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Gdy wszystko idzie dobrze, niepotrzebne sg umowy i wszyscy sg zadowoleni. Gdy jednak rzeczy zaczynajg iS¢ nie
pomysli ktorejs ze stron lub wydarza sie cos$ niepozadanego — wowczas tylko spisane ustalenia, postanowienia badz
reguly pozwalajg sytuacje wyjasni¢ przez strony umowy, a bywa ze dopiero przez sad.

Brak umowy najczesciej obraca sie przeciwko hotelowi. Identycznie jest z regulaminem. Jeszcze 10 lat temu nowi w
branzy wtasciciele obiektow hotelowych lekcewazyli zupetnie sens posiadania w obiekcie regulaminu hotelowego.
Uznawano, ze to relikt przesztosci, zbyteczny w XXI wieku, podobnie jak karta meldunkowa. Dzisiaj regulamin ma kazdy
szanujacy sie hotel, motel czy pensjonat. Coraz wiecej obiektdw publikuje regulaminy nawet na swoich stronach
internetowych.

Co zaszio?

O powrocie do task regulamindw hotelowych przesadzita bezradnos$é¢ hotelarzy w relacjach z go$sémi hotelowymi:"Jak
wyprosi¢ niezameldowane osoby z pokoju po godzinie 22.007","Czy istnieje przepis, ktdéry upowaznia personel hotelu do
skutecznego uciszenia rozbawionych gosci, ktérzy urzadzili sobie nocng impreze w pokoju i przeszkadzajg innym?","Na
jakiej podstawie dochodzi¢ praw hotelu, gdy gos¢ odmawia zaptaty za zdewastowanie fazienki?","Klienci przetrzymali
pokdj prawie do 19.00, gdy doba konczy sie 0 12.00. Na ten pokéj czekat od 16.00 kolejny gosé. W koncu zrobit nam
awanture i zrezygnowat. Na jakiej podstawie mozemy domagac¢ sie zaptaty za drugg dobe od sprawcéw problemu?".

Regulamin hotelowy pozwala obiektowi hotelowemu dyscyplinowa¢ zachowania gosci

A zbiory regut i praw obowigzujacych w obiektach hotelarskich istniejg "od zawsze". Pierwotnie funkcjonowaty w formie
niepisanej w zajazdach i goscincach, by 150 lat temu na terenach éwczesnej Monarchii Austrowegierskiej przybraé
forme spisanego dokumentu. Niewykluczone, ze wczesniej, w formie pisanej pojawity sie w éwczesnych hotelach
potozonych w Anglii.Regulamin hotelu jest najwazniejszym dokumentem w obiekcie hotelarskim opisujacym zasady
zachowania i postepowania na jego terenie, a takze przywileje i obowigzki oraz zachowania tych, ktérych dotyczy.
Opisuje takze konsekwencje zachowan lub ich zaniechan.

Regulamin hotelu dotyczy gosci hotelowych, tj. takich oséb, ktére korzystajg z ustug noclegowych obiektu, rzadziej oséb
korzystajacych z pozostatej oferty hotelu. Znacznie lepiej rozbudowane systemy regulaminéw niz hotele majg osrodki
wypoczynkowe i domy wczasowe. Wynika to z faktu, ze oba typy obiektéw majg zdecydowanie mniej personelu niz
hotele, bywaja tez bardziej rozbudowane terytorialnie, a wiec w réznych miejscach: swietlicach, salach klubowych,
miejscach zabaw, spotkan itp. muszg mie¢ w widocznych miejscach regulaminy korzystania z tych miejsc, skoro nie

mogag tam mie¢ pracownikéw obstugi.
Po co regulaminy?

By w razie nieszczesliwych zdarzen nie ponosi¢ odpowiedzialnosci. Czemu stuzy wspoétczesny regulamin? Dobry
regulamin chroni interesy hotelu oraz okresla co wolno, a czego nie wolno gosciowi hotelowemu. Nie powoduje przy tym

konfliktoéw, nie drazni gosci — jego zadaniem jest minimalizowanie napiec i niejasnych sytuacji. Jest pierwszym i



podstawowym orezem recepcjonisty i to wtasnie recepcjonisci powinni by¢ najwiekszymi oredownikami funkcjonowania

dobrych regulaminéw. A zaraz po nich — dyrektorzy czy menedzerowie obiektow.
Czy istnieje jeden, wzorcowy uktad regulaminu? Jedyne idealne tresci?

Nie. Zawartos¢ regulaminu w pewnej mierze zalezy od rodzaju, typu i kategorii obiektu. Sg jednak punkty state, ktére

powinny znalez¢ sie w kazdym regulaminie.

Regulamin hotelu A.D. 2013Najmujacy pokéj Gosé hotelu zobowigzany jest do okazania pracownikowi Recepcji przy
zameldowaniu dokumentu ze zdjeciem potwierdzajacego tozsamo$¢ Goscia. W przypadku odmowy okazania
dokumentu w sposob umozliwiajacy zameldowanie Recepcjonista ma obowigzek odmdwi¢ wydania klucza do pokoju.W
karcie meldunkowej Gos¢ osobiscie wpisuje swoje imie i nazwisko oraz sktada podpis.Na zyczenie Goscia
Recepcjonista ma obowigzek pozostate dane meldunkowe wpisa¢ samodzielnie z dowodu osobistego, ktoéry w tym celu
Gos¢ moze zostawi¢ w Recepcji.Rozpoczecie pobytu w hotelu jest réwnoznaczne z zaakceptowaniem tego regulaminu
przez Goscia.Pokdj w hotelu wynajmowany jest na doby.Doba hotelowa trwa od godziny 14.00 w dniu wynajmu do
godziny 12.00 dnia nastepnego.Jezeli Gos¢ nie okresli czasu pobytu najmujac pokdj, przyjmuje sie, ze pokdj zostat
wynajety na jedng dobe.Zyczenie przediuzenia pobytu poza okres wskazany w dniu przybycia, Go$¢ powinien zgtosié w
Recepcji do godziny 9.00 dnia, w ktérym uptywa termin najmu pokoju, co jednak nie wigze hotelu. Hotel uwzgledni
zyczenie przedtuzenia pobytu w miare posiadanych mozliwosci.Pozostanie w pokoju lub pozostawienie rzeczy poza
godzine 12.00 jest traktowane jako przedtuzenie pobytu. W przypadku, gdy Gos$¢ opusci pokoj po godzinie 12.00 -
program komputerowy Recepcji naliczy optate za kolejng dobe wynajmu pokoju wedtug cen petnych.Najmujacy pokdj
Gos¢ nie moze przekazywac pokoju innym osobom, nawet gdy nie uptyneta doba za ktérg uiscit optate.Osoby
niezameldowane moga przebywaé w pokoju hotelowym w godzinach od 7.00 do 22.00.Przebywanie oséb
niezameldowanych w pokoju hotelowym Goscia po godzinie 22.00 jest rownoznaczne z wyrazeniem zgody przez
najmujacego pokdj Goscia na odptatne dokwaterowanie mu tych oséb do pokoju. Dokwaterowanie kazdej osoby nastgpi
wedtug aktualnej ceny dostawki dla osoby dorostej, z cennika dostepnego w recepciji hotelu.Przez caty czas pobytu w
hotelu dzieci ponizej 13 lat musza znajdowac sie pod statg opieka i nadzorem osdb dorostych. Za zachowania dzieci, w
tym poczynione uszkodzenia i lub szkody odpowiadajg opiekunowie prawni dzieci.Na terenie hotelu, w tym - w pokojach
hotelowych i na balkonach, zgodnie z ustawa z dnia 8 kwietnia 2010 roku o zmianie ustawy o ochronie zdrowia przed
nastepstwami uzywania tytoniu i wyrobow tytoniowych oraz ustawy o Panstwowej Inspekcji Sanitarnej (Dz. U. Nr 81,
poz. 529) - obowigzuje catkowity zakaz palenia papieroséw i wyrobow tytoniowych - z wytgczeniem pokoi hotelowych
numer: ............. U .Ztamanie zakazu palenia papierosow i wyrobdéw tytoniowych w pokoju hotelowym jest
rébwnoznaczne z wyrazeniem przez najmujacego pokoj goscia zgody na pokrycie kosztéw dearomatyzacji pokoju w
wysokosci 1.100 ztotych.W hotelu obowigzuje zachowanie ciszy nocnej od godziny 22.00 do 6.00 dnia nastepnego.W
godzinach ciszy nocnej Goscie i osoby korzystajgce z ustug hotelu majg obowigzek takiego zachowania, by w zaden
sposob nie zakitdcato ono spokoju pobytu innych oséb.Gosé ponosi petng odpowiedzialnosé materialng i prawng za
wszelkiego rodzaju uszkodzenia lub zniszczenia przedmiotéw wyposazenia i urzadzen hotelu powstate z winy jego lub
odwiedzajacych go oséb.Ze wzgledu na bezpieczenstwo pozarowe zabronione jest uzywanie w pokojach hotelowych i
innych pomieszczeniach grzatek, zelazek i innych urzadzen elektrycznych, nie stanowigcych wyposazenia tych
pomieszczen. Powyzsze nie dotyczy fadowarek i zasilaczy urzadzeh RTV oraz komputerowych.Kazdorazowo
opuszczajac pokdj Gosé powinien sprawdzi¢ zamkniecie drzwi i upewnic sie, ze sg zamkniete na
klucz.Odpowiedzialnos¢ hotelu z tytutu utraty lub uszkodzenia rzeczy wniesionych przez Goscia do hotelu regulujg
przepisy art. 846-849 Kodeksu Cywilnego. Odpowiedzialnos¢ hotelu podlega ograniczeniu, jezeli rzeczy te nie zostang
ztozone do depozytu recepcji. Hotel ma prawo odmowy przyjecia na przechowanie pieniedzy, papierow wartosciowych i
cennych przedmiotéw, w szczegdlnosci kosztownosci i przedmiotdéw majacych wartosé naukowa lub artystyczna, jezeli



zagrazajg one bezpieczenstwu albo majg zbyt duzg wartosé w stosunku do wielkosci lub standardu hotelu albo zajmujg
zbyt duzo miejsca.Hotel swiadczy ustugi zgodnie ze swoim standardem. W przypadku zastrzezeh dotyczacych jakosci
ustug, Gos¢ jest proszony o bezzwtoczne zgtoszenie ich w Recepciji, co umozliwi reakcje.Przedmioty osobistego uzytku
pozostawione w pokoju przez wyjezdzajagcego Goscia bedg odestane na jego koszt, na adres przez niego wskazany. W
przypadku nie otrzymania takiej dyspozycji hotel przechowa te przedmioty przez 3 miesigce, a nastepnie przekaze je na
cele charytatywne lub do uzytku publicznego.W przypadku naruszenia postanowien niniejszego regulaminu, hotel moze
odmowic dalszego $Swiadczenia ustug osobie, ktéra je narusza. Osoba taka zobowigzana jest do niezwtocznego
zastosowania sie do zgdan personelu hotelu, uregulowania naleznosci za dotychczasowe $wiadczenia oraz do zaptaty
za ewentualnie poczynione uszkodzenia i zniszczenia oraz opuszczenia terenu hotelu.Hotel moze odméwié przyjecia
Goscia, ktéry podczas poprzedniego pobytu razaco naruszyt regulamin, wyrzgdzajac szkode w mieniu hotelowym lub
Gosci albo szkode na osobie Gosci, pracownikéw hotelu lub innych oséb przebywajacych w hotelu, albo tez w inny

sposob zaktdcit spokodj w hotelu.
Na co pomaga regulamin?

Co robi¢, gdy hotel boryka sie z problemem samowolnego przedtuzania doby przez zajmujacego pokdj goscia? Problem
taki pojawia sie np. w hotelach konferencyjnych, w okresach gdy grupy konferencyjne nastepujg po sobie jedna po
drugiej. A takze w hotelach miejskich-biznesowych, np. w dni targédw. Pomaga wéwczas 9 punkt regulaminu hotelu. Czy
taki zapis sprawi, ze goscie beda raczo opuszczac pokoje zaraz po $niadaniu? Nie. Ale wizja doptaty do budzetu
imprezy kilku tysiecy ztotych moze sktoni¢ organizatora do dopilnowania, by jego grupa zwolnita pokoje o czasie.
Podobnie w przypadku osoby podrézujacej stuzbowo - doptata moze zrujnowac budzet delegaciji.

W wielu hotelach péznym wieczorem, zwykle po 22.00 pojawiajg sie w pokojach osoby swiadczace ustugi seksualne,
opuszczajace hotel nad ranem. Czasami pojawia sie znajomy lub kolega/kolezanka z pracy, aby "przewaletowac" noc.
Jezeli gos¢ wynajmuje w hotelu pokdj dwuosobowy, bedac w pojedynke - nic nam do tego, kto zajmie w nocy drugie
t6zko. Powinnismy jedynie odnotowac fakt, ze w pokoju sg dwie osoby. Co jednak w sytuacji, gdy gos¢ wynajat pokdj
jednoosobowy lub dwuosobowy do pojedynczego wykorzystania? | niedomeldowuje osoby przybytej po 22.00 lub tej,
ktéra nie opuscita pokoju? Dlaczego hotel ma by¢ stratny o drugg a czasem i trzecig osobe, przebywajacg w nocy w tym
pokoju? Na to wiasnie jest 12 punkt regulaminu. Czy taki zapis sprawi, ze prostytutki bedg konczy¢ swiadczenie ustug
przed godzing 22.00? Albo zaniknie proceder wynajmowania "jedynek"”, by spa¢ we trzech? Nie. | nie o to chodzi. Hotel
w majestacie prawa bedzie mogt zamiast ceng jedynki - obcigzyé najmujacego pokdj ceng rzeczywistego wykorzystania
pokoju, czyli pokoju jednoosobowego plus dwéch dostawek.

Wazng kwestig jest odpowiedzialnos¢ prowadzgacego hotel lub inny obiekt hotelarski (takze dom wczasowy, pensjonat
czy osrodek wypoczynkowy) z tytutu utraty lub uszkodzenia rzeczy wniesionych przez osobe korzystajgca z ustug
hotelu. Kodeks cywilny w art. 846 §1 wyraznie méwi bowiem, ze: "Utrzymujacy zarobkowo hotel lub podobny zaktad jest
odpowiedzialny za utrate lub uszkodzenie rzeczy wniesionych przez osobe korzystajaca z ustug hotelu lub podobnego
zakladu, zwang dalej "gosciem" i dalej w §5 ,Wytaczenie lub ograniczenie odpowiedzialnosci, o ktérej mowa w §1, przez
umowe lub ogtoszenie nie ma skutku prawnego". A w art. 849 §3 dodaje bezlitosnie: "Utrzymujacy zarobkowo hotel lub
podobny zaktad jest obowigzany przyja¢ na przechowanie pienigdze, papiery wartosciowe i cenne przedmioty, w
szczegodlnosci kosztownosci i przedmioty majgce wartosé naukowa lub artystyczng". (Cz. lll — Zobowigzania, czesé
szczegotowa. Tytut XXIX. Odpowiedzialno$é, prawo zastawu i przedawnienie roszczen utrzymujacych hotele i podobne
zakfady). Hotelarze zabezpieczajg sie, wpisujac w regulaminach, ze nie ponoszg odpowiedzialnosci za ww. rzeczy, o ile
nie zostaty zdeponowane w recepcji hotelu. Brzmienie tego punktu regulaminu hotelu, ktéry méwi o odpowiedzialnosci,

a na ktore pozwala kodeks cywilny zawiera punkt 21 regulaminu.



Kolejne punkty zabezpieczajg interesy hotelu w stosunku do gosci, ktdrzy nie umiejg sie zachowywac zgodnie z
normami wspotzycia spotecznego i swoim zachowaniem lub dziataniem razgco naruszajg przyjety w hotelu porzadek,
szkodzac nie tyle hotelowi, co gosciom stosujgcym sie do regulaminu. Trzeba pamietac, ze hotel ma obowigzek dbac o
wtasciwg jakos¢ pobytu, a tym samym o interes tych gosci, ktérzy zachowujg sie zgodnie z regutami i regulaminem, a

nie pojedynczych pieniaczy, chuliganéw czy awanturnikow.

Stosunkowo miody stazem zakaz catkowitego palenia w obiekcie hotelowym - zgodny z duchem ustawy i po jej
przywotaniu - takze powinien znalez¢ sie w hotelowym regulaminem. Wraz z punktem méwigcym o tym ile kosztuje

palenie w pokoju ujete w zgrabng formute "dearomatyzac;ji" w punkcie 15 regulaminu.

Jacek Piasta - hotelarz, doradca i ekspert hotelarstwa



