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ROOMSERVICE 

Wymagania co do usług podstawowych, uzupełniających w tym gastronomicznych  

w hotelach zgodnie z tabelą kategoryzacji: 

 
 

1. usługa, która powinien świadczyć każdy obiekt hotelarski jest zapewnienie gościom gorących napojów 

przez cała dobę (dopuszcza się zamiennie sprzeda z automatów i sprzeda w recepcji) 

2. podawanie przynajmniej dwóch posiłków dziennie (śniadań, obiadów, kolacji, obiadokolacji) - każdy 

obiekt hotelarski, ale w obiektach 1* - 3* mona to ograniczyć do podawania śniadania i obiadokolacji  

w ustalonych porach 

3. podawanie śniadań do pokoju na życzenie gościa obligatoryjne w obiektach 5*, 4* i 3* 

4. podawanie posiłków do jednostek mieszkalnych – room – service czynny przez 12 godzin w obiektach 

3* 

5. podawanie posiłków do jednostek mieszkalnych – room – service czynny przez cała dobę w obiektach 

4* i 5* 

6. aperitif – bar, bar kawowy lub sala klubowa z podawaniem napojów na życzenie gościa w obiektach 

5*, 4* i 3* 

 

Tabela określa jako usługę gastronomiczna podpunkt 2,3 i 6, pozostałe tj. 1, 4 i 5 są wypisane w usługach  

podstawowych i uzupełniających. 



ROOMSERVICE 

Roomservice - podawanie potraw i napojów do pokoju gościa. 

 

W hotelu roomservice jest działem gastronomicznym, który zajmuje się: 

 

• Podawaniem potraw i napojów do pokoju gościa 

• Obsługa przyjęć w apartamentach 

• Dostarczaniem „wstawek” do pokoi gości, tak zwanych VIP (very important 

person – bardzo ważna osoba) np.: kawior wraz z dodatkami, butelka wódki,    

kosze ze świeżymi owocami, talerz z drobnymi ciasteczkami, butelka wina itp. 

• Opieka nad minibarami – systematyczne uzupełnianie w nich zapasów 



ROOMSERVICE 

Punkt room service jest najczęściej samodzielnym pomieszczeniem usytuowanym na 

parterze przy windzie serwisowej. W dużych hotelach na kolejnych kondygnacjach budynku 

znajdują pomieszczenia – aneksy kelnerskie z których kelnerzy piętrowi dostarczają 

zamówienia do jednostek mieszkalnych. Pomieszczenia te usytuowane są zwykle  

w środkowej części pięter budynku hotelowego i wyposażone są min. w: 

• windę serwisowa 

• trzon elektryczny 

• podgrzewacz do naczyń 

• płyty podgrzewacze 

• lodówkę lub szafę chłodnicza 

• regały na tace do śniadań 

• wózki do podawania posiłków 

• ekspres 

• krajalnice do pieczywa 

• kredens z niezbędną zastawa stołowa i bielizna stołowa 

• wewnętrzną siec telefoniczna 

• komputer z właściwym oprogramowaniem 



ROOMSERVICE 

Gość, który chce skorzystać z oferty roomservice składa zamówienie, korzystając  

z wewnętrznej sieci telefonicznej. Pracownik obsługi – kelner przyjmuje zamówienie, które za 

pomocą komputera bądź telefonicznie przekazuje dalej. Zamówienie jest zrealizowane  

w kuchni i innych pomieszczeniach produkcyjnych, i trafia do ekspedycji skąd wysyłane jest 

do pomieszczeń kelnerskich na piętrach lub kelner obsługujący gości w pokoju dostarcza je 

do odpowiedniej jednostki mieszkalnej. 

 

Do dyspozycji gości w pokojach wykładane jest tzw. menu roomservice. Jest to skrócona 

kata menu w odróżnieniu od karty dań standardowej (okresowej) funkcjonującej  

w restauracji. W karcie restauracyjnej znajdziemy około: 3 – 6 rodzajów zakąsek zimnych,  

3 – 6 rodzajów zakąsek gorących, 3 – 6 rodzajów zup, 6 – 12 dań głównych z mięs, 3 – 6  

z ryb, 4 – 8 specjalności zakładu, 4 – 8 desery i 2- 4 serów. 

 

W karcie roomservice szerokość oferty jest uzależniona od organizacji pracy w hotelu tj. 

liczby osób zatrudnionych w kuchni i czasu ich pracy oraz wyposażenia działu roomservice  

w sprzęty i urządzenia, a także kwalifikacji pracowników. 
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Karta roomservice powinna być opracowana w dwóch językach: w języku polskim i języku 

angielskim, który uznawany jest jako język międzynarodowy. Mona wprowadzić trzeci język  

(w jednym z pokazywanych przykładów był dodatkowo język niemiecki) wtedy, gdy mamy dużą 

liczbę gości odwiedzających nasz hotel z danego kraju. Nie powinna być rozbudowana- zbyt 

obszerna. Może zawierać ofertę śniadaniową, ale nie musi szczególnie w hotelach stosujących 

tzw. zamówienia klamkowe. W ofercie powinny się znaleźć 2 - 4 rodzajów zakąsek zimnych,  

2 – 3 zakąski gorące, 1-3 zup, 1- 2 dań z ryb, 2 – 4 dań głównych, 1 sery, 1 – 3 deserów.  

W karcie roomservice powinny znaleźć się te napoje. Oferta jest skrócona i np.. może 

zawierać: 2 – 3 napoje gorące, 2 soki owocowe, 2 – 4 napojów gazowanych, 1 – 2 wody oraz 

wybrane napoje alkoholowe. Karta roomservice powinna być częściej wymieniana niż karta 

standardowa. Należy te zwracać uwagę, aby znajdowały sie w niej wyśmienite potrawy  

z kuchni polskiej i regionalnej. Przeciętny gość hotelowy poszukuje oryginalności i możliwości 

poznania w krótkim czasie polskich a nawet lokalnych tradycji kulinarnych. 

Ograniczenie karty roomservice, nie powinno uniemożliwiać gościowi zamówienia potrawy z karty 

standardowej, jest to cecha dobrej kuchni, która potrafi z łatwością dostosować się do potrzeb 

gościa dbając o jego indywidualne potrzeby. 
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Karta roomservice powinna zawierać następujące informacje: 

• numer telefonu do działu roomservice 

• godziny w których roomservice funkcjonuje 

• Godziny w których podawane są śniadania 

• datę od kiedy karta obowiązuje 

• uwagę e w ceny jest wliczony podatek VAT 

• informacje czy do ceny posiłku dolicza sie i w jakiej wysokości dodatek za usługę 

• czas oczekiwania na realizacje zamówienia 

• inne dotyczące np. formy i godzin wydawania śniadań w restauracji, czy np. „ w przypadku 

wcześniejszego wyjazdu istnieje możliwość otrzymania paczki śniadaniowej”, „prosimy  

o przekazywanie uwag o obsłudze”, „nasi goście maja możliwość zamówienia dań kuchni 

hotelowej przez cała dobę, z przyjemnością przygotujemy specjalne kompozycje na 

indywidualne życzenie gości” itp. 

 

Śniadanie to posiłek zazwyczaj wliczony w cenę pokoju, który ma decydujący wpływ na opinie o poziomie 

świadczonych przez gastronomie hotelową usług gastronomicznych. Dla wielu gości jest to jedyny posiłek 

spożywany w danym hotelu w trakcie krótkiego w nim pobytu. Oferując w miarę bogata, ale racjonalna 

ofertę potraw, znając i dostosowując się do rodzaju gości danego hotelu, pozostawiamy w gościach 

pozytywny wizerunek i możemy mieć nadzieje że odwiedza nas ponownie. 
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W hotelach wyższej kategorii wprowadzona została forma zamawiania śniadania przez stosowanie 

wywieszek klamkowych o odpowiednio przystosowanej treści. Wywieszkę klamkowa służba piętrowa 

umieszcza na poduszce. Gość zaznacza na niej zestaw, a następnie zawiesza na klamce. 

Pracownik działu roomservice zbiera wywieszone karty o określonej godzinie, najczęściej późno w nocy, 

układa je według czasu podania i pięter. 

 

Karta śniadaniowa powinna stanowić samodzielny druk wyodrębniony z karty roomservice  

i zawierać informacje: 

• Menu śniadania 

• Dania dodatkowe 

• Godziny podawania 

• Numer pokoju 

• Nazwisko gościa 

• Liczbę osób korzystających z usługi 

• Podpis gościa 

• Godzinę do której należy wywiesić kartę 

 

Liczba kart przygotowanych na zamówienie śniadania musi być równa liczbie gości mieszkających  

w danym hotelu. 
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      Aby sprawnie realizować zamówienia gości 

do jednostek mieszkalnych dział room- service 

musi być wyposażony w wózki kelnerskie  

z rozkładanymi blatami, tace duże prostokątne, 

płyty podgrzewacze do podgrzewania talerzy  

z daniami gości, klosze metalowe do 

utrzymania właściwej temperatury 

serwowanych dań oraz niezbędna zastawę  

i bieliznę stołowa.  

      W zależności od wielkości zamówienia, 

rodzaju posiłku stosuje się najczęściej do 

realizacji zamówienia: 

-  tace do śniadań dla jednej lub dwóch osób 

-  wózek kelnerski do śniadań dla większej      

   liczby osób i do innych posiłków 
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 Gość może także życzyć sobie 

wystawienia przyniesionych przez kelnera 

potraw i napojów na stole znajdującym się  

w pokoju. 

 Kelnera obowiązują podczas obsługi gości 

w jednostkach mieszkalnych takie same 

zasady jak podczas obsługi gości w sali 

restauracyjnej. 

 Po dokładnym sprawdzeniu 

przygotowanego posiłku z zamówieniem 

gościa, pracownik działu roomservice 

dostarcza go do jednostki mieszkalnej winda 

serwisowa. 
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Podczas podawania śniadań i posiłków do pokoi hotelowych kelnera obowiązują 

następujące zasady zachowania: 

 

•  Do pokoju należy pukać i mona wejść dopiero po zaproszeniu przez gościa; gdy brak jest  

    odpowiedzi, należy zapukać jeszcze raz za każdym razem informując, e to room – service,  

    a gdy brak reakcji skorzystać z telefonu w celu skontaktowania się z gościem 

•  Powitać gościa, reszta rozmowy zależy od gościa 

•  Po wejściu do pokoju zostawić uchylone drzwi (ze względów bezpieczeństwa) 

•  Podczas pobytu w pokoju nie należy się rozglądać 

•  Należy zapytać gościa gdzie chce zjeść posiłek np.: w pokoju, na balkonie, w łóżku itp.. 

•  Po usłyszeniu odpowiedzi przygotować nakrycie 

•  Zapytać czy gość nie ma dodatkowych życzeń niezależnie od złożonego wcześniej  

   zamówienia 

•  Podąć gościowi rachunek w etui i długopis do podpisania 

•  Życzyć smacznego i pożegnać gościa 
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Do cech dobrego roomservice 

należą: 

• punktualność 

• niezawodność 

• uczciwość 

• dyskrecja 

• doskonałe maniery obsługującego 

  personelu 

• wiedza fachowa 

• znajomość języków obcych 
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Źródło: 

-  Strony internetowe 

-  Materiały z konferencji Hotelarze.pl Gdańsk 2009 

Dziękuje!!! 


