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Situacije u hotelskom poslovanju (poslovi prijamnog odjela), ponavljanje

	
	

	Ključni pojmovi:
	 dočekivanje gostiju, prijava gosta (check in), dodjeljivanje soba, informiranje gosta, otvaranje hotelskih evidencija o gostu, prijava gostiju organizacijama izvan hotela (MUP, TZ), odjava gosta (check out), naplata hotelskih usluga, ispraćaj gosta 

	Ciljevi nastavne jedinice/ishodi
	 Demonstrirati i pokazati postupak prijema gosta i poslove tijekom boravka gosta u hotelu, te poslove pri odlasku gosta iz hotela  

	kognitivni: (ishodi učenja)
	- koristiti stečena znanja o prijamnom odjelu 

- pokazati postupak organizacije poslova prilikom dolaska gosta u hotel
- prikazati u kratkim crtama poslove tijekom boravka gosta u hotelu
- demonstrirati poslove pri odlasku gosta
- isplanirati i sastaviti  poslovni tijek boravka gosta u hotelu

	
	

	
	

	afektivni:(ishodi učenja)
	- objasniti važnost dobre komunikacije između recepcionara i klijenta/gosta
- uključiti važnost verbalne i neverbalne komunikacije prilikom prijema i odjave  

  gosta

	
	

	
	

	motorički:(ishodi učenja)
	- sastaviti listu poslova prijamnog odjela i pokušati kroz vježbu razvijati vještine  
   komuniciranja sa klijentima hotela
- koristiti komunikacijske vještine (verbalne i neverbalne) 
- pratiti i aktivno slušati potrebe drugih i surađivati s njima

	
	

	
	

	Korelacija: PROMET I PUTNIČKE AGENCIJE, ORGANIZACIJA POSLOVANJA PODUZEĆA U UGOSTITELJSTVU, MARKETING U TURIZMU

	METODE RADA (STRATEGIJE)
	SOCIOLOŠKI OBLICI RADA

	VERBALNE:
	monološka metoda, dijaloška metoda
	frontalni rad, individualni rad, rad u paru, rad u skupinama/grupni rad, timski rad

	VIZUALNA:
	metoda demonstracije (pisanje, demonstracija rada), dokumentacijska metoda (rad s udžbenikom, rad s pomoćnom literaturom, rad s posebno izrađenim informativnim materijalima)
	

	PRAKSEOLOŠKE:
	metoda samostalnog promatranja objekata, procesa i pojava; posjete
	TIP SATA
uvodni sat
obrada novog
vježbanje,ponavljanje i utvrđivanje

provjeravanje

kombinirani sat

	METODE AKTIVNOG UČENJA
	suradničko istraživanje, simulacija, igranje uloga, izrada referata, metoda slučaja
	

	
	
	

	METODA UČENJA STVARANJEM
	oluja mozgova (brainstorming), zapisivanje misli (brainwriting), radionica (workshop) i metoda slagalice ,asocijacije, metoda „vruće olovke“
	

	APERSONALNI MEDIJI 
	Izvorna stvarnost (terenska nastava) - posjeti organizacijama, sajmovima, poslovnicama, ustanovama, društvima u lokalnom okruženju i šire …

	
	Nastavna sredstva: crteži, slike, knjige, udžbenici, priručnici, TV emisije, plakati, prozirnice, tiskanice, mediji - novine i časopisi, Internet, TV …

	
	Nastavna pomagala: školska ploča, kreda, računalo, pisač, LCD projektor, grafoskop, flip chart …

	PRAĆENJE I OCJENJIVANJE ISHODA
	Oblici
	usmena provjera, pisana provjera (rješavanje teoretskih i praktičnih zadataka, prepoznavanje stručnih pojmova) praktičan rad (domaći uradak, seminarski rad, radna mapa s individualnim zadacima za vježbu, 

	
	Elementi
	stručno teorijski predmeti: usvojenost sadržaja, primjena sadržaja i suradnja u nastavnom procesu

	
	
	praktična nastava: poslovna vještina, strukovne vježbe, odnos prema radu

	
	Kriteriji
	prema Bloomovoj taksonomiji PLANIRANA RAZINA: znanje, razumijevanje, primjena, analiza, vrednovanje, sinteza
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	ZA UČENIKE
	Udžbenik:  Kralj, Gavranić, Štefanec: Organizacija poslovanja prijamnog odjela, ŠK, Zagreb 2008.




	ARTIKULACIJA NASTAVNOG SATA

	
	
	
	

	ETAPA SATA/ TRAJANJE
	SADRŽAJ RADA (ARTIKULACIJA)
	AKTIVNOSTI ZA UČENIKE
	NAPOMENA

(metoda,oblik rada, razina..)

	
3min.
UVODNI DIO 

3min.
 1 min.

SREDIŠNJI DIO 
33 min. 
ZAVRŠNI DIO 
5.min
	UVOD 
Dobar dan!

Na današnjem satu imamo goste. Pozdravimo ih  i nadajmo se da će se ugodno osjećati na našem satu te naučiti nešto novo.
Zapisujem sat  i pitam tko nedostaje.
	Učenici aktivno 
slušaju

Učenici odgovaraju
Učenici slušaju

Učenici slušaju upute 
Rad na zadatku
Usmeno izlaganje i simulacija rada prijamnog odjela

Razgovor
	
Metoda razgovora

Asocijacije na  pojam

Metoda izlaganja


Metoda razgovora i objašnjavanja 

Rad u skupini


	
	MOTIVACIJA 

Pitam učenike
 Odgovorite mi koje su vaše asocijacije kada čujete pojam prijamnog odjela?
Učenici u vremenu od 30 sekundi brzo pišu u bilježnice sve pojmove na koje ih asocira pojam prijamnog odjela.
Zapisujem na ploču.
MOGUĆI ODGOVORI: 
veličina prijamnog odjela, intenzitet korištenja kapaciteta, kategorija, tip ugostiteljskog smještaja, poslovi prijamnog odjela, osoblje prijamnog odjela, ponašanje osoblja, radna odjeća.
	
	

	
	IZNOŠENJE PLANA

Iznosim plan

Naša današnja tema je simulacija rada prijamnog odjela hotela „Central“ iz Osijeka. Naš današnji zadatak je prikazati koji poslovi se poduzimaju na recepciji hotela prilikom prijema, boravka i odjave gosta.
ZADATAK UČENICIMA   

Zadajem zadatak učenicima.
Podijelit ćemo se u  6 grupa (svaki zadatak raditi će dvije grupe).
ZADATAK

Učenici se dijele u grupe i svaka grupa dobiva  zadatak koji će obraditi. Predstavnici svake grupe  taj zadatak prezentiraju ostalim učenicima i profesorima.
Uvod u zadatak za sve tri skupine: „  Povodom Uskršnjih blagdana gost Marijan Marić i njegova supruga Marijana rezervirao je dvokrevetnu sobu u vremenskom periodu od 21.3.-28.3.2016.“

Zadatak prve grupe: prijam gosta

Zadatak druge grupe: poslovi tijekom boravka gosta u hotelu

Zadatak treće grupe: naplata računa i poslovi odjave gosta

GRUPA 1- prijam gosta
Recepcionaru dolazi gost na recepciju te slijedi konverzacija o prihvatu gosta u hotel prema potvrđenoj rezervaciji od strane hotela. Modul se odvija kroz situacije prijama gosta odnosno dodatne usluge: 

* recepcionar prima gosta – check in prema standardnom postupku (provjera rezervacije, prijava gosta u hotelske evidencije, najava gosta internim službama /poslovnim jedinicama, prijava gosta vanjskim institucijama/organizacijama) 

Recepcijski list, obavijesti pojedinim/konkretnim odjelima, prijava gosta MUP-u i informacije o zatraženim uslugama nalaze se u prilogu.
GRUPA 2 - poslovi tijekom boravka gosta u hotelu
Tijekom boravka gosta u hotelu, recepcionar se brine o potrebama i željama gosta tako da osigurava usluge unutar i izvan hotela. Mogu se odabrati specifične situacije kao što su: 

* nabavka karata za kazališnu predstavu „Ero sa onoga svijeta“, a sve su rasprodane 

* organizirati posjet NP Kopački rit – uputiti gosta u cijene i mogućnosti pružanja usluga 

* organizirati obilazak kulturnih znamenitosti grada Osijeka

* organizirati jahanje na OPG-u Bubalo.

Recepcijski list, obavijesti pojedinim/konkretnim odjelima, prijava gosta MUP-u i informacije o zatraženim uslugama nalaze se u prilogu.
GRUPA 3 - naplata računa i poslovi pri odlasku gosta 

Gost nakon određenog boravka u hotelu najavljuje svoj odlazak: 

* pritom traži račun – plaća gotovinom/bezgotovinski (strana valuta, kreditna kartica, e-plaćanje) i želi pojašnjenje stavki računa (sobni bar, boravišna pristojba, PDV i sl.) 

* recepcionar treba odjaviti gosta – check out iz hotela (redovni ili iznenadni odlazak), odjava svim hotelskim službama. 

Cjenik hotelskih usluga, obrasce računa i odjave nalaze se u prilogu.
PREZENTACIJA UČENIKA 
Pitam učenike
Kako ste se snašli u ovom zadatku?
Dali je bilo nekih nejasnoća i teškoća?

ZAKLJUČAK

Naš današnji cilj nastavne jedinice  bio je simulacija rada prijamnog odjela u hotelu. Kroz simulaciju i zadatke koje smo skupa proradili utvrdili smo da je veoma bitno znati na koji način pristupiti gostu, kako s njim komunicirati, koje tehnike komunikacije koristiti, kako organizirati i ispuniti zahtjeve gosta tijekom boravka u hotelu, koju dokumentaciju koristiti u radu te na kraju na koji način zaključiti boravak gosta u hotelu, kako ga ispisati i na koji način mu zahvaliti na boravku.  

ZAVRŠNI DIO – pozdraviti nazočne goste, učenike i zahvaliti na suradnji


	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	


 





	PRILOG 6
HOTEL „CENTRAL“

Osijek, Trg A. Starčevića 6 

Telefon: +385 31 283 399 

e-mail: info@hotel-central-os.hr 

HOTELSKA ISKAZNICA

BROJ SOBE ______

PREZIME:

BORAVAK:   

PRILOG 7

GRUPA 1- prijam gosta
Uvod u zadatak za sve tri skupine: „  Povodom Uskršnjih blagdana gost Marijan Marić i njegova supruga Marijana rezervirao je dvokrevetnu sobu u vremenskom periodu od 21.3.-28.3.2016.“

Recepcionaru dolazi gost na recepciju te slijedi konverzacija o prihvatu gosta u hotel prema potvrđenoj rezervaciji od strane hotela. Modul se odvija kroz situacije prijama gosta odnosno dodatne usluge: 

* recepcionar prima gosta – check in prema standardnom postupku (provjera rezervacije, prijava gosta u hotelske evidencije, najava gosta internim službama /poslovnim jedinicama, prijava gosta vanjskim institucijama/organizacijama) 

Recepcijski list, obavijesti pojedinim/konkretnim odjelima, prijava gosta MUP-u i informacije o zatraženim uslugama nalaze se u prilogu.

PRILOG 8 

Uvod u zadatak za sve tri skupine: „  Povodom Uskršnjih blagdana gost Marijan Marić i njegova supruga Marijana rezervirao je dvokrevetnu sobu u vremenskom periodu od 21.3.-28.3.2016.“

GRUPA 2 - poslovi tijekom boravka gosta u hotelu
Tijekom boravka gosta u hotelu, recepcionar se brine o potrebama i željama gosta tako da osigurava usluge unutar i izvan hotela. Mogu se odabrati specifične situacije kao što su: 

* nabavka karata za kazališnu predstavu „Ero sa onoga svijeta“, a sve su rasprodane 

* organizirati posjet NP Kopački rit – uputiti gosta u cijene i mogućnosti pružanja usluga 

* organizirati obilazak kulturnih znamenitosti grada Osijeka

* organizirati jahanje na OPG-u Bubalo.

Recepcijski list, obavijesti pojedinim/konkretnim odjelima, prijava gosta MUP-u i informacije o zatraženim uslugama nalaze se u prilogu.

PRILOG 9 

Uvod u zadatak za sve tri skupine: „  Povodom Uskršnjih blagdana gost Marijan Marić i njegova supruga Marijana rezervirao je dvokrevetnu sobu u vremenskom periodu od 21.3.-28.3.2016.“

GRUPA 3 - naplata računa i poslovi pri odlasku gosta 

Gost nakon određenog boravka u hotelu najavljuje svoj odlazak: 

* pritom traži račun – plaća gotovinom/bezgotovinski (strana valuta, kreditna kartica, e-plaćanje) i želi pojašnjenje stavki računa (sobni bar, boravišna pristojba, PDV i sl.) 

* recepcionar treba odjaviti gosta – check out iz hotela (redovni ili iznenadni odlazak), odjava svim hotelskim službama. 
Cjenik hotelskih usluga, obrasce računa i odjave nalaze se u prilogu.



PRILOG 10 
OBRAZAC PRIJAVE GOSTA MINISTARSTVU UNUTARNJIH POSLOVA
	

	MINISTARSTVO UNUTARNJIH POSLOVA

PU OSJEČKO- BARANJSKA
	
	Redni broj/

broj autorizacije
	

	HOTEL „CENTRAL“ OSIJEK
	
	OIB: 12345678
	

	PRIJAVA I ODJAVA TURISTA TURISTIČKOJ ZAJEDNICI

	Prezime
	

	Ime
	

	Mjesto, država i datum rođenja
	

	Državljanstvo
	

	Vrsta i broj isprave o identitetu
	

	Prebivalište (boravište) i adresa
	

	Datum prijave:
	Datum odjave:

	Napomena
	

	Potpis ovlaštene osobe i pečat
	
	
	


PRILOG 11 

OBRAZAC PRIJAVE GOSTA TURISTIČKOJ ZAJEDNICI

	

	TURISTIČKA ZAJEDNICA GRADA OSIJEKA
	
	Redni broj/

broj autorizacije
	

	HOTEL „CENTRAL“ OSIJEK
	
	OIB: 12345678
	

	PRIJAVA I ODJAVA TURISTA TURISTIČKOJ ZAJEDNICI

	Prezime
	

	Ime
	

	Mjesto, država i datum rođenja
	

	Državljanstvo
	

	Vrsta i broj isprave o identitetu
	

	Prebivalište (boravište) i adresa
	

	Datum prijave:
	Datum odjave:

	Napomena
	

	Potpis ovlaštene osobe i pečat
	
	
	


Metoda izlaganja











Prema: AGENCIJA ZA STRUKOVNO OBRAZOVANJE I OBRAZOVANJE ODRASLIH

STRUČNI SKUP br. 23032 ZA VODITELJE ŽUPANIJSKIH/MEĐUŽUPANIJSKIH VIJEĆA; VARAŽDIN, 2. rujna 2010.

