Wymagania edukacyjne niezbedne do uzyskania poszczegolnych ocen srodrocznych i koncoworocznych z przedmiotu
Obstuga gosci w recepcji dla klasy 111, 1V
Zawdd: technik hotelarstwa

I. Podstawowe umiejetnosci i predyspozycje niezbedne do wykonywania zawodu hotelarza

Ocena dopuszczajaca

||Ocena dostateczna

|Ocena dobra

|Ocena bardzo dobra

||Ocena celujaca

- wymienia zasady kultury
osobistej pracownika hotelu

- rozpoznaje podstawowe
umiejetnosci niezbedne w
zawodzie hotelarza

- wyjasnia pojecie savoir-vivre
- rozpoznaje pojecie dress code

- omawia zasady kultury
osobistej obowigzujace w
hotelarstwie

- opisuje znaczenie kultury
osobistej w obstudze goscia

- omawia znaczenie dress code w
pracy hotelarza

- wyjasnia znaczenie estetyki
wygladu pracownika

- identyfikuje czynniki
kreatywnej pracy w zawodzie
hotelarza

- argumentuje konieczno$é
stosowania zasad dress code
ustalonych przez pracodawce
- podaje przyklady dress code
r6znych pracownikoéw hotelu

- analizuje wptyw kultury
osobistej i wygladu pracownika
na wizerunek hotelu

- okresla zasady profesjonalnego
zachowania wobec gosci i
wspotpracownikow

- proponuje standardy
profesjonalnego wizerunku
hotelarza

- analizuje znaczenie norm
moralnych i etycznych w
budowaniu jakosci ustug
hotelarskich

I1. Etyka zawodowa i jej funkcje

|Ocena dopuszczajaca

||Ocena dostateczna |

|Ocena dobra

||Ocena bardzo dobra

||Ocena celujaca

- wyjasnia pojecie etyki
zawodowej - wymienia
podstawowe zasady etyki w
zawodzie hotelarza

- wskazuje znaczenie tajemnicy
zawodowej

- omawia zasady lojalnosci
wobec pracodawcy

- wyjasnia znaczenie ochrony
danych osobowych w
hotelarstwie

- podaje przyktady zachowan
zgodnych i niezgodnych z etyka
zawodowa

- wyjasnia poje¢cia tajemnicy
zawodowej i tajemnicy
powiernictwa

- analizuje skutki
nieprzestrzegania zasad
etycznych

- uzasadnia koniecznos$¢ ochrony

danych gosci hotelowych

- analizuje konsekwencje
naruszenia tajemnicy zawodowej
i ochrony danych osobowych

- ocenia znaczenie etyki
zawodowej W pracy recepcjonisty

- proponuje rozwigzania
zwigkszajace bezpieczenstwo
danych i standardéw etycznych w
hotelu

- analizuje wptyw etyki
zawodowe] na renomg
przedsigbiorstwa hotelarskiego




111. Komunikacja interpersonalna

|Ocena dopuszczajaca

|| Ocena dostateczna

||Ocena dobra

||Ocena bardzo dobra

||Ocena celujaca

- wymienia podstawowe zasady
komunikacji interpersonalnej

- rozpoznaje komunikacje
werbalna i niewerbalna

- wskazuje elementy mowy ciata

- charakteryzuje komunikacje
werbalna i niewerbalna

- interpretuje mowg ciata w
komunikacji z gosciem

- omawia zasady aktywnego
stuchania

- stosuje zasady skutecznej
komunikacji podczas obstugi
goscia

- wykorzystuje aktywne
stuchanie w sytuacjach
zawodowych

- dostosowuje sposob
komunikacji do sytuacji

- analizuje skutecznos¢
komunikacji interpersonalnej w
pracy recepcjonisty

- rozwigzuje sytuacje konfliktowe
z wykorzystaniem zasad
komunikacji

- proponuje rozwigzania
usprawniajace komunikacje w
hotelu

- analizuje wptyw komunikacji
interpersonalnej na jako$¢
obstugi goscia

V. Stres w pracy zawodowej

|Ocena dopuszczajaca

|| Ocena dostateczna

||Ocena dobra

||Ocena bardzo dobra

||Ocena celujaca

- wymienia sytuacje stresowe w
pracy hotelarza - wymienia
czynniki stresogenne

- wyjasnia pojecie wypalenia
zawodowego

- omawia skutki stresu
zawodowego

- wymienia techniki radzenia
sobie ze stresem

- rozpoznaje symptomy stresu
zawodowego

- analizuje sytuacje wywotujace
stres w pracy recepcjonisty

- dobiera sposoby radzenia sobie
ze stresem

- ocenia wpltyw stresu na jako$¢
wykonywanej pracy

- analizuje skuteczno$¢ réznych
technik radzenia sobie ze stresem

- proponuje dziatania
ograniczajace stres zawodowy w
hotelu

- analizuje wplyw organizacji
pracy na poziom stresu
pracownikow

V. Negocjacje w pracy zawodowej

|Ocena dopuszczajgca

||Ocena dostateczna

||Ocena dobra

||Ocena bardzo dobra

||Ocena celujgca

- wyjasnia podstawowe pojecia
zwigzane z negocjacjami

- wymienia etapy negocjacji

- wskazuje rodzaje konfliktow
zawodowych

- omawia sposoby rozwigzywania
konfliktoéw w $rodowisku pracy

- rozpoznaje czynniki
wplywajace na przebieg
negocjacji

- omawia style negocjacji

- dobiera techniki negocjacyjne
do sytuacji zawodowej

- analizuje przyczyny konfliktéw
zawodowych

- prowadzi negocjacje zgodnie z
zasadami komunikacji
interpersonalnej

- analizuje skutecznos¢ réznych
stylow negocjacji

- proponuje strategie
negocjacyjne stosowane w
hotelarstwie

- analizuje wplyw negocjacji na
jakos¢ wspotpracy i obstugi
goscia




V1. Praca zespolowa

|Ocena dopuszczajaca

|Ocena dostateczna

|[Ocena dobra

||Ocena bardzo dobra

||Ocena celujaca

- okresla znaczenie wspotpracy w
grupie

- wymienia etapy pracy
zespotowej

- podaje przyktady zadan
indywidualnych i zespotowych

- omawia zalety i wady pracy
zespotowej

- ustala zasady pracy w grupie

- wskazuje konsekwencje btgdow
cztonkéw zespotu

- charakteryzuje typy zachowan
w zespole

- omawia techniki efektywnej
komunikacji w grupie

- wskazuje korzysci wspotpracy
zespolowej

- opracowuje harmonogram
dziatan zespotu
- analizuje skutecznosc¢

wspolpracy w grupie

- proponuje rozwigzania
usprawniajace pracg zespolowa
w hotelu

- analizuje wptyw wspotpracy
zespotowej na jakos$¢ obsthugi
gosci

VIl. Organizacja pracy dzialu rezerwacji

Ocena dopuszczajaca

lOcena dostateczna

||Ocena dobra

||Ocena bardzo dobra

||Ocena celujgca

- wymienia stanowiska pracy
zwigzane z rezerwacja ustug
hotelarskich

- wymienia zadania pracownikow
recepcji zwigzane z rezerwacjg i
obstuga gosci

- omawia zadania pracownikow
recepcji dotyczace rejestracji i
wykwaterowania gosci

- omawia zadania zwigzane ze
sporzadzaniem dokumentacji
recepcyjnej

- rozdziela obowigzki
pracownikom dziatu recepcji
- przygotowuje raport z
wykonanej pracy

- omawia wyposazenie
techniczne dziatu rezerwacji

- ocenia jako$¢ pracy dziatu
rezerwacji

- omawia zasady dziatania
urzadzen wykorzystywanych w
recepcji

- proponuje rozwigzania
usprawniajace organizacje pracy
dziahlu rezerwacji i recepcji
hotelowej

VIII. Poznanie potrzeb goS$cia

|Ocena dopuszczajaca |

|Ocena dostateczna

|[0cena dobra

||Ocena bardzo dobra

||Ocena celujaca

- definiuje rodzaje potrzeb gosci
hotelowych

- rozpoznaje oczekiwania gosci
zwigzane z pobytem w hotelu

- analizuje informacje z
hotelowej bazy danych

- definiuje pojecie rynku i
segmentacji rynku

- przeprowadza badania rynku

- charakteryzuje segmenty rynku
ustug hotelarskich

- przygotowuje ankiete i wywiad

- dokonuje segmentacji rynku
ustug hotelarskich

- analizuje oferty
konkurencyjnych obiektow
hotelarskich

- sporzadza ofert¢ ustug zgodng z
oczekiwaniami r6znych grup
gosci

- proponuje dzialania
zwigkszajace atrakcyjnos¢ oferty
hotelowej




IX. Pojecie marketingu

|Ocena dopuszczajaca

||Ocena dostateczna

|[Ocena dobra

||Ocena bardzo dobra

||Ocena celujaca

- definiuje pojecie marketingu -
wymienia elementy marketingu
mix

- rozpoznaje poje¢cia produktu,
ceny, promocji i dystrybucji

- omawia elementy marketingu
mix w hotelarstwie

- okresla strukture produktu
hotelarskiego

- wymienia etapy cyklu zycia
produktu hotelarskiego

- analizuje znaczenie dziatalnosci
marketingowej przedsigbiorstwa
hotelarskiego

- omawia rol¢ ceny w
dziatalnosci hotelarskiej

- Omawia instrumenty promocji
ustug hotelarskich

- analizuje strategie cenowe i
promocyjne stosowane w
hotelarstwie

- analizuje kanaty dystrybucji
ustug hotelarskich

- wykorzystuje technologie
informacyjne w promocji ustug
hotelarskich

- proponuje dziatania
marketingowe zwigkszajace
konkurencyjnos¢ hotelu

- analizuje skuteczno$¢ strategii
marketingowych obiektu
hotelarskiego

X. Oferty i rezerwacje hotelowe

|Ocena dopuszczajaca

||Ocena dostateczna

||Ocena dobra

||Ocena bardzo dobra

||Ocena celujaca

- wymienia ustugi podstawowe i
dodatkowe $wiadczone w hotelu
- rozpoznaje rodzaje rezerwacji

hotelowych
- wymienia formy gwarancji
rezerwacji

- omawia metody rezerwacji
ustug hotelarskich

- wyjasnia procedury zmiany i
anulowania rezerwacji

- rozrdznia rezerwacje
gwarantowane i
niegwarantowane

- sporzadza ofert¢ ustug zgodna z
oczekiwaniami goscia

- sporzadza dokumentacje
zwigzang z rezerwacja ustug
hotelarskich

- omawia umowg allotmentu i
charteru ustug hotelarskich

- analizuje atrakcyjnos¢ ofert
hotelowych

- aktualizuje ceny ustug w
systemie rezerwacyjnym

- stosuje nowoczesne systemy
rezerwacyjne i ustugi e-
commerce

- proponuje rozwigzania
usprawniajace system rezerwacji
hotelowych

- analizuje wplyw polityki
cenowej i rezerwacyjnej na
wyniki hotelu

XI. Dokumentacja w dziale rezerwacji oraz wspolpraca z innymi dzialami

|Ocena dopuszczajaca

| Ocena dostateczna

||Ocena dobra

||Ocena bardzo dobra

||Ocena celujaca

- identyfikuje dokumenty
zwigzane z rezerwacja ustug
hotelarskich

- rozpoznaje piony funkcjonalne
hotelu

- wypetnia dokumenty zwiazane
z rezerwacja ushug hotelarskich
- udziela odpowiedzi na
zapytania rezerwacyjne droga
mailowa

- archiwizuje dokumentacj¢
hotelowa

- omawia wspotprace dzialu
rezerwacji z innymi dziatami
hotelu

- analizuje poprawnos¢
dokumentacji hotelowej

- omawia przeptyw informacji
pomig¢dzy dzialami hotelu

- proponuje rozwigzania
usprawniajace obieg
dokumentow i komunikacje
pomig¢dzy dziatami hotelu




XI1. Przyjecie goscia w recepcji hotelowej

|Ocena dopuszczajaca

|| Ocena dostateczna

||Ocena dobra

||Ocena bardzo dobra

||Ocena celujaca

przyjeciem goscia do hotelu

Z przyjeciem goscia

- wymienia czynnosci zwigzane z

- rozpoznaje procedury check-in
- wymienia dokumenty zwigzane

- omawia procedury przyjecia
goscia indywidualnego,
grupowego, VIP i walk-in

meldowaniem gos$cia

- omawia dokumenty zwigzane z

- stosuje procedury check-in
zgodnie ze standardami
hotelowymi

- wyjasnia zasady ochrony i

przetwarzania danych osobowych

- analizuje procedury
postepowania w przypadku
reklamacji i uwag gosci

- analizuje poprawnos¢
dokumentacji zwigzanej z

- proponuje rozwigzania
usprawniajace proces check-in i
jako$¢ obstugi recepcyjnej

gosci przyjeciem goscia
XII11. Pobyt go$cia w hotelu
Ocena dopuszczajaca |Ocena dostateczna ||Ocena dobra ||Ocena bardzo dobra |Ocena celujaca
- wymienia ustugi realizowane  ||- interpretuje oferty ustug - klasyfikuje informacje - analizuje sposoby - proponuje rozwigzania
podczas pobytu goscia w hotelu  ||hotelarskich wykorzystywane w recepcji rozwigzywania sytuacji zwigkszajace jakos¢ opieki nad
- wskazuje Zrodta informacji dla ||- wskazuje zrodta informacji hotelowej nietypowych podczas pobytu gosciem podczas pobytu w hotelu
gosci hotelowych dotyczacych ustug firm - omawia zasady cross-sellingu ||go$cia

zewngtrznych

- identyfikuje nowe technologie
komunikacyjne wykorzystywane
w hotelarstwie

XIV. Wykwaterowanie i rozliczanie goscia w recepcji hotelowej

|Ocena dopuszczajaca

|| Ocena dostateczna

|[Ocena dobra

||Ocena bardzo dobra

||Ocena celujaca

- rozroznia formy ptlatnosci za
ustugi hotelarskie

- wskazuje dokumenty
rozliczeniowe

- rozpoznaje procedury check-out

- omawia procedury
wykwaterowania goscia
indywidualnego, grupowego i
VIP

- wyjasnia zasady rozliczania
przedptat i rabatow

- opisuje procedury regulowania
platnosci w hotelarstwie

- omawia urzadzenia stosowane
przy przyjmowaniu naleznosci

- analizuje transakcje finansowe
w cyklu obstugi goscia

- analizuje dokumentacje
rozliczeniowa pobytu goscia

- proponuje rozwigzania
usprawniajace proces
wykwaterowania i rozliczania
gosci hotelowych




XV. Wspélpraca recepcji z innymi komoérkami hotelu

|Ocena dopuszczajaca

||Ocena dostateczna

||Ocena dobra

||Ocena bardzo dobra

||Ocena celujgca

- wymienia komorki
organizacyjne hotelu
wspotpracujace z recepcja

- rozpoznaje raporty generowane
przez recepcje

- omawia zasady wspOtpracy
recepcji z innymi dziatami hotelu
- definiuje proces komunikacji w
organizacji

- rozrdznia raporty recepcyjne,
np. $niadaniowy, obtozenia,
raport kasowy

- stosuje zasady skutecznej
komunikacji

- analizuje znaczenie raportow
recepcyjnych w organizacji pracy
hotelu

- ocenia skuteczno$¢ wspotpracy
recepcji z innymi dziatami

- proponuje rozwigzania
usprawniajace komunikacje i
wspolprace pomiedzy dziatami
hotelu

- analizuje wptyw wspotpracy
komorek organizacyjnych na
jako$¢ obstugi goscia




