Wymagania edukacyjne na poszczegdlne oceny dla klasy IV
TECHNIKUM HOTELARSKIEGO

w ZESPOLE SZKOt PONADPODSTAWOWYCH w BIALOBRZEGACH
z przedmiotu: REZERWACIJA UStUG HOTELARSKICH



Dziat | Zagadnienia Ocena Ocena Ocena Ocena Ocena
dopuszczajgca dostateczna dobra Bardzo dobra celujgca
1. Powtérzenie - wymienia - okresla model - rozrdznia grzeczno$é | - analizuje schemat | - ocenia znaczenie

wiadomosci

z kl. 1l = model
goscinnosci,
okreslanie potrzeb
i oczekiwan

gosci réznych
narodowosci,
rodzaje i typy
gosci, hotelarski
dress

code, zasady etyki i
kultury

w obstudze gosci,
zasady
savoir-vivre'u i
elementy
protokotu
dyplomatycznego
w hotelarstwie

podstawowe oznaki
goscinnosci

- definiuje pojecia:
potrzeby,
oczekiwania

- omawia piramide
potrzeb Maslowa

- okresla
oczekiwania goscia
zagranicznego
przybywajgcego
do hotelu;

- klasyfikuje gosci
hotelowych

- charakteryzuje
rézne grupy gosci
hotelowych

- prezentuje typy
temperamentu
gosci hotelowych

- omawia pozadane
cechy fizyczne i
psychiczne
hotelarza;
-omawia wyglad
zewnetrzny
pracownika hotelu

goscinnosci

- streszcza misje
hotelarstwa;

- identyfikuje
podstawowe
potrzeby cztowieka;
- okresla potrzeby i
oczekiwania goscia
w czasie pobytu w
zaktadzie
hotelarskim;

- charakteryzuje
gosci
reprezentujgcych
rézne typy
osobowosci.

- prezentuje
sylwetke
wzorowego
hotelarza

- omawia dress code
dla poszczegdlnych
grup pracownikéw
zaktadu
hotelarskiego;

i goscinnos¢

- ustala oczekiwania
réznych grup gosci
hotelowych

- uwzglednia zyczenia
goscia dotyczace
ustug hotelarskich

- rozpoznaje rézne
typy gosci hotelowych
- opracowuje kodeks
zawodowego
hotelarza

- wykorzystuje zasady
etyki zawodowej
hotelarza;

- obstuguje goscia
hotelowego zgodnie
z zasadami etyki
zawodowej;

- projektuje stroj
stuzbowy
poszczegdlnych grup
pracownikow

hotelu.

- prezentuje
podstawowe sposoby
wigzania

modelu goscinnosci
- poréwnuje
goscinnos$¢ polska z
goscinnoscig
innych narodéw

- analizuje
powiedzenia ,Gos¢
w dom, Bdg

w dom” i,Gos¢
gospodarzowi
Swiety”;

- opracowuje liste
niestandardowych
oczekiwan i potrzeb
gosci hotelowych;

- opracowuije liste
oczekiwan i potrzeb
gosci

hotelowych w
stosunku do
pracownikow
hotelu;

- opracowuje
oczekiwania
hotelarzy wobec
gosci hotelowych;

czynnika ludzkiego
w Swiadczeniu
ustug hotelarskich
- wskazuje obszary
zgodnosci
pomiedzy
oczekiwaniami
gosci i hotelarzy.

- proponuje
sposob realizacji
potrzeb

i oczekiwan
réznych gosci
zagranicznych

- analizuje kodeks
etyczny
menadzera

- analizuje wptyw
dress code’u na
opinie goscia
hotelowego o
hotelu

- reaguje na zte
przyzwyczajenia i
nawyki

- analizuje zasade
precedencji




- definiuje pojecie
dress code

- definiuje kulture
osobistg

- definiuje pojecie
savoir-vivre;
definiuje protokot
dyplomatyczny;

- wymienia
podstawowe zasady
protokotu
dyplomatycznego;
- wymienia normy
prawne, moralne i
obyczajowe;

- definiuje etykiete
w biznesie i
dyplomacji

- omawia zasady
dobrego
wychowania

- okresla wzory
zachowan w réznych
sytuacjach
zawodowych

- omawia kierunki
rozwoju form
dyplomatycznych;

- omawia rodzaje
strojow;

- dba o estetyke
ubioru;

- dba o formy
dobrego
zachowania zgodne
z zasadami etykiety
dyplomatycznej;

- omawia rodzaje
korespondencji w
dyplomacji

krawata, muszki,
apaszki;

- wyjasnia wptyw
kultury osobistej

na rozwigzywanie
sytuacji nietypowych
i konfliktowych w

zaktadzie hotelarskim;

- charakteryzuje
ceremoniaty w
dyplomacji

- przygotowuje
korespondencije z
wtasciwym
wykorzystaniem
zasad jezyka
dyplomacji, form,
sposobu adresowania
i redagowania;

- analizuje
oczekiwania réznych
grup gosci
zagranicznych;

- analizuje
oczekiwania gosci
hotelowych
réznych
narodowosci;

- porownuje rézne
typy grup gosci
korzystajgcych z
ustug hotelowych.

- analizuje Kodeks
etyki zawodowej
hotelarza

- wskazuje trendy
obowigzujgce w
ubiorze

do pracy, na co
dzien i od $wieta.

- wskazuje skutki
ztych przyzwyczajen
i nawykow w pracy
hotelarza;

- poréwnuje
sposoby tytutowania
obowigzujgce w
protokole
dyplomatycznym:




tytutowanie gtéw
panstw, cztonkdéw
korpusu
dyplomatycznego i
tytutow
kurtuazyjnych
oraz tytuty
naukowe;

- tytutuje gosci
hotelowych

- analizuje
najczesciej
popetniane gafy

i uchybienia
normom
towarzyskim;
redaguje
korespondencje
dyplomatyczng;

- opracowuje zasady
dobrego zachowania
w biurze;

Omawianie
procedur

w $Swiadczeniu
ustug
hotelarskich.

- definiuje pojecie
procedury

- identyfikuje
standardy w
relacjach go$é—
pracownik hotelowy

- identyfikuje
standardy
Swiadczenia ustug
hotelarskich;

- omawia
poszczegdlne
standardy.

- analizuje elementy
nowoczesnej obstugi
gos$cia — model 7E;

- prezentuje
program ,Ztoty
standard”.




Okreslanie zasad
komunikowania sie
z gosémi
hotelowymi
(komunikacja
werbalna i

-klasyfikuje sposoby
komunikowania;

- wymienia zasady
poprawnej
komunikacji;

- okredla istote

- wskazuje, jak
zrobic¢ dobre
wrazenie;

- omawia zasady
powitania;

- wyjasnia zasady

- charakteryzuje
sztuke rozmawiania;

- okresla zasady
komunikacji
interpersonalnej;

- omawia komunikacje

- wskazuje, na co
nalezy zwracac
uwage przy
komunikacji
interpersonalnej;

- interpretuje mowe

- analizuje czynniki
sprzyjajace dobrej
komunikacji;

- wskazuje
blokady
komunikacji

niewerbalna). komunikacji przedstawiania; za pomocg narzedzi i ciata; interpersonalnej;
werbalnej; - ilustruje etykiete urzadzen. - prowadzi rozmowe
- definiuje tytutowania; z gosciem
komunikacje - udziela hotelowym;
niewerbalng; niezbednych - prowadzi rozmowe
- wymienia zasady informacji; telefoniczng;
prowadzenia - prezentuje
rozmowy klientowi wybrang
oferte zaktadu
ustugowego.
Postepowanie w - wymienia trudne - komentuje - analizuje rézne - proponuje zasady | - prowadzi
trudnych sytuacje zawodowe; | nadzwyczajne sposoby postepowania w rozmowe z
i nadzwyczajnych sytuacje zachowywania sie trudnych trudnym klientem
sytuacjach wystepujace w gosci hotelowych; sytuacjach obstugi zaktadu
zawodowych. zaktadach goscia hotelowego; | hotelarskiego.

hotelarskich;

- omawia model
przyjecia skarg
niezadowolonych
gosci;




Rozwigzywanie - definiuje pojecie - wskazuje sytuacje | - proponuje sposoby - analizuje zasady - rozwigzuje
konfliktow konfliktu; konfliktowew rozwigzywania konstruktywnego konflikty

- okresla przyczyny hotelu; konfliktéw; rozwigzania

konfliktéw; - wymienia zasady konfliktu.

unikania konfliktéw.

Omawianie - definiuje terminy: | - charakteryzuje - charakteryzuje rézne | - wskazuje sposoby | - wykorzystuje
instrumentow promocja, ustugi poszczegdlne srodki promocji; zwiekszania poznane Srodki
promoc;ji ustug hotelarskie; instrumenty - ocenia wartos¢ sprzedazy promocji
hotelarskich. instrumenty promoc;ji; poszczegdlnych ustug hotelarskich;

promocji; - omawia metody instrumentow - przewiduje skutki

- wymienia srodki promocji ustug promocji ustug wykorzystania

promocji; hotelarskich; hotelarskich; internetu

- wymienia - opracowuje prostg w promocji ustug.

instrumenty reklame prasowa

promocji zaktadu
hotelarskiego;

ustug hotelarskich.

Poréwnywanie
metod sprzedazy

ustug hotelarskich.

- omawia oferte
handlowg zaktadu
hotelarskiego

- charakteryzuje
ustugi hotelarskie;
- przedstawia
klientowi oferte
handlowg zaktadu
hotelarskiego;

- oferuje gosciom
ustugi zaktadu
hotelarskiego

- oferuje gosciom
hotelowym ustugi
zgodnie z ich
potrzebami

- reklamuje oferte
handlowg zaktadu
hotelarskiego;

- ocenia rozne
sposoby sprzedazy
ustug

hotelarskich w
réznych

regionach kraju.

Prowadzenie
sprzedazy
bezposredniej i
posredniej.

- definiuje sprzedaz
bezposrednig ustug
hotelarskich;

- omawia zasady
sprzedazy ustug
hotelarskich;

- stosuje zasady etyki
zawodowej

- wykorzystuje
poszczegdlne formy

- proponuje sposoby
zwiekszenia
sprzedazy

ustug hotelarskich
wybranego hotelu;

- stosuje rézne
formy promocji
ustug
hotelarskich.




- identyfikuje
sprzedaz posrednia
ustug hotelarskich;

sprzedazy ustug w

pracy
recepcjonisty

[} Rozrdznianie - wymienia sposoby | - omawia systemy - obstuguje centrale - przyjmuje - analizuje istote
poszczegdlnych rezerwacji ustug rezerwacji ustug telefoniczng, telefon, | rezerwacje goscia overbookingu
typow rezerwaciji hotelarskich; hotelarskich; faks, teleks, indywidualnego
ustug hotelarskich. | - wymienia rodzaje | - przygotowuje komputer, internet i grupy

rezerwacji ustug korespondencje przy dokonywaniu zorganizowane;j;

hotelarskich; dotyczaca rezerwacji. - porownuje
rezerwacji ustug - identyfikuje rézne warunki
hotelarskich; rodzaje rezerwacji dokonywania
- dokonuje rezerwacji wstepnej,
telefonicznej gwarantowanej,
rezerwacji miejsc niegwarantowanej i
noclegowych; kredytowe;.

10. Stosowanie zasad - wymienia zasady - przestrzega zasad | - dokonuje rezerwacji: | - dokonuje pisemnej
rezerwacji pokoi i rezerwacji pokoi rezerwacji miejsc wstepnej, rezerwacji miejsc
ustug. - charakteryzuje noclegowych gwarantowanej, noclegowych;

zasady rezerwacji - sporzadza niegwarantowanej, - dokonuje
ustug hotelarskich dokumentacje kredytowej; rezerwacji miejsc
dotyczacg osobistej noclegowych
rezerwacji w czyims$ imieniu;
miejsc - dokonuje
noclegowych. rezerwacji dla grup
zorganizowanych.

11. Stosowanie - wymienia - udziela informacji | - stosuje procedure - porownuje - opracowuje
procedur przyjecia | czynnosci w sprawach dotyczacy poszczegdlne procedure
rezerwacji. pracownika hotelu rezerwacji ustug telefonicznej procedury przyjecia | przyjecia

hotelarskich

rezerwacji miejsc

rezerwacji;

rezerwacji




zwigzane z
przyjeciem
rezerwacji;
- omawia procedury
rezerwacji;

- stosuje procedure
dotyczacg pisemne;j
rezerwacji miejsc
noclegowych

noclegowych;

- stosuje procedure
dotyczacg osobistej
rezerwacji miejsc
noclegowych;

- stosuje procedure
dotyczacg rezerwacji
miejsc noclegowych
w czyims$ imieniu;

- dokonuje
rezerwacji pokoi w
innych

zaktadach
hotelarskich.

w czyims$ imieniu;

12. Stosowanie - wymienia - dobiera - przygotowuje - dokonuje - wykorzystuje
komputerowych programy dokumenty stanowisko pracy w rezerwacji miejsc programy
programéw do komputerowe potrzebne do recepcji zgodnie z noclegowych z komputerowe
rezerwacji wykorzystywane rezerwacji zasadami wykorzystaniem do rezerwowania
miejsc w zaktadach - stosuje przepisy ergonomii oraz programu miejsc
noclegowych. hotelarskich do bhp na ochrony komputerowego; noclegowych;

rezerwacji miejsc komputerowym przeciwpozarowe;.
noclegowych; stanowisku pracy - generuje

- wymienia dane w recepcji; potwierdzenia

goscia hotelowego przyjetych rezerwacji;
potrzebne do - generuje raport
dokonania rezerwacji;

rezerwacji w

systemie

komputerowym;

13. Sporzadzanie - wymienia - wypetnia grafik - sporzadza - sporzadza - prowadzi
dokumentacji dokumentacje rezerwacji; dokumentacje dokumentacje ewidencje
rezerwacji — rezerwacji; - wypetnia dotyczacg osobistej dotyczacg osobistej | dokumentéw
ewidencja - postuguje sie karte/formularz rezerwacji rezerwacji dotyczacych
przyjetych drukami i rezerwacji; miejsc noclegowych. miejsc noclegowych | przyjetych
zamoéwien. dokumentami rezerwacji.




rezerwacji - wypetnia cafa

stosowanymi wymagang

w hotelach; dokumentacje
hotelowg zwigzang z
rezerwacjg miejsc
noclegowych;

14. Pisanie - wymienia - wypetnia gotowe - przygotowuje - pisze - przygotowuje
potwierdzenia elementy wzory hotelowych potwierdzenia potwierdzenia potwierdzenia
rezerwacji. potwierdzenia drukow rezerwacji rezerwacji rezerwacji dla

rezerwacji potwierdzenia goscia grupowych; gosci
rezerwacji zgodnie z | indywidualnego -przygotowuje zagranicznych.
przyjetym potwierdzenia
zamoOwieniem. rezerwacji
goscia

indywidualnego
zgodnie z przyjetym
zamoOwieniem




