfike zawodu hotelarza, dziatalnos¢ ustugows,

> zapoznanie z organizacjg obiektu hotelarskiego, specyfikg ustug i stanowisk
pracy.

W czasie stazu stosowane beda nastepujgce formy ksztatcenia: obserwacje oraz spotkania

i prowadzone z przedstawicielami hoteli (specjalistami) pokazy.
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VI. OMOWIENIE ZAGADNIEN PROGRAMOWYCH -

WOJEWODITWO PODLASKIE

Organizacja hotelarstwa

Kierunki rozwoju hotelarstwa:

Wedtug danych Instytutu Turystyki:

W 2010 roku liczbe przyjazddw turystow szacuje sie na 12,5 min (o 5% wiecej)

w 2009 roku z bazy noclegowe] (obiekty zakwaterowania zbiorowego rejestrowane
przez GUS) korzystato 3861,9 tys. zagranicznych turystow (o 5% mniej niz w 2008 roku).
liczba noclegéw spadta o 6%.

w czwartym kwartale 2009 roku liczba turystéw zagranicznych w bazie noclegowej
wzrosta (w pordwnaniu z tym samym okresem 2008 r.) o 4%, a liczba noclegdw wzrosta
0 3%.

istotny spadek liczby korzystajgcych i noclegdw zanotowano w przypadku Korei, totwy,

Rosji, Ukrainy, Estonii i Irlandii.

W pierwszym potroczu 2010 roku:

z obiektow zakwaterowania zbiorowego skorzystato 1797,2 tys. turystow zagranicznych
(o 6,8% wiecej niz rok wczesniej; przy czym wzrost liczby gosci w hotelach wynidst 7,3%)
oraz 7386,8 tys. mieszkarncoéw Polski (0 5,1% wiecej).

liczba noclegéw cudzoziemcdw wyniosta 4366,9 tys. (ogdétem wzrost o 4,4%,
a w hotelach 06,3%), a liczba noclegdw mieszkaricéw Polski — 18663,6 tys. (spadek
0 0,5%, ale w hotelach wzrost 0 9,2%)

w lipcu 2010 r. byto zarejestrowane 7206 obiektow zbiorowego zakwaterowania,
na ktére sktadato sie 3223 obiektéw hotelowych i 3983 pozostatych obiektéw
najliczniejszg grupe wsrdéd obiektéw hotelowych stanowig hotele (1796).

w stosunku do roku 2009 sprawozdawczoscig objeto o 214 obiektéw wiecej.
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Eco Hotele

Rozwigzania ekologiczne moga by¢ jednym z czynnikéw decydujacych o wyborze hotelu.

Na sSwiecie okoto 35% hoteli realizuje kompleksowe programy zwigzane z ochrong

srodowiska. Korzysci bycia Eco Hotelem: to obnizenie kosztéw dziatalnosci, wzrost

konkurencyjnosci, wizerunek organizacji przyjaznej dla $rodowiska, wzrost Swiadomosci

ekologicznej pracownikéw oraz klientéw organizacji. Inicjatywy ekologiczne:

zielone patrole — zespoty, ktére dbajg o wdrazanie przedsiewzie¢ proekologicznych
w hotelach

segregacja niebezpiecznych odpadow

zbiérka materiatéw do ponownego przetworzenia

oszczedzanie wody poprzez zainstalowanie na bateriach mieszaczy wody
z powietrzem oraz modernizacja systemu uzdatniania wody.

oszczedzanie energii elektrycznej dzieki sukcesywnej wymianie zaréwek na uktady
energooszczedne,

monitoring i ustalanie harmonogramu pracy urzadzen wentylacyjnych w zaleznosci
od zapotrzebowania

uzywanie detergentow przyjaznych srodowisku

program Zielony Pokdj, zachecajgcy gosci do powtdrnego uzywania recznikow
i poscieli.

Akcja ,Godzina dla Ziemi”, podczas ktdrej gaszone sg Swiatta we wszystkich
publicznych miejscach obiektdw, i korzysta sie wytacznie ze sSwiec

2009/578/WE: Decyzja Komisji z dnia 9 lipca 2009 r. ustalajgca ekologiczne kryteria
przyznawania wspolnotowego oznakowania ekologicznego ustugom zakwaterowania
turystycznego

okoto 100 réznych programoéw certyfikujgcych dla réznych podsektorow turystyki,
w Europie jest obecnie okoto 30-40 eko-etykiet wytgcznie dla hotelarstwa: Green
Globe 21, Ecotel, w Tajlandii - Green Leaf, w Danii Green Key.

EcoResort - znak wyrdzniajgcy hotele nalezgce do TUI, ktédrym przyznano nagrode

»TUl Umwelt Champion”
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e Sie¢ Scandic byta pierwszg sieciag hotelowg odznaczong etykietg Nordyckiego
tabedzia. Do dyspozycji gosci zostato oddanych 17 tys. pokoi typu Eco na catym

Swiecie (pokoje te sktadajg sie w 95 proc. z produktéw mozliwych do recyklingu.

Portale hotelarskie i turystyczne

e http://www.instytuthotelarstwa.pl
e http://www.meetingspoland.pl

e http://www.hotelinfo24.pl

e http://serwis-hotelarski.gastrona.pl
e http://www.hotelarstwo.com.pl

e http://www.horeca.pl

e http://www.hotelnews.pl

e http://www.horecanet.pl

e http://www.irh.pl

e http://www.hotelprofit.pl

e http://www.e-hotelarstwo.com

e http://www.hotelarze.pl

e http://rynekturystyczny.pl

e http://www.biznesiturystyka.com.pl
e http://tur-info.pl

e http://www.turystyka24h.pl

e http://biztur.pl

e http://www.wiadomosciturystyczne.pl
e http://www.rynekpodrozy.com.pl

e http://dziennikturystyczny

53



Wspotpraca z biurami podrozy i innymi podmiotami

Podstawowe definicje:

e ustugi turystyczne — ustugi przewodnickie, ustugi hotelarskie oraz wszystkie inne ustugi
Swiadczone turystom lub odwiedzajgcym;

e impreza turystyczna — co najmniej dwie ustugi turystyczne tworzgce jednolity program
i objete wspdlng ceng, jezeli ustugi te obejmujg nocleg lub trwajg ponad 24 godziny albo
jezeli program przewiduje zmiane miejsca pobytu;

e wycieczka — rodzaj imprezy turystycznej, ktérej program obejmuje zmiane miejsca
pobytu jej uczestnikéw;

e organizowanie imprez turystycznych —  przygotowywanie lub  oferowanie,
a takze realizacja imprez turystycznych;

e ustugi hotelarskie — krétkotrwate, ogdlnie dostepne wynajmowanie domdw, mieszkan,
pokoi, miejsc noclegowych, a takze miejsc na ustawienie namiotéw lub przyczep
samochodowych oraz $wiadczenie, w obrebie obiektu, ustug z tym zwigzanych;

e organizator turystyki — przedsiebiorca organizujgcy impreze turystyczng;

e posrednik turystyczny — przedsiebiorca, ktérego dziatalnos¢ polega na wykonywaniu,
na zlecenie klienta, czynnosci faktycznych i prawnych zwigzanych z zawieraniem umow
o Swiadczenie ustug turystycznych;

e agent turystyczny — przedsiebiorca, ktdérego dziatalnos¢ polega na statym posredniczeniu
w zawieraniu uméw o swiadczenie ustug turystycznych na rzecz organizatoréw turystyki
posiadajgcych zezwolenia w kraju lub na rzecz innych ustugodawcédw posiadajacych
siedzibe w kraju;

e pilot wycieczek - osoba towarzyszgca, w imieniu organizatora turystyki, uczestnikom
imprezy turystycznej, sprawujgca opieke nad nimi i czuwajgcg nad sposobem wykonania
na ich rzecz ustug oraz przekazujgca podstawowe informacje, dotyczagce odwiedzanego
kraju i miejsca;

e przewodnik turystyczny - osoba zawodowo oprowadzajgca turystéw lub odwiedzajgcych

po wybranych obszarach, miejscowosciach i obiektach, udzielajgca o nich fachowej
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informacji oraz sprawujaca nad turystami lub odwiedzajacymi opieke w zakresie

wynikajgcym z umowy

Umowy w turystyce

UMOWA - czynnos$é prawna (dwustronna), ktéra dochodzi do skutku poprzez zgodne

oswiadczenie woli stron. Rodzaje umoéw w turystyce:

impreze turystyczng (o Swiadczenie ustug turystycznych, umowa o wycieczke, podroz,
turystyczna)

pojedynczg ustuge turystyczng - celem jest zwykle wykonanie okreslonej czynnosci
na zlecenie klienta (umowa przewozu oséb, najmu pokoju goscinnego lub sprzetu
turystycznego, umowy o ustugi przewodnickie, umowy ubezpieczenia)

hotelowa - zawierana miedzy danym hotelarzem (H), a przedstawicielem biura podrdzy
(B) w celu zapewnienia ustug hotelowych o odpowiedniej jakosci i cenie, w stosunku

do podrdznego lub grup podréznych, ktdrzy sg klientami biura podrézy (B).

UMOWA obiektu hotelarskiego z biurem podrézy - elementy:

Czas, na ktory jest podpisywana.

Ceny ustug stosowane przez hotel w stosunku do gosci biura.

Rodzaj $wiadczen bezptatnych (bezptatne ustugi dla kierowcy lub pilota).

Termin i wysokos¢ przedptaty za zamdwione ustugi.

Termin wpfaty naleznosci za ustugi.

Warunki i terminy anulowania zamdwienia (w jakim terminie biuro moze anulowac
catos¢ zamodwienia bez konsekwencji finansowych).

Wysokos¢ prowizji biura podrézy (w procentach od cen normalnych, wyptacana biuru
podrézy za skierowanie gosci do hotelu).

Warunki zmiany liczby uczestnikéw - ile dni przed rozpoczeciem imprezy mozna zgtosic
okreslony odsetek zmniejszenia liczby uczestnikdw bez konsekwencji finansowych.
Konsekwencje w przypadku nie zgtoszenia sie goscia.

Mozliwos¢ zmiany warunkow umowy.

Miejsce i zasady rozstrzygania ewentualnych sporow
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Dysponowanie miejscami:

Allotment — biuro podrdzy rezerwuje miejsca w okreslonej liczbie i czasie, ustala
mozliwo$¢ odwotania rezerwacji bez ponoszenia kosztow.

Czarter - biuro podrézy zamawia miejsca noclegowe z gwarantowanym
ich wykorzystaniem przez zamawiajgcego w okre$lonym czasie.

Potwierdzenie zamdwienia (zamowienie potwierdzone) - kazdorazowe zapytanie biura

podrézy o mozliwo$é zarezerwowania miejsc w hotelu.

VOUCHER — dokument kredytowego zlecenia wystawiony przez biuro podrdzy, zlecajacy

kontrahentowi wykonanie $wiadczen w okres$lonej liczbie, czasie i jakosci, stanowi

podstawe zgdania ustugodawcy zaptaty za ustuge.

ELEMENTY:

nazwa i adres jednostki wystawiajgce voucher

data wystawienia

nr vouchera

nr imprezy turystycznej

nazwa i adres ustugodawcy

wyszczegdlnienie czasu, miejsca, ilosci jakosci Swiadczonych ustug
pierwsze i ostatnie Swiadczenie (planowane)

podpis pracownika upowaznionego do wystawiania voucherdw
miejsce na potwierdzenia faktycznej liczby uczestnikow

miejsce na uwagi odnos$nie Swiadczonych ustug

miejsce na podpis pilota polskiego

Rooming list - elementy

nazwa biura turystycznego, jego adres oraz telefon,

nazwa hotelu, jego adres oraz dane kontaktowe.

ilos¢ 0séb chcacych dokonad rezerwaciji,

jakie pokoje chcg zarezerwowad

uwagi np. ilos¢ dzieci ich wiek, z jakich ustug dodatkowych goscie chcg skorzystacd :

informacje za jakie ustugi goscie ptacg indywidualnie a jakie sg doliczone do ceny pobytu.
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VII. STAZE W POLSCE — WOJEWODZITWO PODLASKIE

W okresie od 1 pazdziernika 2011 r. do 20 listopada 2011 r. na terenie wojewddztwa
podlaskiego realizowane byty krajowe staze zawodowe. Utworzone zostaty 4 grupy stazowe,
z ktérych odpowiednio:

- 2 realizowaty staze w Hotelu Cristal w Biatymstoku

- 2 realizowaty staze w Hotelu Warszawa w Augustowie

Opiekunami stazu byli pracownicy hoteli majgcy wieloletnie doswiadczenie w branzy
hotelarskiej zatrudnieni na stanowiskach kierowniczych. Praktyczne staze odbywaty
sie w czasie wolnym od pracy dydaktycznej nauczycieli. Harmonogram stazu opracowywany
byt w oparciu o mozliwosci czasowe hoteli i uczestnikow szkolen. Zajecia w powstatych
grupach prowadzone byty w trybie weekendowym Realizowane byty zgodnie z opracowanym
programem i polegaty na praktycznym kontakcie z pracg w poszczegdlnych dziatach hotelu.

W celu oceny stopnia uzytecznos$ci zdobytej wiedzy i zaspokojenia oczekiwan
oraz zadowolenia beneficjentéw z krajowych stazy zawodowych przeprowadzona zostat
ankieta ewaluacyjna. Ws$réd uwag dotyczgcych poszczegélnych pytan beneficjenci
wskazywali na przede wszystkim duzo liczbe praktycznych éwiczen, ogromne zaangazowanie
opiekundw, i ich duzy potencjat wiedzy praktycznej. Sugerowano zwiekszenie liczby godzin
na zajecia w recepcji (praca programem komputerowym) oraz gastronomii (obstuga
konsumenta). Staz umozliwit poréwnanie wiedzy teoretycznej z praktykg oraz uzupetnienie
zasobow badZz brakéw tej wiedzy. Opiekunowie stazy w sposdb pozytywny oceniali

zrealizowane zajecia, ich celowos$é oraz zaangazowanie uczestnikow.
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VIII. WYJAZD SZKOLENIOWO - STUDYJNY

W dniach 22-30.01.2012 zorganizowany zostat zagraniczny staz szkoleniowo -
studyjny na Cypr. Brali w nim udziat nauczyciele z obu wojewddztw.

W celu oceny stopnia uzytecznosci zdobytej wiedzy i zaspokojenia oczekiwan
oraz zadowolenia beneficjentéw 2z zagranicznego stazu szkoleniowo - studyjnego
przeprowadzone zostaty ankiety ewaluacyjne stazu.

Udziat w zagranicznym stazu szkoleniowo-studyjnym spetnit oczekiwania uczestnikéw
- 84% ocenito go na 5, natomiast 16% na 4. Uczestnicy wskazali wysokie oceny programu
zagranicznego stazu szkoleniowo-studyjnego pod wzgledem poszerzenia wiedzy praktycznej
i teoretycznej na temat funkcjonowania obiektéw hotelarskich za granica.

Uczestnicy wskazywali na brak mozliwosci obejrzenia pomieszczen stuzbowych
niedostepnych dla zwyktych gosci (tzw. pomieszczen ,For Staff only”). Wyrazono takze che¢
odwiedzenia szkoty hotelarskie;.

Uczestnicy zagranicznego stazu szkoleniowo-studyjnego uzupetnili testy wiedzy
(poczatkowy i koncowy), sprawdzajgcy ich wiedze z zakresu funkcjonowania systemu
hotelarskiego w odwiedzanym kraju. Wykazano przyrost wiedzy z 36% na 87% (przyrost

51%).

Ramowy program wyjazdu

Dzien 22.01.2012 r. — niedziela

e 14:15 zbiérka w zatoka przy hotelu GROMADA, ul. Kosciuszki w Olsztynie
(naprzeciwko dworca PKP) i wyjazd do Warszawy (autokar marki Bova)

e 14:45 zbidérka na dworcu PKS w Biatymstoku przy budynku Biacomexu i wyjazd
do Warszawy (autokar marki Bova)

e 0k. 18:30 przyjazd na lotnisko i odprawa bagazowa

e 20:40 wylot z Warszawy lotem czarterowym do Larnaki na Cyprze, czas przelotu ok.
3,5h.
Dzien 23.01.2012 r. — poniedziatek

e Przylot do Larnaki ok. godz. 1:15 i przejazd do Hotelu Poseidonia Beach, nocleg
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7.00-10.00 $niadanie

12.30-14.30 lunch

15:00 spotkanie organizacyjne oraz omdwienie programu pobytu i wizyt studyjnych
w hotelach

wizytacja hotelu Poseidonia i spotkanie z Dyrekcjg hotelu

19.00-22.00 kolacja

Dzien 24.01.2012 r. — wtorek

7.00-10.00 $niadanie

09:45 transfer Poseidonia — Apollonia Hotel

10:00 Apollonia Beach Hotel (wizytacja hotelu i spotkanie z managementem)
12.30-14.30 lunch

15:00 St. Raphael Resort (wizytacja hotelu i spotkanie z managementem)

Powrdt na kolacje ok. 18:00-19:00

19.00-22.00 kolacja

Dzien 25.01.2012 r. — Sroda

7.00-10.00 Sniadanie

10:45 transfer Poseidonia — Venus Hotel (lunch boxy)

11:00 Venus Beach Hotel, Paphos (wizytacja hotelu i spotkanie z managementem)
15:00 St. George Hotel, Paphos (wizytacja hotelu i spotkanie z managementem)
Powrét na kolacje ok. 18:00-19:00

19.00-22.00 kolacja

Dzien 26.01.2012 r. — czwartek

7.00-10.00 Sniadanie

10:15 transfer Poseidonia — Princess Hotel (lunch boxy)

11:00 Princess Beach Hotel, Larnaca (wizytacja hotelu i spotkanie z managementem)
15:00 Golden Bay, Larnaca (wizytacja hotelu i spotkanie z managementem)
Powrét na kolacje ok. 18:00-19:00

19.00-22.00 kolacja

Dzien 27.01.2012 r. - pigtek

7.00-10.00 Sniadanie

10:45 transfer Poseidonia — Elias Beach Hotel
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11:00 Elias Beach, Limassol (wizytacja hotelu i spotkanie z managementem)
12.30-14.30 lunch

15:00 Arsinoe, Limassol (wizytacja hotelu i spotkanie z managementem)
Powrét na kolacje ok. 18:00-19:00

19.00-22.00 kolacja

Dzien 28.01.2012 r. — sobota

7.00-10.00 Sniadanie

Dzien przeznaczony na indywidualne poznanie wyspy i wypoczynek
12.30-14.30 lunch

19.00-22.00 kolacja

Dzien 29.01.2012 r. — niedziela

7.00-10.00 Sniadanie

12.30-14.30 lunch (na bazie All Incusive)

Kolacja w hotelu (kupon na positek + napdj: sok lub wino lub piwo)
Wykwaterowanie z pokoi i przygotowanie do wyjazdu

godz. 21:00 transfer na lotnisko w Larnace

2:15 wylot do Warszawy

Dzien 30.01.2012 r. — poniedziatek

ok. godz. 5:00 przylot na lotnisko Okecie

ok. 10:00 przyjazd do Biategostoku i Olsztyna
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SPOSTRZEZENIA | REFLEKSJE UCZESTNIKOW PROJEKTU

Refleksje, uwagi, wnioski uczestnikdw projektu - po zakonczeniu projektu.

,Projekt hotelarski bardzo mi sie podobat. Jedynie, jezeli chodzi o praktyki,
ktore odbywaty sie w jednym hotelu — ja miatam praktyki Ew Ostrddzie. Hotel mi sie bardzo
podobat, praktyki rdwniez. Jednak gdyby mozna te praktyki odbyc¢ w réznych hotelach mysle,
Ze bytoby to korzystniejsze dla nas. Zobaczytam jeden hotel a tak miatabym mozliwosc
zobaczyc¢ kilka hoteli — poréwnac je. Zobaczy¢ jak wyglgda praca w kazdym z nich. Poza tym

nie mam uwag.” Beata Idalia Lesz — Elblag

»Projekt byt okazjg zobaczy¢ hotel od kuchni i dowiedzie¢ sie rzeczy, ktdrych
nie ma w ksigzkach (szczegdlnie dla tych, ktdrzy nigdy nie pracowali w hotelarstwie).- Mozna
byto pozna¢ nowinki w branzy. Noclegi w miejscu praktyk pozwolity zobaczy¢ wszystko od
strony klienta. Wyktady ciekawe, gdyz prowadzone przez doswiadczonych ludzi z branzy.
Wyjazd studyjny pozwolit zobaczy¢ réznice w standardach miedzy hotelami w Polsce
i za granicq

Moim zdaniem byto za mato godzin praktycznych w gastronomii

Dobre praktyki zagraniczne i w Polsce. Tematyka powinna by¢ bardziej nastawiona
na szkote i standardy szkolne bo jest to jednak dla nauczycieli.” Aleksandra Lewandowska -

Elblag

»Projekt pozwolit na poznanie hotelu od strony pracownik. Poprzez wykonywanie
pracy mozna byfto faktycznie poznac standardy wykonywanych czynnosci.

Odbywanie praktyki w cyklu kilkudniowym i przechodzenie na rézne stanowiska pracy
pozwolito na ukazanie hotelu jako cafosci. Mogtam zapoznac sie ze specyfikqg pracy
polegajgcq na:

e pracy pod presjq czasu

e odpowiedzialnosciq za swojq prace i prace dziatu
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e szybkim i rzetelnym przeptywie informacji.
Wazinym elementem odbytych praktyk byta mozliwos¢ obserwacji stosunkow miedzy

pracownikami i ich wptyw na wykonywanq prace.

Wyjazd zagraniczny pozwolit na pokazanie rdznic miedzy polskim hotelem
a zagranicznymi hotelami. Jak rdwniez na pokazanie rdznic pomiedzy zagranicznymi hotelami
tej samej kategorii. Uwazam, ze zorganizowany byt w sposob prawidfowy a ilos¢

odwiedzanych hoteli byta wystarczajgca.” Monika Bunalska - Ostréda

,Dzieki uczestniczeniu w projekcie zdobytam nowe umiejetnosci i drogocenne
wskazowki na temat organizacji i zarzqdzania hotelami w Polsce i za granicq. Od strony
praktycznej uczestniczytam w pracach albo przyglgdatam sie pracom we wszystkich dziatach
w hotelu. Projekt bardzo mi sie podobat pod kazdym organizacyjnym wzgledem. Godny
polecenia innym osobom. Przygotowany, przemyslany i dla mnie bardzo trafiony. Ocena
celujgca. Najciekawsze wszystkie elementy praktyczne. Prowadzqgcy i opiekunowie z ramienia
instytucji organizujgcej projekt i praktyk wyjgtkowi i zyczliwi. Dziekuje wszystkim, ktdrzy

przyczynili sie bym mogta uczestniczyc!!!”Sylwia Jursza - Ostréda

»W czasie odbywania stazu praktycznego miatam okazje dowiedziec sie i sprobowac
jakie czynnosci muszqg wykonywacé pracownicy poszczegolnych komdrek w hotelu,
od recepcjonisty poprzez housekeeping do restauracji. Doswiadczenie takie pozwoli
mi na przekazywanie wiedzy nie tylko teoretycznej ale i praktycznej. Z racji tego ze moje
doswiadczenie nauczyciela w hotelarstwie jest bardzo mate to takie szkolenia uwazam
za bardzo potrzebne, tym bardziej, ze Zycie w kazdej dziedzinie idzie do przodu a zmiany
wciqz zachodzg . Wyjazd na Cypr byt dla mnie bardzo udany. Mam poréwnanie jak wyglgda
praca w hotelach Polskich i Cypryjskich, jak wyglgda standaryzacja hoteli, formy wtasnosci
i zarzqdzania. Jak dla mnie szkolenie oceniam na bardzo dobry. Dziekuje za mozliwosc

udziatu w projekcie i prosze o jeszcze!!l” Matgorzata Kwacz - Ostrdda

,Udziat w projekcie zmienit nasze widzenie edukacji zawodowej, poniewaz
uzmystowit nam fakt, iz wiedza teoretyczna jest bardzo wazna, ale uczniowie mogq jg naby¢

po czesci samodzielnie ( nauczyciele, czytanie literatury branzowej), natomiast
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nic nie jest w stanie zastgpi¢ doswiadczenia praktycznego. Doszlismy do wniosku, ze czesc
przekazywanej wiedzy teoretycznej nie przektad sie na faktyczne funkcjonowanie branzy
hotelarskiej. Powinnismy ksztafci¢ uczniow na ,,praktykéow” a nie na ,teoretykow”
hotelarstwa. W zwigzku z tym szczegdlny nacisk powinnismy potozyc¢ na wtasciwe wybieranie
przez uczniow miejsc praktyk zawodowych. Podczas przekazywania wiedzy teoretycznej
na zajeciach lekcyjnych, mozemy wzbogacac jqg o elementy praktyczne na przyktadach
konkretnych hoteli (wykorzystujgc doswiadczenie z odbytych stazy w hotelach we wszystkich
dziatach i na niektérych stanowiskach w hotelu), Nawigzane kontakty z hotelami bedziemy
wykorzystywaé¢ podczas organizacji wycieczek programowych dla ucznidw technikum

hotelarskiego.” Aneta Kgtowicz - Morag
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ZAKONCIENIE

Rynek hotelowy caty czas sie zmienia. Wiele aspektéw poruszonych w niniejszym
opracowaniu zostato opartych o fundamentalne zasady nowoczesnego hotelarstwa, jednak
caty czas nalezy obserwowac i analizowac¢ zachodzgce procesy. Nowoczesny hotelarz zawsze
poszukuje nowych rozwigzan i nowych wyzwan, nie zapominajgc przy tym kto jest
najwazniejsza osoba w hotelu — GOSC. To od jego preferencji, odczu¢ i wrazed pobytu
w hotelu zalezy sukces i przewaga nad innymi hotelami. Swiadomy i nowoczesny hotelarz
doskonale wie ze nie mozna sprostaé¢ coraz wyzszym wymaganiom Gosci bez ZAUFANEJ,
PROFESJONALNEJ | KOMPETENTNEJ OBStUGI.

Nowoczesny hotelarz potrafi wykorzysta¢ coraz bardziej zaawansowane rozwigzania
teleinformatyczne nie tylko w pozyskaniu oraz wiekszej ilosci Gosci, ale takze
W usprawnianiu i automatyzowaniu codziennych proceséw zachodzgcych w hotelu. To dzieki
spéjnym  programom komputerowym doskonale wie kto jest jego gosciem
i jakie sg jego preferencje ale jednoczesnie zarzgdza tg niewidoczng dla Goscia strong
hotelu — administracjg, statystyka i finansami.

Nowoczesny hotelarz wykorzystuje takze partnerstwo strategiczne z innymi,
wyspecjalizowanymi zewnetrznymi podmiotami w zarzgdzaniu hotelem. Dzieki temu buduje
kompetencje i profesjonalizm w poszczegélnych dziatach hotelu jednoczesnie obnizajgc

koszty.

Wszystkie  przedstawione  zagadnienia oparte s3 na  doswiadczeniu
w miedzynarodowych sieciach hotelowych a takze na kierunkowej literaturze. Nalezy jednak
pamietaé, ze opracowanie to nie jest rozwigzaniem wszystkich problemoéw, ktére mogg
pojawi¢ sie w dziatalnosci hotelu, ale stanowi dobrze wywarzong pozycje wyjsciowg

do dalszego ksztatcenia i poznawania bardzo interesujgcego swiata hoteli.
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Zatacznik nr 1. PLAN SZKOLENIA PRAKTYCZNEGO W WOJEWODZTWIE WARMINSKO-MAZURSKIM

Staz zawodowy obejmuje 80 godzin realizowanych w hotelach przynajmniej 3 gwiazdkowych

Lp.

1

Nazwa bloku

RECEPCJA HOTELOWA (SERCE HOTELU, trzon hotelu)

) Znajomos$¢ systemu hotelowego typu PMS (property management system) oraz wykorzystanie jako centralnego Zrddta
informacji (wymiana informacji miedzy dziatami, integracja urzadzen i systemow z PMS)

. Zrédta pochodzenia rezerwacji,

. Obstuga klienta wedtug norm (rozmowa telefoniczna, obstuga goscia przy recepcji, rozmowa w jezyku obcym)

. Meldowanie

. Wymeldowanie

. Dokumenty ksiegowe (rozliczenia gosci)

. Informacja turystyczna w recepcji-znajomos¢ atrakc;ji turystycznych regionu

. Znajomos¢ oferty hotelu (pakiety, promocje, cennik)

. Nocny audyt — zamkniecie doby hotelowej

. Obstuga urzadzen w recepcji: komputer, skrzynka mailowa, MS Office, przeglgdarka internetowa, znajomosé systemodw
rezerwacyjnych (GDS, YIELD management)

. Nowoczesne podejscie do goscia ,gos¢ nasz przyjaciel”

° Savoir-vivre

ADMINISTRACIA

Podstawowe wskazniki hotelowe — zarzgdzanie przez cyfry

Nowoczesne sposoby dokonywania zamdwien,

Przypisywanie faktur do kont ksiegowych

Kontrola raportéw dobowych

Kontrola P&L — Profit & Lost —poréwnywanie wynikéw do zabudzetowanego celu

Organizacja czasu pracy (payroll), rozliczanie czasu pracy pracownikdw, nowoczesne formy zatrudniania, outsourceing
informatyzacja)

Wykorzystanie PMS jako centralnego zrédta informacji (wymiana informacji miedzy dziatami)
Nowoczesne systemy rozliczen (systemy bankowe)

Prowadzenie ewidencji i dystrybuowanie voucheréw hotelowych (marketingowych i podarunkowych)
Marketing w hotelu

—_
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Serwis sprzatajacy
. Profesjonalne srodki czystosci
. Sprzatanie pokoju wedtug wzorca
. Wyposazenie pokoi
. Polityka magazynowa (magazyny na czystg i brudna bielizne, magazyny na artykuty eksploatacyjne, magazynki chemiczne)
. PMS jako centralny system informacji (czyszczenie pokoi przez telefon, zgtaszanie usterek)
. Outsourcing
. Ekologia w hotelu - dokumentacja i zasady postepowania
. Sovoir-vivre
Konferencje
. Automatyka sal konkrecyjnych
. Bezposrednia obstuga gosci konferencyjnych,
. PMS jako centralny system informacyjny z innymi dziatami
. Organizacja cateringu, przerwy kawowej
SPA - Odnowa biologiczna
. Obstuga klienta wedtug norm hotelowych
° Savoir- vivre
. Procedura zabiegu
° Wykorzystywanie nowoczesnych urzadzen do wykonywania zabiegéw: tdzka do masazu, tdézka kosmetyczne,

mikrodermabrazja diamentowa, peeling kawitacyjny, frezarki, autoklaw, parowniki, bodyka itp.
Nadzor nad prawidtowym funkcjonowaniem basenu, jacuzzi, saun

PMS jako centralny system informacyjny

Nowoczesne sposoby dokonywania zamdwien,

Prowadzenie receptur

Prowadzenie magazyndw (magazyn na czystg i brudna bielizne, magazyny kosmetyczne)
Inwentaryzacja

KUCHNIA

Zasady HACCP

Prowadzenie polityki magazynowej FIFO, LIFO

Utrzymywanie standardéw przyjetych przez hotel

Projektowanie karty od strony cyfr -foodcost (stosunek kosztu do przychodu)
Przyjmowanie dostaw (zachowanie taricucha chtodniczego)

Kontrola jakosci produktéw

Organizacja eventéw oraz imprez okolicznosciowych
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Wyposazenie nowoczesnej kuchni, piece, okapy, zmywarki przemystowe
Przygotowanie potraw
Receptury

RESTAURACIA

Obstuga goscia zgodnie z normami - ,,gos¢ nasz przyjacie
Obstuga room serwis,

Utrzymanie czystosci w restauracji

PMS jako centralny system rezerwacji

Inwentaryzacja zasobow

Obstuga eventdow oraz przyjec okolicznosciowych
Zasady HACCP

IH

Nowoczesne systemy

PPOZ - centrala

DSO

Nagtosnienie sterowane centralne

Oswietlenie sterowane centralnie

Ochrona i monitoring hotelu

Sie¢ teleinformatyczna VPN, centrala telefoniczna

Internet bezprzewodowy WIFI

Nowoczesne zamki hotelowe

Inteligentne systemy sterowania ogrzewaniem i wentylacjg
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Zatacznik nr 2. PROGRAM SZKOLEN TEORETYCZNYCH W WOJ. PODLASKIM

Tresci ksztatcenia

Metody i formy pracy

Srodki dydaktyczne

1. Trendy w hotelarstwie (rozwdéj bazy noclegowej; architektura obiektéw turystycznych —
nietypowe budowle; prasa branzowa - przeglad; portale hotelarskie — przeglad; idea eco-
hoteli)

2. Sieci i marki hotelowe (dziatalnos¢ Best Western, Accor, Polish Prestige Hotels&Resorts)

3. Umowy w hotelarstwie (zmiany w przepisach prawnych, regulaminy hotelowe)

4. Odpowiedzialnos¢ prawna w hotelarstwie (rzeczy wniesione, procedury postepowania)

wyktad ilustrowany prezentacjg
multimedialng

metody aktywizujace

dyskusja

komputer

projektor multimedialny
wzory formularzy,
ustawy, rozporzadzenia
czasopisma

strony internetowe
foldery obiektow hotelarskich

dokumentow,

1. Zadania pracownikow recepcji

Wprowadzenie i zapoznanie z dziatem recepcji. Omdwienie zasad BHP na stanowisku pracy
recepcja. Zapoznanie z hotelem. Zapoznanie z zadaniami, ktérymi zajmuje sie recepcjonista
(zmiany: poranna, popotudniowa i nocna). Rodzaje raportéw sposéb przekazywania zmian
itp. Formy ptatnosci. Praca z gotéwka, sposoby rozpoznawania autentycznosci banknotow.

2. Savoir vivre w pracy recepcjonisty

Omoéwienie savoir vivre recepcjonisty: sposdéb rozmowy, zachowanie , rozmowa
telefoniczna, kontakt osobisty, ubidr. Obstuga gosci hotelowych. Obstuga pracownikéw
hotelu.

3. Wyposazenie dziatu recepcji (obstuga urzadzen)

Zapoznanie z urzadzeniami w recepcji: podstawowe urzadzenia biurowe (centrala
telefoniczna, system monitoringu video, serwer systemu hotelowego, serwer internetu,
system oswietlenia hotelu itp., centrala ppoz., system recepcyjny HS Pro Hott, system
kodowania kart magnetycznych Inhova, terminale kart ptatniczych, praca z kartami
ptatniczymi, charakterystyka, rodzaje, historia, zapoznanie z modutem systemu hotelowo -
restauracyjnego Pro Ress, wspédtpraca z recepcjg) 5

4. Dokumentacja recepcji

Rodzaje raportéw recepcji. Raporty dla innych dziatéw. Dokumenty ksiegowe, finansowe
i statystyczne. Rozliczanie kasy. Opfata uzdrowiskowa. Ewidencja parkingu i minibaréw.
Rozlicznie goscia.

5. Obstuga systemow rezerwacyjnych

Zapoznanie z internetowymi portalami rezerwacji na przyktadzie: systemu rezerwacji
Profitroom Upper, Booking com, Netmedia, CIH.

wykfad ilustrowany prezentacja
multimedialng

metody aktywizujace

dyskusja

komputer

projektor multimedialny
wzory formularzy,
ustawy, rozporzgdzenia
czasopisma

strony internetowe
foldery obiektow hotelarskich

dokumentow,
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6. Obstuga gosci hotelowych (rezerwacja, przyjmowanie gosci itp.) Poznanie zadan
wykonywanych przez recepcjoniste (rezerwacja, check in, check out itp.) Czynnosci
wykonywane przez recepcjoniste.

7. Obstuga gosci VIP, grup, goscia indywidualnego

Omoéwienie sposobdw obstugi gosci w zaleznosci od typu goscia (gos¢ z walk in, gos¢ staty,
VIP). Techniki przyjmowania grup.

8., Trudny klient”

Rozmowa z gosciem. Omowienie sytuacji zaistniatych w hotelu (sposéb rozmowy, wyjscie
z trudnej sytuacji). Sytuacje "awaryjne" (zdenerwowany gos¢, awaria réznego rodzaju
sprzetéw, brak pradu, wody).

9. Reklamacje w hotelarstwie

Podstawy prawne, postepowanie reklamacyjne.

10. Negocjacje cenowe

Umiejetnos¢ zachecenia niezdecydowanego goscia. Rabaty, umowy z firmami. Karty
rabatowe. Upselling. Zakupy grupowe.

1. Struktura organizacyjna stuzby pieter

Organizacja pracy w zaleznosci od wielkosci obiektu. Poréwnanie struktury organizacyjnej
stuzby pieter matego i duzego hotelu. Przyktadowe grafiki pracy pokojowych. Zadania
pracownikow stuzby pieter. Zadania kierownikéw. Zadania pokojowych i korytarzowych.
Wspotpraca z pozostatymi dziatami w hotelu.

2.Wyposazenie jednostek mieszkalnych

Wyposazenie jednostek mieszkalnych w sSwietle przepisdw o kategoryzacji. Wyposazenie
przystosowane do obstugi gosci niepetnosprawnych. Wyposazenie dodatkowe ,na zyczenie
goscia”. Aranzacja wnetrza pokoju hotelowego

3. Techniki sprzatania pokoju

Narzedzia pracy. Kolejnos¢ czynnosci przy sprzataniu jednostek mieszkalnych. Sposoby stania
tézek. Technika sprzatania tazienki. Technika sprzatania pokoju. Procedury sprzatania pokoi
zajetych przez goscia. Odpowiedzialno$¢ za powierzone mienie.

4. Obstuga goscia w czesci mieszkalnej

Kultura obstugi. Wyglad pracownikéw stuzby pieter. Sposéb komunikowania sie z gosciem.
Rola i zadania w obstudze goscia VIP. Savoir-vivre w kontaktach z obcokrajowcami. Rola
houskeepingu w ksztattowaniu pozytywnych i estetycznych wrazen.

wykfad ilustrowany prezentacja
multimedialng

metody aktywizujace (praca z
tekstem zrédtowym, instruktaz,
¢wiczenia praktyczne)

dyskusja

komputer

projektor multimedialny

wzory formularzy, dokumentéw,
instrukcji

czasopisma

strony internetowe

1. Aranzacja oraz wyposazenie sal konferencyjnych - teatralne (kinowe), szkolne (klasowe),
podkowa- wspdlny stét, bankietowe- wspdlny stot, koktajlowe. Wyposazenie sal
konferencyjnych.

2. Obstuga centrum biznesu.

wyktad ilustrowany prezentacja
multimedialng

metody aktywizujgce

dyskusja

komputer

projektor multimedialny

wzory formularzy, dokumentoéw,
ustawy, rozporzadzenia
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Gtéwne zadania centrum biznesu. Organizacja konferencji, spotkan biznesowych oraz innych
uroczystosci.

czasopisma
strony internetowe
foldery obiektow hotelarskich

1.Wspotpraca z pilotami wycieczek (zadania i obowigzki pilotow wycieczek, przewodnikow
turystycznych)
2. Obstuga grup turystycznych (procedury, dokumenty: rooming list, vouchery)

wyktad ilustrowany prezentacjg
multimedialng

metody aktywizujace

dyskusja

komputer

projektor multimedialny
wzory formularzy,
ustawy, rozporzadzenia

dokumentow,

1.0bstuga klienta indywidualnego, hotelowego, imprezy firmowe

Ustugi  gastronomiczne  (rodzaje  ustug  gastronomicznych, rodzaje  zaktaddéw
gastronomicznych, ktére wystepujg w hotelach i innych obiektach hotelarskich — opis
poszczegdlnych zaktadow). Podstawowe zasady nakrywania stotu. Obstuga gosci
korzystajgcych tylko z restauracji. Obstuga gosci hotelowego w restauracji. Gos¢ hotelowy
w pokoju — room service. Obstuga imprez firmowych (rodzaje imprez okoliczno$ciowych,
asortyment potraw w zaleznosci od rodzaju imprezy). System rozliczen.

2. Wspotpraca z innymi dziatami.

3. Catering

Pojecie cateringu. Sprzet potrzebny do
cateringowych. System rozliczen.

realizacji zamodwienia. Obstuga przyjec

wyktad ilustrowany prezentacjg
multimedialng

metody aktywizujgce (pokaz)
¢wiczenia

komputer

projektor multimedialny
filmy dydaktyczne
symulacje komputerowe
wyszukiwarka WWW
zastawa stotowa

1. SPA&wellness
Zapoznanie ze SPA (oferta SPA, rodzaje zabiegdw, wyposazenie pomieszczen, urzadzenia).
Recepcja SPA: organizacja pracy, wykonywane zadania. Pion rekreacyjny.

wyktad ilustrowany prezentacja
multimedialng

metody aktywizujace

dyskusja

komputer

projektor multimedialny
czasopisma

strony internetowe

foldery obiektow hotelarskich

1. Marketing ustug hotelarskich.
Kanaty dystrybucji (bezposredni / posredni, waski / szeroki, krotki / dtugi). Programy
lojalnosciowe.

wykfad ilustrowany prezentacja
multimedialna

metody aktywizujgce

dyskusja

komputer

projektor multimedialny
wzory formularzy,
instrukcji

czasopisma

strony internetowe
foldery obiektow hotelarskich

dokumentow,
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Zatacznik nr 3. PROGRAM STAZY W WOJEWODZTWIE PODLASKIM

DZIAt HOTELOWY Tematyka Program Umiejetnosci
1. Zadania pracownikéw recepcji systemy rezerwacji i meldowania gosci prowadzenie dokumentacji recepcji,
RECEPCIA Wprowadzenie i zapoznanie z dziatem recepcji. indywidualnych oraz grup, obstuga urzadzen technicznych,

Omowienie zasad BHP na stanowisku pracy recepcja.
Zapoznanie z hotelem. Zapoznanie z zadaniami,
ktérymi zajmuje sie recepcjonista (zmiany: poranna,
popotudniowa i nocna). Rodzaje raportéw sposob
przekazywania zmian itp. Formy ptatnosci. Praca z
gotéwka, sposoby rozpoznawania autentycznosci
banknotdw.

2. Savoir vivre w pracy recepcjonisty

Omdwienie savoir vivre recepcjonisty: sposdb
rozmowy, zachowanie , rozmowa telefoniczna,
kontakt osobisty, ubidr. Obstuga gosci hotelowych.
Obstuga pracownikow hotelu.

3. Wyposazenie dziatu recepcji (obstuga urzadzen)
Zapoznanie z urzgdzeniami w recepcji: podstawowe
urzadzenia biurowe (centrala telefoniczna, system
monitoringu video, serwer systemu hotelowego,
serwer internetu, system oswietlenia hotelu itp.,
centrala p/poz, system recepcyjny HS Pro Hott, system
kodowania kart magnetycznych Inhova, terminale kart
ptatniczych, praca z kartami ptatniczymi,
charakterystyka, rodzaje, historia, zapoznanie

z modutem systemu hotelowo — restauracyjnego

Pro Ress, wspodtpraca z recepcja)

4. Dokumentacja recepcji

Rodzaje raportow recepcji. Raporty dla innych dziatéw.

Dokumenty ksiegowe, finansowe i statystyczne.
Rozliczanie kasy. Optata uzdrowiskowa. Ewidencja
parkingu i minibaréw. Rozlicznie goscia.

dokumentacja recepcji, instrukcje, regulaminy,
zarzadzenia,

przyjmowanie zamdwien, wykonywanie
wszystkich czynnosci zwigzanych z
zameldowaniem gosci,

przedtuzanie pobytu, skracanie pobytu,
zamiana pokoju,

prowadzenie dokumentacji w zakresie
dysponowania miejscami,

organizacja pracy kasy hotelowej oraz rodzaje
dokumentacji,

organizacja pracy recepcji (schemat
organizacyjny, harmonogramy, regulaminy oraz
instrukcje odnosnie pracy w recepcji),
udzielanie informacji - punkt IT, materiaty
informacyjne,

organizacja i technika pracy centrali
telefonicznej, (wykonywanie zlecen gosci,
obstuga centrali, poczty elektronicznej),
kultura obstugi gosci,

wspotpraca recepcji z innymi komérkami
organizacyjnymi zaktadu hotelarskiego,
przyjmowanie depozytéw od gosci i
prowadzenie wymaganej w tym zakresie
dokumentacji,

organizacja $wiadczenia réznego typu ustug
dodatkowych,

korespondencja dla goscia - zasady

praca na stanowiskach obstugi
parterowej,

obstuga zaawansowanych systeméw
recepcyjnych
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5. Obstuga systemdw rezerwacyjnych

Zapoznanie z internetowymi portalami rezerwacji

na przykfadzie: systemu rezerwacji Profitroom Upper,
Booking com, Netmedia, CIH.

6. Obstuga gosci hotelowych (rezerwacja,
przyjmowanie gosci itp.) Poznanie zadan
wykonywanych przez recepcjoniste (rezerwacja, check
in, check out itp.) Czynnosci wykonywane przez
recepcjoniste.

7. Obstuga gosci VIP, grup, goscia indywidualnego
Omdéwienie sposobdw obstugi gosci w zaleznosci

od typu goscia (gos¢ z walk in, gos¢ staty, VIP). Techniki
przyjmowania grup.

8., Trudny klient”

Rozmowa z gosciem. Omédwienie sytuacji zaistniatych
w hotelu (sposéb rozmowy, wyjscie z trudnej sytuacji).
Sytuacje "awaryjne" (zdenerwowany gosc¢, awaria
réznego rodzaju sprzetow, brak pradu, wody).

9. Reklamacje w hotelarstwie

Podstawy prawne, postepowanie reklamacyjne.

10. Negocjacje cenowe

Umiejetnos¢ zachecenia niezdecydowanego goscia.
Rabaty, umowy z firmami. Karty rabatowe. Upselling.
Zakupy grupowe.

Obstuga spotkan biznesowych. Obstuga centrum
biznesu. Obstuga grup turystycznych

postepowania.

recepcja stuzby parterowej (przechowalnia
bagazu, utrzymanie fadu i porzagdku w zaktadzie
hotelarskim i przed wejsciem gtownym),

StUZBA PIETER

1. Struktura organizacyjna stuzby pieter
Organizacja pracy w zaleznosci od wielkosci obiektu.
Poréwnanie struktury organizacyjnej stuzby pieter
matego i duzego hotelu. Przyktadowe grafiki pracy
pokojowych. Zadania pracownikéw stuzby pieter.
Zadania kierownikéw. Zadania pokojowych i
korytarzowych. Wspodtpraca z pozostatymi dziatami
w hotelu.

2.Wyposazenie jednostek mieszkalnych
Wyposazenie jednostek mieszkalnych w $wietle
przepiséw o kategoryzacji. Wyposazenie

uktad funkcjonalny i komunikacyjny zaktadu
hotelarskiego, jednostek mieszkalnych, czesci
gospodarczych, pomieszczen uzytku ogdlnego,
wyposazenie jednostek mieszkalnych réznych
typow,

system i technika sprzatania jednostek
mieszkalnych, pomieszczen sanitarnych
kolejnos¢ czynnosci przy sprzataniu,

narzedzia pracy - srodki czystosci, dezynfekcja,
deratyzacja,

obieg bielizny hotelowej,

postugiwanie sie srodkami pracy

W pomieszczeniu noclegowym,
prawidtowe sprzgtanie jednostki
mieszkalnej,

prawidtowe postepowanie w ramach
ochrony mienia goscia,
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przystosowane do obstugi gosci niepetnosprawnych.
Wyposazenie dodatkowe ,na zyczenie goscia”.
Aranzacja wnetrza pokoju hotelowego.

3. Techniki sprzatania pokoju

Narzedzia pracy. Kolejnos¢ czynnosci przy sprzataniu
jednostek mieszkalnych. Sposoby stania tozek.
Technika sprzatania tazienki. Technika sprzatania
pokoju. Procedury sprzgtania pokoi zajetych przez
goscia. Odpowiedzialnos¢ za powierzone mienie.

4. Obstuga goscia w czesci mieszkalnej

Kultura obstugi. Wyglad pracownikéw stuzby pieter.
Sposdb komunikowania sie z gosciem. Rola i zadania
w obstudze goscia VIP. Savoir-vivre w kontaktach z
obcokrajowcami. Rola houskeepingu w ksztattowaniu
pozytywnych i estetycznych wrazen.

przepisy BHP. p. pdz. - odpowiedzialnosé za
zycie i zdrowie goscia,

postepowanie z rzeczami zagubionymi,
pozostawionymi przez goscia lub przez niego
zniszczonymi,

wspotpraca stuzby pietrowej z recepcjg, pralnia,
dziatem technicznym, dziatem administracyjno-
gospodarczym,

stosunek pracownikow stuzby pietrowe;j

do goscia - kultura obstugi,

pomieszczenia magazynowe srodkéw czystosci,
bielizny, poscieli, drobnego sprzetu, narzedzi
pracy, system prowadzenia magazynu
podrecznego,

regulamin goscia,

nietykalnos¢ rzeczy gosci,

zasady postepowania i udzielania pierwszej
pomocy w razie wypadku zaistniatego w czesci
noclegowej zaktadu hotelarskiego.

GASTRONOMIA

Obstuga klienta indywidualnego, hotelowego, imprezy
firmowe

Ustugi gastronomiczne (rodzaje ustug
gastronomicznych, rodzaje zaktaddéw
gastronomicznych, ktére wystepujg w hotelach i
innych obiektach hotelarskich — opis poszczegdlnych
zaktadéw). Podstawowe zasady nakrywania stotu.
Obstuga gosci korzystajgcych tylko z restauracji.
Obstuga gosci hotelowego w restauracji. Gos¢
hotelowy w pokoju — room service. Obstuga imprez
firmowych (rodzaje imprez okolicznosciowych,
asortyment potraw w zaleznosci od rodzaju imprezy).
System rozliczen.

Wspotpraca z innymi dziatami.

Catering

Pojecie cateringu. Sprzet potrzebny do realizacji
zamowienia. Obstuga przyjec cateringowych. System
rozliczen.

organizacja pracy na sali restauracyjnej,

w bufecie, coctail-barze, itp.,

obowigzki kierownika sali, kelneréw,
bufetowych, barmandw,

przygotowanie sali konsumpcyjne;j,
zapoznanie sie z technika i organizacjg pracy
przy obstudze goscia indywidualnego i goscia
grupowego,

zapoznanie sie z technikg podawania i
nalewania napojow alkoholowych i
bezalkoholowych,

organizacja bufetu $niadaniowego i podawanie
$niadan,

zapoznanie sie z technikg podawania dan
gtéwnych, przystawek, deserow,

zapoznanie sie z technikg pracy w bufecie,
zapoznanie sie z technikg pracy oraz
organizacjg przyjec okolicznosciowych,

prawidtowe nakrycie stotu,
prawidtowe podawanie i serwowanie
potraw i napojow,

organizacja przyjec
okolicznosciowych,
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cateringowych, plenerowych.

UStUGI DODATKOWE

Zapoznanie ze SPA (oferta SPA, rodzaje zabiegow,

wyposazenie pomieszczen, urzgdzenia). Recepcja SPA:

organizacja pracy, wykonywane zadania. Pion
rekreacyjny.

zapoznanie z ofertg zabiegowg SPA
zapoznanie z technikg wykonywania zabiegow
i urzadzeniami do wykonywania zabiegow
zapoznanie z normami higieniczno-sanitarnymi
wyposazenie SPA

obstuga goscia zgodnie z normami
hotelowymi,

rozpoznanie urzadzen do zabiegéw,
rozliczenie ustugi

przedstawi¢ podstawowag oferte SPA

MARKETING UStUG
HOTELARSKICH

Kanaty dystrybucji (bezposredni / posredni, waski /
szeroki, krotki / dtugi). Programy lojalnoSciowe,
zadania dziatu marketingu.

zapoznanie z dziataniami marketingowymi
(tworzenie ofert, kontakty z mediami, reklama
obiektu)

zapoznanie z przyjeciem i realizacjg zamodwien
zapoznanie z podstawowymi zasadami
korespondencji z klientem

aranzacja i wyposazenie sali konferencyjnej
obstuga konferencji

dokumentacja rezerwacji

tworzenie i wycena oferty
konferencyjnej

obstuga techniczna sprzetu
ustawienia stotéw w rdznych
konfiguracjach
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