Gwiazdki i marki,

czyli co trzeba

wiedziec¢ o hotelach

Violetta Hamerska

uznany ekspert ds. jakosci ustug hotelowych. Od ponad 25 lat zwigzana

z branza hotelowsa i turystyczna, a od oSmiu lat profesjonalnie audytuje i ocenia hotele w Polsce.

Przewodniczaca kapituly Hotel Przyjazny Rodzinie i pomyslodawczyni ogélnopolskiej kam

panii HPR, ktéra certyfikuje hotele spelniajace okreslone kryteria wypoczynki i wyposaze

nia dla rodzin z dzie¢mi. Wspdlpracuje z jedna z najlepszych szkol hotelarskich na $wiecie

Hotelschool The Hague.

Regularnie otrzymuje pytania
o to, jaki hotel polecitabym

w Polsce. Oferta jest tak duza,
ze czesto nawet doswiadczone
osoby maja watpliwosci. Gdzie
sie zatrzymad, aby wyjazd byt
udany? Czy lepiej wybrac hotel
nalezacy do globalnej sieci?
Czego mozna spodziewac sie
w obiektach trzy-, cztero-,

i pieciogwiazdkowych?

W Polsce jest zaledwie dziesied-pietnascie
proc. miedzynarodowych, globalnych marek
hotelowych oraz ok. trzy-cztery proc. pol-
skich sieci hotelowych. Zdecydowang wiek-
szos$¢ stanowia hotele indywidulane. To sytu-
acja odwrotna niz w Europie i USA, gdzie
dominuja globalne marki w ramach wta-
snosci, franczyzy czy umowy o zarzadza-
nie z dang siecia. U nas powoli si¢ to zmie-
nia, cho¢ wielu polskich wiascicieli boi si¢
utraty wplywu na zarzadzanie hotelem. Takie
obawy sa nieuzasadnione, bo §wiatowe marki
pozostawiaja w tej kwestii pewna autono-
mie, a dodatkowo gwarantuja know-how
i - co najwazniejsze - gosci z calego Swiata.
W koricu sieciowy, markowy hotel jest
dostepny w miedzynarodowych kanatach
dystrybucii.

Miedzynarodowe sieci maja w swoim portfo-
lio rézne marki, np. Sie¢ Accor posiada m.in.
hotele Sofitel (pie¢ gwiazdek), Mercure i Novo-
tel (trzy, cztery, cztery i pot gwiazdki), Ibis, Ibis
Styles (dwie-trzy gwiazdki) i Ibis Budget (jedna
gwiazdka). Wszystkie one gwarantuja - w swo-
ich kategoriach - taki sam standard i , obiet-
nice” marki na calym $wiecie. Dzigki temu
wiemy, jaka oferta produktu i ustugi jest zwia-
zana z dang nazwag.

Hotele sieciowe gwarantuja takze okreslony
zakres ushug oraz poziom obstugi, gdyz wynika
to wlasnie z filozofii standardu marki, ktéra jest
bardzo starannie przemyslana i dopasowana do
konkretnego profilu gosci. To wszystko bardzo
ulatwia znalezienie miejsca pobytu i daje ,,sie-
ciéwkom” przewage. Wybdr hotelu indywidual-
nego w Polsce moze wigzad sie z ryzykiem. Zda-
rza sie, ze wiasciciele oszczedzaja na obstudze
i jakosci ustug. Ze swiecq szuka¢ miejsc, gdzie
jest znakomity personel - profesjonalny, przyja-
zny i rozumiejacy sens swojej pracy w ustugach.
Przylapuje sie na tym, ze zachwycam sie, kiedy
wita mnie sympatyczna i kompetentna recepcja,
co jest niestety bardzo rzadkie.

Walka o gwiazdki, czyli co powinno si¢
znaleZ¢ w hotelach kazdej z kategorii

Kazdy z obiektéw, aby przydzielona zostala mu
okreslona kategoria i aby mdgt postugiwac sie
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nazwa , hotel”, podlega ustawie o ustugach tury-
stycznych i odpowiednim rozporzadzeniom do tej
ustawy. Po spelieniu warunkéw dla danej kate-
gorii (na wniosek zainteresowanego podmiotu)
decyzje administracyjna wydaje marszatek woje-
wodztwa (lokalizacja obiektu). Pelen spis hoteli
spelniajacych warunki kategoryzacji znajduje
sie na stronach Ministerstwa Sportu i Turystyki
w Centralnym Wykazie Obiektéw Hotelarskich.
Réznice w standardzie trzech, czterech i pieciu
gwiazdek dotycza np. klimatyzacji w pokojach
(obowiazkowa w pokojach hoteli cztero- i pie-
ciogwiazdkowych), wymagan odnosnie wielko-
$ci recepcii i stanowisk do obstugi gosci (w zalez-
nosci od liczby pokoi), czy dodatkowego wypo-
sazenia pokoju - stoliki, krzesta, kanapa (tylko
cztery - pie¢ gwiazdek), sejf (tylko pie¢ gwiaz-
dek), waga w lazience (tylko pie¢ gwiazdek),
suszarka do wlosow (od czterech gwiazdek), tele-
fon w lazience (tylko pie¢ gwiazdek) lub szlafrok
(tylko piec gwiazdek).

Standard czterech gwiazdek - wedtug polskich
przepiséw - to gwarancja m.in. okreslonego mini-
malnego metrazu pokoju (,jedynka” - 12 m?
»dwojka” - 16 m?), odpowiedniego wymiaru t6zka
(pojedyncze - min. 90 x 200 cm, a podwdjne min.

140 x 200 cm), a takze wyposazenia - w pokoju
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powinna znalez¢ sie kanapa lub dwa fotele i sto-
lik. Minibar lub lodéwka sa obowigzkowe w hote-
lach cztero- i piecio-gwiazdkowych. Standardem jest
bezptatna woda mineralna lub stolowa oraz szklanki
lub kubki jednorazowe.

Wsréd ustug, ktére powinny byé zapewnione przez
obstuge hotelu, znajduja sie np. dostawa positkéw
do pokoju, czyli tak zwany room service, czynny cata
dobe (w hotelach cztero- i pieciogwiazdkowych) lub
minimum przez 12 godzin na dobe (w obiektach trzy-
gwiazdkowych) oraz sprzedaz goracych napojow
przez cala dobe (cztery i piec¢ gwiazdek) lub udostep-
nienie automatéw (trzy gwiazdki). Zmiana poscieli
i recznikow powinna odbywac sie codziennie (cztery
i pie¢ gwiazdek), co trzy dni (trzy gwiazdki) lub na
zyczenie gosci (trzy, cztery i pie¢ gwiazdek).
Standardem dla hoteli cztero- i pigeciogwiazdko-
wych jest ustuga bagazowa dostepna przez cala dobe.
Niestety, obiekty, w ktérych po dokonaniu rejestra-
cji obstuga zajmuje sie bagazem goscia moge poli-
czy¢ na palcach jednej reki. Méj znajomy, ktéry cze-
sto zatrzymuje sie¢ w hotelach, ma juz nawyk pozo-
stawiania bagazu w recepcji po zameldowaniu sie.
Kraza legendy o zaskoczonych recepcjonistach
i portierach, ktérzy po prostu nie wiedza, jak zare-
agowac. Taki gos¢ w hotelu to najlepszy sprawdzian
jakosci obstugi.




