1. Nazwa przedmiotu: Rynek ustug hotelarskich i gastronomicznych

2. Temat zajecia: Wspolpraca pomiedzy hotelami a odbiorcami ushug hotelarskich

3. Cel zajgcia:
Student potrafi wskaza¢ rodzaje wspotpracy pomigdzy hotelami i odbiorcami uslug
hotelarskich, nazwa¢ rodzaje umow zawieranych w hotelu i scharakteryzowac te
umowy

4. Zadania dla studentow
Nalezy zapozna¢ si¢ z materialem zataczonym pod katem zagadnien egzaminacyjnych

5. Tre$¢ zajgcia / materiaty do zajeé /

Wspolpraca pomigedzy hotelami a odbiorcami ustug hotelarskich
Hotel moze $wiadczy¢ ustugi gosciom indywidualnym, moze réwniez wspoOtpracowaé z
organizatorem pobytu goscia. Do tej drugiej grupy partnerow hotelu naleza: organizatorzy
turystyki, instytucje i biura klientow korporacyjnych oraz agencje turystyczne.
Pierwszym odbiorca ustugi hotelarskiej jest go$¢ indywidualny. Umowa zawierana przez
zaklad hotelarski z go$ciem indywidualnym okreslana jest jako umowa hotelowa. Obejmuje z
jednej strony zobowiazania hotelarza do dostarczenia go$ciowi zakwaterowania oraz innych
ustug niezbednych w czasie pobytu, z drugiej za$ strony - zobowiazania goscia hotelowego do
zaptacenia odpowiedniego wynagrodzenia. Umowa reguluje wzajemne prawa i obowiazki
stron.
Umowa hotelarska nie wymaga szczegolnej formy, tzn. ze moze by¢ zawarta w dowolnej
formie:

e pisemnie (listownie, faksem, e-mailowo);

e ustnie (w drodze kontaktu telefonicznego, bezposredniego);

e na podstawie faktycznego zachowania stron (w szczegoélnych przypadkach, np.

obcokrajowcy).

Zawarcie umowy hotelowej nastgpuje w momencie przyjecia oferty goscia, tj. oswiadczenia
woli zawarcia umowy 1 okre$lenia jej istotnych warunkéw (np. rodzaju pokoju, czasu pobytu).
Jezeli hotel nie moze zawrze¢ umowy, powinien niezwlocznie zawiadomi¢ o tym
sktadajacego ofertg. Hotelarz, ktory zobowiazuje si¢ zarezerwowac pokoj i zobowiazania tego
nie wykonuje, ponosi odpowiedzialno$¢ za szkodg, ktora ponidst gos¢ na skutek
niewykonania umowy.

Umowa zawierana jest na czas:



e okreslony — umowa ta gwarantuje gosciowi dysponowanie pokojem w uméwionym
okresie;

e nieokre$lony — oznacza ,,z dnia na dzien”, tzn. zar6wno hotel, jak i gos¢ moga jej w
kolejnym dniu nie przedtuzy¢.

Umowa okresla rowniez tryb zawierania i anulowania rezerwacji.
Stronami umowy sa:

e prowadzacy hotel lub podobny zaktad (hotelarz);

e 20$¢ lub inna osoba fizyczna lub prawna dziatajaca w jego imieniu lub na jego rzecz
(np. zaklad pracy delegujacy pracownika, biuro podrozy, linie lotnicze, organizator
konferencji, itd.).

Gosciem hotelowym jest osoba ,,korzystajaca z ustlug hotelu” — chodzi tu zaré6wno o osobg,
ktéra zawarla umowe hotelowa, jak i o osobg, ktéra wniosta bagaze i istnieje co do niej
domniemanie, iz zamierza zawrze¢ taka umowe.

Nie sa go$¢mi osoby, ktore wytacznie odwiedzaja hotel, tzn. ktére nie korzystaja z noclegu, a
tylko np. z restauracji hotelowej, urzadzen rekreacyjnych, przechowalni bagazu oraz
cztonkowie rodziny hotelarza i jego prywatni goscie.

Podstawowe obowiazki i uprawnienia stron umowy hotelowe;j:

Do podstawowych obowiazkow hotelarza nalezy:

o udostepnienie gosciowi pokoju lub miejsca w pokoju;

e utrzymywanie ich w nalezytym stanie przez czas pobytu goscia;

e S$wiadczenie innych ustlug objetych umowa (dostarczanie positkéw, udzielanie
informac;ji, itd.);

e zapewnienie bezpieczenstwa zycia i zdrowia oraz bezpieczenstwa bagazu goscia.
Nalezy zaznaczy¢, ze szczegdtowy zakres ustug i $Swiadczen jest uzalezniony od rodzaju i
kategorii hotelu. Niektéore ustugi 1 $wiadczenia maja charakter obligatoryjny, inne -
fakultatywny.

Do podstawowych obowiazkow goscia nalezy:

e uiszczenie oplaty za otrzymane ustugi;

e przestrzeganie regulaminu hotelowego;

e uzywanie zajmowanego pokoju oraz korzystanie ze wszystkich urzadzen hotelowych

zgodnie z ich przeznaczeniem;

e powiadomienie hotelarza o utracie lub uszkodzeniu rzeczy przez niego wniesionych.

Podstawowym obowiazkom goscia odpowiadaja uprawnienia hotelu.



Umowa wygasa w zasadzie z chwila wykonania przez obie strony obowiazkéw z niej

wynikajacych, tj. z uplywem okresu, na jaki zostata zawarta, czyli np. z uplywem doby

hotelowe;j.

Jednostka czasu najmu jest doba. Z powyzszego wynikaja nastgpujace konsekwencje:

go$¢, zajmujac pokdj po rozpoczeciu doby hotelowej, nie moze zada¢ zmniejszenia
optaty;

go$¢, opuszczajac hotel wczesniej — przed uplywem doby, nie moze zadaé
zmniejszenia oplaty;

hotel nie ma prawa przed upltywem doby hotelowej zada¢ od goscia zwolnienia

pokoju.

Oprocz zasad, ktore niewatpliwie porzadkuja postgpowanie, istnieje szereg procedur, ktore

wykraczaja poza umowe. W praktyce dopuszczalne sa odstgpstwa, ktorych wprowadzenie

mozliwe jest w sytuacjach wyjatkowych:

go$¢ moze zaja¢ pokdj bez dodatkowej optaty przed rozpoczeciem doby hotelowej,
jezeli jest wolny;
go$¢ moze przedtuzy¢ pobyt, lecz jezeli przedluzy swoj pobyt o parg godzin, jest
zobowiazany do zaptaty za pot doby;
moze nastapi¢ opuszczenie pokoju przedterminowo, tj. przed uptywem okresu, na jaki
zostata zawarta umowa. Moze to si¢ odby¢ na dwa sposoby:

— w kazdym czasie — za obopodlna zgoda (w takim przypadku gosciowi

przystuguje zmniejszenie oplaty za niewykorzystane doby hotelowe);

— na podstawie jednostronnego o$wiadczenia goscia.

Go$¢ moze jednostronnie rozwiagza¢ umowe w sposob:

wyrazny — wtedy zwalnia pokoj przed uptywem okresu umowy, sktadajac tego rodzaju
oswiadczenie w recepcji 1 oddajac klucze od zajmowanego pokoju. Obowiazkiem
hotelu bedzie zmniejszenie gosciowi oplaty za niewykorzystane doby hotelowe, ale
tylko w jednym przypadku - gdy ruch jest duzy i hotel moze w kazdej chwili wynajac¢
pokoj bez ponoszenia straty. Lecz gdy obtozenie jest mate, a hotel ponidstby strate, to
gos¢ nie ma podstaw do roszczen z tytulu zmniejszenia oplaty za niewykorzystane
doby hotelowe;

dorozumiany - go$¢ zabiera wszystkie swoje rzeczy z pokoju i oddaje klucz, nie

sktadajac o§wiadczenia, ze zwalnia pokoj.



W takich przypadkach nalezy postgpowac ostroznie, gdyz gos¢ moze wroci¢ i poprosi¢ o
klucz (np. sp6znit si¢ na samolot). Nie zlozyt wczesniej o§wiadczenia woli, ze zwalnia pokdj,
wigc ma prawo do zajecia go do zakonczenia doby hotelowej. Dlatego tez recepcjonista
powinien — o ile jest to mozliwe — poprosi¢ goscia wychodzacego z bagazami o zlozenie
o$wiadczenia w sprawie przedterminowego zwolnienia pokoju.

Trzeci sposob — przez jednostronne oswiadczenie hotelu.

Moze to nastapi¢ w szczeg6lnosci w przypadku razacego naruszenia przez goscia regulaminu
porzadkowego.

Przedluzenie umowy hotelowej

Moze nastapi¢ tylko w drodze zgodnego o$wiadczenia woli stron w sposéb:

e wyrazny — go$¢ sklada (ustnie) odpowiednie o§wiadczenie w recepcji, a hotel wyraza
zgodg;

e dorozumiany — go$¢ pozostawia rzeczy w pokoju po uptywie terminu, na jaki zostala
zawarta umowa, a hotel pozostawienie przez goscia rzeczy traktuje jak oferte
przedluzenia umowy. Jest to tzw. milczace przyjgcie oferty przez hotel. Jezeli hotel
nie bedzie mogt przedtuzy¢ umowy — moze usunac rzeczy goscia z pokoju komisyjnie,
sporzadzajac protokol zawierajacy szczegdtowy spis 1 opis wszystkich rzeczy w celu
zabezpieczenia sie przed pretensjami goscia'.

Hotel nastawiony jest rowniez na wspOlprace z organizatorami ustug turystycznych, wsrod
ktorych wyrdzniamy: organizatorow turystyki, instytucje i biura klientow korporacyjnych
oraz agencje turystyczne.

Organizatorzy turystyki sa odbiorcami produktu hotelowego w formie uslug noclegowych,
wyzywienia, a czgsto licznych ustug dodatkowych. Z tymi kontrahentami zawierane sa nieraz
umowy wieloletnie, ktére reguluja wszystkie warunki ich realizacji. Dotyczy to
dysponowania miejscami noclegowymi, sposobu zapewnienia okreslonych standardow
swiadczonych ustug, termindéw i trybu zmniejszania lub anulowania zarezerwowanych lub
zamoOwionych miejsc w hotelu, ceny, sposobu i terminu zaptaty za $wiadczone ustugi,
sposobu rozstrzygania kwestii spornych.

W zaleznosci od liczby i1 okresow wykorzystania miejsc hotelowych przez organizatora

turystyki stosowane sa zrdéznicowane ceny hurtowe, siggajace cze¢sto do 50 proc. tzw. stawki

' Kucinski J., Trzcinski Z., Zaborowski JI., Podstawy prawne swiadczenia ustug
turystycznych, WSE, Warszawa 2002, s. 34-39.



rack (ceny wyjsciowej), oraz inne ceny preferencyjne (kredytowanie ustug) lub ceny
specjalne w zakresie tzw. Ford & Beverege (jedzenie i picie).

Instytucje 1 biura obstugujace klientow korporacyjnych sa kolejnym segmentem
zainteresowania ze strony hotelu. Dziatalno§¢ ich polega na posredniczeniu lub
organizowaniu dla instytucji, przedsigbiorstw czy stowarzyszen - pobytow, imprez
motywacyjnych, szkolen, zgromadzen statutowych, konferencji i1 kongreséw. Polityka
handlowa wobec tej grupy jest inna. Proponowane ceny sa nizsze (w granicach 20 proc.) od
stawki rack, a organizatorzy otrzymuja prowizjg, czgsto elastyczna, zalezna od warto$ci
sprzedazy ustug hotelowych.

Agencje turystyczne to nastepny segment zainteresowan hotelu. Prowadza one dziatalnos¢
handlowa o charakterze detalicznym, dokonujac rezerwacji lub sprzedazy ustug hotelowych
jako gotowego i produktu lub pakietu. Stosowane sa ceny wedtug stawek rack, ustalone przez
hotel. Przy dokonywaniu rezerwacji przez agenta turystycznego gos¢ hotelowy korzysta z
preferencyjnych cen. Za posrednictwo migdzy hotelem a potencjalnym klientem otrzymuje
prowizje, uzalezniona od wartosci sprzedazy czy dokonanej rezerwacji. Wspodlpraca z
agentami turystycznymi oparta jest na wieloletnich umowach, ktére zawieraja zasady
wspotpracy, formy przekazywania dokonanych rezerwacji 1 sprzedazy oraz terminy
rozliczen®.

Praktyczny kodeks postgpowania

Migdzynarodowe Zrzeszenie Hoteli (IHA) 1 Ogolnoswiatowa Federacja Stowarzyszen Biur
Podrézy (UFTAA) opracowaty konwencjg, ktora okreslita zasady wspolpracy pomigdzy
hotelarzami a biurami podrézy bedacymi czlonkami tych organizacji. W roku 1991
opracowany zostal praktyczny kodeks postgpowania. Dotyczy on stosunkéw pomigdzy
hotelami a biurami podrozy. Zdefiniowano rdézne pojgcia stosowane w umowach, co ma
utatwi¢ ich zawieranie. Kodeks okresla zasady rozstrzygania sporéw w sprawach, ktorych nie
obejmowaty tresci zawartych umoéw miedzy hotelami a biurami podrézy. Integralna czescia
praktycznego kodeksu postepowania jest regulamin postgpowania arbitrazowego.

Kodeks postgpowania zaktada, ze biuro podrozy moze wspodtpracowac z hotelem w oparciu o
zawarta umowg lub bez zawartej umowy, na zasadzie kazdorazowego zamawiania §wiadczen.
W przypadku dziatania bez zawartej umowy, wspotpraca ta powinna si¢ opiera¢ na zasadach

okreslonych w praktycznym kodeksie postgpowania. W praktyce hotelarz, potwierdzajac

* Kubicki M., Wspdlpraca hoteli z biurami podrézy, [w:] Merski J., Witkowski
C., Hotelarstwo w Polsce..., WSE, Warszawa 2004, s. 263-283.



ztozone zamdwienie, okresla w nim jednocze$nie warunki, na jakich to zamdéwienie zostanie
zrealizowane, czyli: ceny, terminy anulacji lub zmniejszenia — bez kosztow, koszty
nieterminowego zmniejszenia badz anulowania, sposob zaptaty.

Umowy zawarte pomigdzy biurami podroézy a hotelami w swojej merytorycznej tresci tez
powinny kierowac¢ si¢ kodeksem. Odstgpstwa na korzys$¢ lub niekorzys$¢ biur podrézy moga
wystepowac przy okreslaniu termindéw i sposobow platnosci oraz termindw zmniejszania badz
anulowania zamowionych ustug.

W oparciu o postanowienia kodeksu uksztattowaly si¢ podstawowe formy wspolpracy migdzy
hotelami i biurami podrézy. W zakresie dysponowania miejscami noclegowymi w hotelach sa
to: umowa czarteru, umowa allotmentu, potwierdzenie zamowienia.

Czarter — to zamdwienie miejsc noclegowych z gwarancja ich wykorzystania przez biuro
podrézy. Stosowany jest w obrocie krajowym i migdzynarodowym. Ta forma daje hotelom
pewnos¢ uzyskania wptywoéw i umozliwia planowa gospodarke potencjalem noclegowym.
Przy czarterze hotele stosuja obnizki cen i inne udogodnienia dla zleceniodawcow.

Allotment — to rezerwacja miejsc w okreslonej liczbie 1 okreslonym czasie, przy
jednoczesnym ustaleniu terminu odwotania rezerwacji bez ponoszenia kosztow przez biuro
podrozy. Jest to elastyczna i dogodna forma dla biura podrézy, ale niewatpliwie mniej pewna,
jezeli chodzi o wykorzystanie miejsc noclegowych dla hotelu. Przy tej formie umowy ceny
uzaleznione sa od wielko$ci 1 wartosci kontraktu, okresu jego trwania 1 formy oraz terminu
ptatnosci.

Potwierdzenie zamowienia — to kazdorazowe zapytanie biura o mozliwo$¢ uzyskania miejsc
noclegowych i negocjacja cen.

Dalszym krokiem na drodze do usprawnienia wspotpracy migdzy hotelami a biurami podrozy
na terenie Unii Europejskiej byto wypracowanie ,,Kodeksu dziatania”. Sygnatariuszami tego
dokumentu sa: Grupa Migdzynarodowych Agentow Turystycznych 1 Stowarzyszen
Touroperatoréw dziatajacych w obrebie Unii Europejskiej (ECTAA) oraz Konferencja
Narodowych Stowarzyszen Hoteli, Restauracji, Kawiarni i podobnych instytucji w Unii
Europejskiej (HOTREC). Przestanka ustanowienia ,,Kodeksu dziatania” byla migdzy innymi
ochrona konsumenta ustug turystycznych w UE. Kodeks okre§la podstawowe zasady
wspotpracy, miedzy innymi dotyczace: rezerwacji miejsc, jej potwierdzenia i gwarancji,
ustalania cen, termindw platnosci, rozpatrywania skarg klientow, zdefiniowania
podstawowych poje¢, a takze zasad arbitrazu.

Wspolpraca hoteli 1 biur podrdzy przybiera jeszcze inne formy. Ponizej wymieniamy niektore

z nich:



e organizowanie w hotelach, szczegodlnie wyzszej kategorii, agencji biur podrozy
zajmujacych si¢ obshuga podrdznicza, organizowaniem imprez lokalnych, sprzedaza
biletéw na imprezy kulturalne;

e prowadzenie na terenie hoteli agencji wynajmu samochodow;

e urzadzanie wspolnych imprez promocyjnych.

Harmonijna wspotpraca hoteli 1 biur podrdzy jest oczywistym warunkiem powodzenia tych
organizacji na rynku. Jest tez warunkiem sprawnej obstugi ruchu turystycznego.

W ramach tej wspotpracy musza by¢ realizowane strategiczne interesy obu stron. Interesy te
sa, ogblnie rzecz biorac, nastgpujace:

¢ dla hotelu najwazniejsze sa: wykorzystanie potencjatu (zwane obtozeniem), terminowe
ptatnosci, wiarygodno$¢ partnera;

e dla biura podrdézy: natychmiastowa dostepnos¢ do bazy noclegowej, elastyczno$¢ w
dostosowaniu oferty do potrzeb biura i klienta, elastyczna polityka cen hoteli, standard

obiektu i obstugi’.

Rezerwacje

Prawidtowe przyjecie zgloszenia rezerwacji, a tym samym zawarcie umowy, jest mozliwe
wtedy, gdy recepcjonista dysponuje odpowiednia wiedza o pokojach i ustlugach. Powinien
mie¢ wiedz¢ o: stanie juz dokonanych rezerwacji, o pokojach wylaczonych z uzytkowania,
np. w zwiazku z planowanym remontem, o planowanych imprezach, ktére moga ograniczaé
swobodg dysponowania pomieszczeniami lub ogranicza mozliwo$¢ korzystania z niektorych
ushug.

W zalezno$ci od przyjetego w zakltadzie hotelarskim sposobu prowadzenia dokumentacji
recepcyjnej takim podstawowym Zrddtem informacji dla recepcjonisty moze by¢ grafik pokoi,
grafiki wykorzystania t6zek, plan obtozenia lub grafik rezerwacji miejsc noclegowych. Moze
mie¢ on posta¢ wydrukowanej tabeli (dzi§ coraz czgsciej wykonywanej technika
komputerowa z wykorzystaniem edytora tekstu lub arkusza kalkulacyjnego). W wielu
hotelach cala dokumentacja rezerwacji prowadzona jest za pomoca specjalistycznych
programow komputerowych.

Klienci zakladéw hotelarskich moga korzysta¢ z réznych sposobdéw rezerwacji. Moga

samodzielnie dokona¢ rezerwacji bezposrednio w hotelu lub za pomoca faksu, internetu,

3 Witkowski C., Kachniewska M., Hotelarstwo cz. ITI., WSE Warszawa 2005, s.
64-71.



telefonu. Czgsto korzystaja z ustug biur posredniczacych w rezerwacji lub czynia to za
posrednictwem dostepnego im Centralnego Systemu Rezerwacji. W hotelach, poza
rezerwacja indywidualna, typowa forma sa rdOwniez rezerwacje grupowe.

Centralny System Rezerwacji

Znaczna czg$¢ hoteli jest podlaczona do jednego lub kilku Centralnych Systemow
Rezerwacji. Za posrednictwem tych systemow dokonuje si¢ ponad jedna czwarta wszystkich
rezerwacji w sektorze hotelarstwa. W uzyciu sa dwa podstawowe systemy: sieci afiliowane i
nieafiliowane.

Afiliowana sie¢ rezerwacji jest to system rezerwacji stosowany w sieciach hoteli, w ktorych
wszystkie obiekty noclegowe sa powiazane porozumieniem kontraktowym. Scentralizowany
system rezerwacji pozwala na ujednolicenie procedury i zmniejsza koszty systemu.
Nieafiliowane systemy rezerwacji tworza na zasadzie dobrowolnego uczestnictwa hotele
prowadzace odrgbna dziatalno$¢ i niezrzeszone w grupach. W centralnym biurze rezerwacji
na ogot instaluje si¢ bezptatna lini¢ telefoniczna dla klientéw oraz udostgpnia si¢ im
mozliwos¢ komunikowania si¢ za pomoca internetu oraz faksu. Natomiast kontakt z hotelami
podtaczonymi do systemu odbywa si¢ przewaznie w catosci za posrednictwem komputerow.
Leksykon podrozy turystyki i hotelarstwa okresla Computer Reservation Systems (CRS) jako
systemy rezerwacji komputerowej oparte na wykorzystaniu komputerow - interaktywnych
systemOw elektronicznego przetwarzania danych, ktore zapewniaja przez terminale
bezposredni dostep do komputerdéw linii lotniczych, hoteli 1 innych przedsigbiorstw w celu
ustalenia mozliwo$ci pozyskania poszukiwanych produktow, dokonywania rezerwacji i
drukowania biletow. Nazywane sa réwniez automatycznymi systemami rezerwacji lub
centralnymi systemami rezerwacji.

Systemy mozna podzieli¢ na dwie grupy: GDS (Global Distribution Systems — Globalne
Systemy Dystrybucji) oraz CSR (Centralne Systemy Rezerwacyjne). Mimo wielu
podobienstw migdzy obiema grupami systemow istnieje zasadnicza roznica. CSR dzialaja na
linii hotel - gos¢. Wykorzystujac CSR, gos¢ moze dokona¢ rezerwacji bezposrednio w danym
hotelu. Systemy GDS dzialaja na linii hotel - posrednik. Za pomoca tych systemow,
rezerwacji w hotelach dokonuja touroperatorzy oraz biura podrézy. Rynek Globalnych
Systemow Dystrybucji zdominowany zostal przez cztery systemy zwane czgsto ,,wielka

czworka”: Amadeus, Galileo, Sabre oraz Worldspan4.

* Kowalik A., Globalne i centralne systemy rezerwacji ustug hotelarskich,
,Przeglad Gastronomiczny”, 2009, nr 3, s. 30.



Rozwoj technologii informatycznych i coraz powszechniejszy dostep do internetu pozwolit na
powstanie wielu podobnych rozwiazan stosowanych przez mniejsze sieci hotelowe oraz
utatwit dostgp do tego typu ustug przez klientéw indywidualnych bez ograniczen
terytorialnych. Nowoczesne rozwiagzania techniczne pozwalaja na zawieranie transakcji
handlowych z dowolnego miejsca na §wiecie.

Biura posrednictwa rezerwacji. Biura posredniczace w rezerwacji to miedzy innymi biura
turystyczne, biura linii lotniczych, dzialy obslugujace klientow w innych hotelach. W
wigkszosci przypadkow biura te korzystaja z centralnych systemoéw rezerwacji, na prosbg
goscia moga si¢ one kontaktowaé bezposrednio z hotelami nienalezacymi do sieci.

W celu zabezpieczenia hotelu przed stratami z tytutu niewykorzystania pokoi wprowadzono
trzy rodzaje rezerwacji: wstepna, gwarantowang i niegwarantowana.

Rezerwacja wstgpna polega na uzgodnieniu terminu, w ktérym hotel otrzyma potwierdzenie
rezerwacji, w przypadku nieotrzymania stosownego potwierdzenia rezerwacja zostaje
anulowana bez zadnych konsekwencji dla obu stron.

Rezerwacja gwarantowana wymaga bezwzglednego potwierdzenia na pismie z podaniem
warunkow platno$ci lub dokonania przedptaty. Jesli go$¢ nie zglosi si¢ w terminie, rezerwacja
jest automatycznie utrzymywana do dnia nastgpnego. Hotel wowczas obciazy goscia kosztami
pokoju — bez $niadania.

Rezerwacja niegwarantowana - na zasadzie umowy telefonicznej, w ktoérej uzgodniono
godzing, bez koniecznos$ci zabezpieczenia zaptaty za pobyt. W przypadku niewykorzystania
w podanym terminie umowa nie obowiazuje i nie pociaga zadnych skutkow finansowych.
Rezerwacje grupowe. Rezerwacji grupowych dokonuja rozmaite instytucje, takie jak:
stowarzyszenia i organizacje spoteczne, organizatorzy konferencji i szkolen, agencje podrozy
1 operatorzy turystyczni, a takze firmy. Formalno$ci zwiazane z rezerwacja zwykle zatatwia
posrednik wynajety przez grupe, ktory kontaktuje si¢ z dzialem sprzedazy wybranego hotelu.
Biuro podrozy zawiera z hotelem umowg o zarezerwowanie okreslonej liczby miejsc wraz ze
wszelkimi ustugami towarzyszacymi na ustalonych warunkach cenowych — z reguly
korzystniejszych niz cennik obowiazujacy gosci indywidualnych. Najistotniejsze
postanowienia dotycza terminu i trybu powiadomienia przez biuro podroézy o wykorzystaniu
miejsc. Jezeli biuro podrézy dotrzyma terminu powiadomienia hotelu o zmniejszeniu liczby
miejsc noclegowych, bedzie obciazone wylacznie za faktycznie wykorzystane miejsca. W
umowie zastrzega si¢ takze wspolna polityke cen. Hotel nie moze zawrze¢ réwnoczesnie
dwoéch uméw na te same miejsca. Niewykorzystane przez biuro podrézy miejsca moga by¢

oferowane do sprzedazy innym osobom dopiero wowczas, gdy biuro jednoznacznie z nich



zrezygnuje. Hotel przyjmuje gosci kierowanych przez biuro podrézy na podstawie list
imiennych lub dokumentéw indywidualnych, tzw. voucheréw. W odniesieniu do gosci,
ktorych listy zostaly juz hotelowi przekazane, niedopuszczalna jest zmiana warunkéw
umowy, w tym cen.

Przy zawieraniu umow z biurami podrézy nalezy wnikliwie analizowa¢ warunki ptatnosci. W
przypadku grup sa to znaczne kwoty 1 mozna zada¢ dokonania przedptaty, a przy duzych
zamoOwieniach wykorzysta¢ takze instrumenty bankowe, np. akredytywa czy gwarancje.
Potwierdzenie rezerwacji. Do potwierdzenia rezerwacji wykorzystujemy formeg pisemna.
Taka forma potwierdza zawarcie kontraktu w sposob przejrzysty i pozwala obu stronom na
sprawdzenie doktadnosci danych szczegdtowych. Pismo potwierdzajace rezerwacj¢ stwarza
przedsigbiorstwu okazje do promocji innych ustug i stanowi dla go$ci dowdd na to, jak bardzo
sa doceniani jako klienci. Na przyktad: pismo potwierdzajace rezerwacj¢ moze zawieraé
krotki opis restauracji i propozycj¢ zarezerwowania dla gosci stolika w dniu przyjazdu, ofertg
dodatkowych ustug $wiadczonych przez hotel, sezonowych atrakcji lub ofert promocyjnych.
Razem z pismem mozna przesta¢ inne materialy reklamowe, informatory regionalne, broszury
lub ulotki dotyczace miejscowych atrakcji turystycznych lub zawierajaca doktadne informacje

na temat kalendarza imprez planowanych w regionie’.

> Cichy J., Rezerwacja ustug w zaktadzie hotelarskim, Instytut Technologii
Eksploatacji, Radom 2006, s. 7-30.
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