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W roku 1996 na polskim rynku wydawniczym ukazaty sie dwie nowe pub-
likacje z zakresu hotelarstwa. Wydawcag jest Polska Agencja Promocji Turystyki
przy wspétudziale finansowym Komisji Wspolnot Europejskich w ramach prog-
ramu PHARE -,Rozwdj Turystyki w Polsce”. Obie ksigzki majg charakter
podrecznikow i sg thtumaczeniami wydawnictw The Macmillam Press Ltd z 1990
i 1992 r. Formuta obu podrecznikéw jest podobna, a wydane sg one w ramach
serii Mastercraft i noszg wspdlny tytut gtéwny: Fachowa obstuga gosci.

Pierwsza z nich, autorstwa A. Thunhurst, nosi tytut Dziatalno$¢ biura rece-
pcji i obejmuje podstawowe zagadnienia zwigzane z funkcjonowaniem jednego
z najwazniejszych elementow obiektu noclegowego, jakim jest recepcja. Pod-
recznik podzielony jest na osiem tematycznych czesci, gdzie w sze$édziesieciu
rozdziatach omoéwiono szczeg6towo aspekty zwigzane zaréwno z rozpoznawa-
niem i obstugg gosci hotelowych, jak i organizacjg oraz funkcjonowaniem tej
czesci hotelu. Cze$¢ pierwsza poswiecona jest odpowiedzi na pytania: Dlaczego
goscie korzystajg z ustug hotelowych? Jakie sg ich potrzeby? Kim sg goscie
przyjezdzajacy do naszego hotelu? Rozdziat drugi pozwala zrozumie¢, co jest
produktem sprzedawanym przez hotel, jakie sg jego cechy charakterystyczne,
czym rézni sie od innych produktéw, jaka jest rola recepcjonisty w procesie
sprzedazy. W kolejnej czeSci omowione zostaty szczegdtowo wszystkie podsta-
wowe elementy wyposazenia oraz systemy wykorzystywane w pracy biura rece-
pcji, ze szczegblnym uwzglednieniem systemow rezerwacji i tgcznosci. Czesé
czwarta poswiecona jest osobie recepcjonisty, jego wygladowi, zachowaniu,
obowiazkom, wspoétpracy z innymi cztonkami personelu hotelowego. Nastepna,
obszerna cze$¢ podrecznika omawia techniczng strone podstawowych czynnosci
wykonywanych w biurze recepcji —poczawszy od dokonywania rezerwaciji,
a skonczywszy na przygotowaniu rozliczenia. Kolejne dwie cze$ci zajmujg sie
zagadnieniami prawnymi w funkcjonowaniu obiektéw hotelarskich oraz bezpie-
czenstwem i higieng pracy. W czesci obejmujgcej zagadnienia prawne w zwigz-
ku z brakiem w ustawodawstwie polskim odpowiednich zapiséw przystajacych
do norm miedzynarodowych, zabrakto odwotywania sie do przepisow obecnie
obowigzujagcych w Polsce (ustawa o $wiadczeniu ustug turystycznych aktualnie
znajduje sie w Sejmie). Bezpieczenstwo i higiena pracy potraktowane zostaty
przez pryzmat potencjalnych zagrozen, jakie mogg wystapi¢ w trakcie funkcjo-
nowania obiektu noclegowego. Ostatnia cze$¢ poswiecona jest informacjom na
temat dodatkowych ustug Swiadczonych przez biuro recepciji.
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Drugi podrecznik, ktdrego autorem jest R.-Apps, nosi tytut Jak zadowolié
gosci i sktada sie z oSmiu czesci podzielonych na czterdziesci rozdziatow. We
wstepie przedstawiono podstawowe zagadnienia zwigzane z trudng sztuka gos-
cinnosci oraz rolg ,,gospodarza” w reprezentowaniu zaktadu hotelarskiego. Nie-
mniej istotne sg zagadnienia poruszane w kolejnej cze$ci, obejmujgce sztuke
rozpoznawania gosci oraz ich potrzeb. Sg to niezbedne umiejetnosci, ktére po-
winien posiada¢ kazdy pracownik hotelu, pensjonatu, schroniska czy innego
obiektu noclegowego. Znajomo$¢ miejsca pracy oraz jego najblizszej okolicy to
kolejna grupa zagadnien poruszanych w podreczniku. Autor zwraca uwage na
to, ze bez posiadania podstawowycli wiadomosci na temat funkcjonowania
miejsca pracy, a takze okolicy, w ktorej zlokalizowany jest hotel, udzielane
informacje moga by¢ niepetne, co bezposrednio wptywa na jakos$é Swiadczo-
nych ustug. Czwarta cze$¢ poswiecona jest poznaniu samego siebie. Znajac wia-
sng osobowos¢, wady i zalety fatwiej jest, wg autora, wypracowaé odpowiednig
sylwetke czy postawe osoby bezpos$rednio obcujgcej z gosémi. Jedng z podsta-
wowych cech jakimi powinna charakteryzowaé sie osoba podejmujgca gosci jest
umiejetno$¢ porozumiewania sie z innymi. Kolejna cze$¢ poswiecona jest za-
gadnieniom zwigzanym ze sposobami komunikowania sie, w ktorej szczeg0lna
uwage zwrdcono na tzw. jezyk ciata i sposoby prowadzenia rozmow. Czesé
szOsta obejmuje zachowania w ramach tzw. pierwszych pieciu minut, zachowan
w stosunku do ,,dziwnych” i niezadowolonych gosci. Obstuga gosci wigze sie
bezposrednio ze sprzedazg ustug. Temat ten podejmowany jest w przedostatnim
rozdziale podrecznika. Podsumowaniem publikacji jest krotka refleksja na temat
przysztosci sztuki goscinnosci.

Cennym pomystem wydawcy jest wprowadzenie na marginesach obu pub-
likacji uwag iwyjasnien na temat zagadnien, na ktore nalezy zwrocic¢ szczegélna
uwage, oraz stownictwa specjalistycznego, czesto nie majacego odpowiednikow
polskich. Integralng czescig podrecznika sg zestawy éwiczen, uzupetniajace oraz
pozwalajgce zweryfikowa¢ wiedze teoretyczng Niestety, bez posiadania przez
szkoty wiasnej bazy hotelowej cze$¢ z nich nie moze by¢é wykonywana prakty-
cznie. Szkoda, ze w podrecznikach nie znalazty sie tzw. ,studia przypadkéw”,
pokazujace okreslone sytuacje czy rozwigzania funkcjonalne i organizacyjne
stosowane w hotelarstwie na konkretnych przyktadach obiektéw polskich czy
zagranicznych. Duza cze$¢ prezentowanych przyktadéw i rozwigzan, niestety,
nie przystaje do realiéw polskich, co ogranicza korzystanie z publikacji.

Za mankament mozna uzna¢ takze pojawianie si¢ podobnych treSci w roz-
nych czesciach opracowan, co utrudnia korzystanie z ksigzek (np. systemy i spo-
soby rezerwacji).

Pomimo wymienionych uwag oba podreczniki charakteryzujg sie przejrzys-
tym i logicznym ukfadem tresci. Zakres merytoryczny przedstawionych publika-
cji, po uzupetnieniu o kolejne podreczniki z rozpoczetej serii obejmujacych za-
gadnienia dotyczace funkcjonowania innych czesci obiektéw noclegowych, mo-
ze by¢ punktem wyjscia do podejmowania dalszych studiéw nad zagadnieniami



zwigzanymi np. z zarzagdzaniem hotelami, pensjonatami, domami wypoczynko-
wymi itd. Prezentowane publikacje wypetniajg czesciowo dos$¢ duzg luke w pol-
skiej literaturze fachowej nt. hotelarstwa na poziomie $redniej szkoty technicz-
nej. Niezty poziom edytorski (z wyjatkiem fotografii odbiegajacych swoim po-
ziomem nawet od wydawnictw gazetowych), uktad treSci, wyrazne zaznaczenie
zagadnien najwazniejszych, godnych zapamietania, uwagi wydawcy polskiego,
a takze dobre jezykowo ttumaczenie, czynig z przedstawionych publikacji jedno
z najbardziej przydatnych zrodet podstawowych wiadomosci z zakresu hote-
larstwa.
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Prezentowana praca zostata wydana w ramach programu PHARE , Rozwdj
Turystyki w Polsce”, przy udziale finansowym Komisji Wspolnot Europejskich.
Wykorzystuje ona materiaty z publikacji English Tourist Board i World Tou-
rism Organisation i ma charakter podrecznika wprowadzajacego w nauke przed-
miotu. Opracowanie sktada sie z 10 rozdziatéw o nierownej objetosci, od 3 do 8
stron.

Rozdziat pierwszy odgrywa role wprowadzajagcqg w zagadnienia dotyczace
istoty podrézowania i zatytutowany jest ,,Najwiekszy przemyst Swiata”. Rozwdj
przemystu turystycznego autor traktuje jako funkcje czasu wolnego i zasobnosci
spoteczenstwa. Dodatkowymi elementami go ksztattujgcymi sg relatywnie niz-
sze koszty podrozy niz kilkadziesigt lat temu, nizsza cena jednostkowa i lepsza
promocja, a takze potrzeba zmiany otoczenia, nawyki i che¢ podniesienia wias-
nego prestizu.

Rozdziat drugi nosi tytut ,,Rodzaje turystéw”, co sugeruje, ze zostaniemy za-
poznani z kryterium podziatu i klasyfikacjg turystyki. Jednakze autor ogranicza
sie do wyliczenia cech charakteryzujacych turyste i podkreslenia trudnosci



