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PK1 — Opis predmeta

Nastavni predmet Hotelsko poslovanje ima vaZzan doprinos odgoju i obrazovanju ucenika jer pruza
specifitne vjestine i znanja koja su bitna za razumijevanje i uspjeSno upravljanje u oblasti hotelijerstva.
Nakon sticanja osnovnih znanja iz nastavnog predmeta Osnove turizma, izu¢avanjem ovog nastavnog
predmeta u drugom razredu ucenici sti¢u prakti¢na znanja o vodenju i upravljanju hotelima. Ucenici se
upoznaju sa nacinima efikasne komunikacije s gostima i uposlenicima, sto ukljuCuje i rjeSavanje
problema i upravljanje konfliktnim situacijama. Ove socijalne vjestine izuzetno su vazne u sektoru koji
se zasniva na ljudskim interakcijama.

Hotelsko poslovanje povezuje razlicite aspekte poslovanja, poput ekonomije, menadimenta,
marketinga, prava, psihologije i komunikacija Sto je korisno za sveukupni razvoj sposobnosti ué¢enika.

Rad u hotelima zahtijeva izvrsne komunikacijske vjestine, jer recepcionari stalno komuniciraju s
gostima. Ucenici razvijaju sposobnost aktivnog slusanja, jasno izrazavanje i efikasno rjeSavanje
problema s razliitim vrstama gostiju (npr. stresnim, nezadovoljnim ..) Obzirom da se na recepciji
hotela ostvaruje prvi kontakt s gostima, ucenici uce vaznost ljubaznog i empaticnog pristupa prema
ljudima. Takode uce kako saradivati sa drugima kao i kako razmisljati kriticki i donositi brze, ali
promisljene odluke.

Vizija i svrha odgoja i obrazovanja kroz nastavni predmet Hotelsko poslovanje usmjereni su na
pripremu ucenika za aktivno u€estvovanje u drustvu, sticanje potrebnih vjestina za trziste rada, razvoj
kritickog misljenja, socijalnih vjestina, te samostalnosti i odgovornosti. Ovaj nastavni predmet
doprinosi razvoju klju¢nih kompetencija kod ucenika kao Sto su komunikacijske vjestine, vjestine
digitalne pismenosti, timskog rada, kritickog razmisljanja i rjeSavanja problema, sposobnost
preuzimanija inicijative, samostalnog djelovanja i odgovornosti.



PK2 - Ciljevi ucenja i poducavanja

Ucenici ce:

» Ovladati osnovnim principima i operativnim procesima u hotelijerstvu, ukljucujuci planiranje i
organizaciju rada, upravljanje resursima i finansijama. Ucenici ¢e razumjeti razlicite tipove
hotela, organizacijsku strukturu, financijske izvjesStaje te modi planirati dnevne i mjesecne
aktivnosti.

» Razvijati komunikacijske i interpersonalne vjestine neophodne za uspjesno upravljanje
osobljem i pruzanje visokokvalitetne usluge gostima. Ucenici ¢e ovladati tehnikama
profesionalne komunikacije, rjeSavanja problema i upravljanja konfliktima kako bi zadovoljili
potrebe gostiju i odrzali pozitivhu radnu atmosferu.

» Sticati osnovna znanja i vjeStine potrebne za buducu karijeru u menadZmentu hotelijerstva ili
vlasnistvu hotela. Ucenici ¢e razvijati sposobnost analize, donoSenja odluka, te primjenjivati
steCena znanja i vjeStine u prakti¢nim situacijama kako bi mogli uspjeSno upravljati svim
aspektima hotelskog poslovanja.

» Ovladati osnovnim znanjima o poslovim procesima prijemnog odjela hotela, ukljucujudi
upravljanje rezervacijama, uslugama za goste i odnosom prema gostu. Ucenici e sticati znanja
o znacaju prijemnog odjela hotela, vaznosti rezervacija u hotelskom poslovanju kao i brizi o
gostu i Cistoci hotela.



PK3 — Oblasna struktura predmetnog

kurikuluma

1. Hotelijerstvo

Ova oblast uvodi u¢enike u osnovne koncepte ugostiteljstva, ukljucujudéi razlicite
vrste hotelskih objekata, organizacijsku strukturu, te osnove planiranja i
organizacije rada. Ucenici ¢e uciti o znacaju hotelskog osoblja za poslovanje
hotela, profesionalnoj komunikaciji s gostima, rjeSavanju prituzbi, motivaciji
zaposlenika, timskom radu, te o vaZnosti etickih principa u hotelijerstvu Sto
doprinosi razvoju ucenikovih interpersonalnih i profesionalnih vjestina.

Ova oblast doprinosi razvoju ucenikove sposobnosti analize i razumijevanja
hotelskog poslovanja.

Poslovanje prijemnog odjela

Kroz ovu oblasnu strukturu ucenici ¢e steci znanja koja se odnose na nacin
organizovanja i upravljanja razli¢itim funkcijama prijemnog odjela koje su klju¢ne
za operativno poslovanje hotela, a posebno u vezi sa prijemom i smjeStajem
gostiju. Prijemni odjel ima vrlo vaznu ulogu jer je prva tacka kontakta sa gostima
te je te odgovoran za kljuéne operativne zadatke koji omogucuju nesmetano
poslovanje hotela. Ova oblast kod ucenika doprinosi razvoju koristenja razlicitih
softverskih alata, razvija vjeStine verbalne i neverbalne komunikacije, te
vjestinama koje su potrebne za obezbjedivanje pozitivhog iskustva gostiju,
uklju€ujudi ljubaznost i strpljenje .



PK4 — Odgojno-obrazovni ishodi

Srednje I

Godine ucenja i poducavanja predmeta: 1

A
Hotelijerstvo

Ishod ucenja Indikatori

A1 Tumadi uslove A.1.a. DefiniSe ugostiteljstvo.

nastanka i razvoja
ugostiteljstva. A.1l.c. Objasnjava faze u razvoju ugostiteljstva.

A.1.b. Klasifikuje ugostiteljstvo prema razli¢itim kriterijima.

A.1.d. Navodi funkcije ugostiteljstva.

A.2. Evaluira
hotelijerstvo i
restoranstvo kroz
razumijevanje njihovih
specifiénosti, razlika te A.2.d. Objasnjava razliku izmedu ugostiteljskih objekata.

A.2.a. Razumije hotelijerstvo i njegove specificnosti.
A.2.b. Usporeduje hotelijerstvo i restoranstvo isticuci njihove rezlike.
A.2.c. DefiniSe restoranstvo i njegove karakteristike.

karakteristika. A.2.e. Razvrstava ugostiteljske objekate za pripremu i pruzanje usluga ishrane
i pica.
A.2.f. Kategorizira ugostiteljske objekate za smjesta;j.

A.3. Analizira definiciju A.3.a. DefiniSe hotel prema WTO-u.

hotela prema WTO-u, A.3.b. Objasnjava vrste hotela prema razli¢itim kriterijima.

vrste hotela, smjestajne A.3.c. Navodi i obja$njava smjestajne jedinice u hotelu.

jedinice i hotelske usluge.

A.3.d. Navodi i objasnjava vrste hotelskih usluga.
A.3.e. Opisuje dodatne usluge.

A.4. Analizira

organizacijsku strukturu
hotela. A.4.b. DefiniSe organizacijsku strukturu hotela.

A.4.a. Navodi faktore koji odreduju organizacijsku strukturu hotela.

A.4.c. Nabraja elemente organizacijske strukture hotela.

A.5. Tumacdi znacaj A.5.a. Defini$e menadZment i ulogu menadzera.

menadZmenta u A.5.b. Navodi vjeStine menadzZera, funkcije menadZmenta i resurse kojima
upravljanju resursima. upravlja menadzer.
A.5.c. Objasnjava znacaj upravljanja ljudskim resursima hotelskog osoblja,
ukljuéujuci motivaciju i poslovnu etiku.

A.5.d. Razvrstava podjelu poslova i faktore veli¢ine i strukture hotelskog

osoblja.



KLJUCNI SADRZAJI

Ugostiteljstvo, Hotelijerstvo, Restoranstvo, Hotel, Organizacijska struktura, Hotelske usluge, Hotelsko
osoblje, Menadzment, Menadzer, Motivacija, Poslovna etika

PREPORUKE ZA OSTVARENJE ISHODA
Mogucnosti efikasnog u€enja i poducavanja — metodicke smjernice

U realizaciji nastave preporucuju se kombinovane aktivne metode savremene nastave i oblici rada koji
omogucavaju da ucenici u najveéoj mjeri budu aktivni (dijaloska, istraZivacka, u€enje putem rjesavanja
problema, projektno ucenje, gost na ¢asu — struénjak za predmetnu temu npr. predstavnik nekog uspjesnog
hotela, timski oblik rada, grupni oblik rada, rad u paru i individualizirani oblik rada) Sto omogucava visok
stepen samostalnosti i inicijativnosti ucenika.

Uz tradicionalno predavanje nastavnici mogu koristite metode kao $to su diskusije, brainstorming metodu,
grupni rad , kako bi uéenici razvili sposobnost samostalnog razmisljanja i primijenili steCena znanja.

PozZeljno je organizovati posjete hotelima, omoguciti razgovore s menadzerima hotela i drugim
uposlenicima hotela koji ¢e pomodéi ucenicima da steknu bolje razumijevanje stvarnog poslovnog
okruzenja.

Nastava treba ukljucivati vjezbe i simulacije koje pomazu ucenicima da bolje razumije nastavne sadrzaje,
npr. kroz diskusije razgovarati sa ucenicima o vaznosti motivacije ( da nevedu faktore motivacije, $ta njih
najviSe motivise), etickog poslovanja (Sta je po njima etika, da li se trebamo pridrzavati etickih nacela i
zasto...).

Prije obrade nastavnih sadrZaja ucenici mogu dobiti odredeni zadatak od nastavnika ( npr. da predstavi
organizacijsku strukturu hotela gdje obavlja prakticnu nastavu), nakon toga razgovarati o nastavhom
sarzaju. . Putem prezentacija, zavisno od afiniteta ucenici mogu predstaviti odredene temu npr. odredenu
vrstu hotela, hotelske lance, najpoznatije menadzere u hoteljerstvu, restoranske usluge.

Ucenici samostalno ili u grupo izraduju mini-projekat npr. osmisljavanje hotelske strukture, izrada plana
motivacije osoblja, izrada etickog kodeksa hotela ili diskutuju o nacinima rjeSavajanja problema npr. lose
recenzije hotela ili o uzrocima nezadovoljstva osoblja.

Mogucnost ostvarivanja medupredmetne povezanosti —- medupredmetna korelacija

Kroz integraciju sa razlicitim oblastima, ucenici mogu bolje razumjeti kako hotel posluje i funkcionise u Siroj
ekonomskoj, pravnoj i drustvenoj sferi.

Engleski i Njemacki jezik: Strani jezici su klju¢ni za rad u medunarodnom turizmu, korespondenciji i
vodenju pregovora s gostima, iinostranim partnerima.

Prakti¢na nastava: Ste¢ena teorijska znanja ucenici mogu koristiti na prakti¢noj nastavi, takode i prakti¢na
znanja steCena na praksi pomazu ucenicima u boljem razumijevanju teorijskog znanja.

Mogucénosti odgojnog djelovanja i razvoja klju¢nih kompetencija — kompetencijski pristup



1. Komunikacijske vjestine: razvijanje sposobnosti efikasne komunikacije sa gostima, kolegama i
nadredenima, upravljanje konfliktima i rjeSavanje prituzbi gostiju, vjestine aktivnog slusanja i pruzanja
usluga koje zadovoljavaju potrebe i ocekivanja gostiju.

2. Organizacijske vjestine : razumijevanje vaznosti timske saradnje i efikasnog funkcionisanja sektora u
okviru hotela.

3. Kultura i etika : razvijanje svijesti o kulturnim razlikama i potrebama gostiju iz razli¢itih krajeva svijeta,
postovanje etickih normi u poslovanju, razumijevanje vaznosti odrzivog turizma

4. Li¢na i socijalna kompetencija ( razvijanje sposobnosti izraZavanja sopstvenog misljenja uceséem u
konstruktivnoj diskusiji sa uvazavanjem drugacijih stavova, razvijanje tolerancije, kulture dijaloga i
postovanja tudeg integriteta, u skladu sa eti¢kim pravilima, razvijanje tehnika istraZivanja, sistematizovanja
i vrednovanja informacija u cilju nadogradnje prethodno stecenih znanja, kao i otkrivanja novih, razvijanje
sposobnosti ucenja na sopstvenim greSkama kroz samoprocjenu i samoevaluaciju)

B. Poslovanje prijemnog odjela
Ishodi: Indikatori

B.1. Objasnjava nacela

. B.1.a. DefiniSe rad s gostima.
rada s gostima.

B.1.b. Objasnjava brigu o gostu.

B.1.c. Navodi potrebe gostiju.

B.1.d. Objasnjava cilj rada s gostima.

B.1.e. Opisuje postupke rada s gostima.

B.1.f. Definise tipove gostiju na osnovu razlicitih aspekata.

B.2. Objagnjava vaznost [EEACE Objasnjava organizacijsku Semu prijemnog odjela.
prijemnog odjela hotela. B.2.b. Navodi poslove prijemnog odjela.

B.2.c. Opisuje poslove osoblja prijemnog odjela.

B.2.d. Navodi osobine i ponasanje osoblja prijemnog odjela.
B.2.e. Navodi neophodni higijenski minimum kod zaposlenika.
B.2.f. Navodi opremu prijemnog odjela.

B.3.a. Navodi neophodna znanja potrebna za obavljanje poslova rezervacije.

B.3. Demonstrira
postupak rezervacije B.3.b. Navodi podjelu rezervacija.

hotelskih usluga. B.3.c. Objasnjava direktne rezervacije (usmene, pismene, putem telefona..).
B.3.d. Objasnjava indirektne rezervacije.

B.3.e. Objasnjava ugovor o alotmanu.

B.3.f. Objasnjava rooming listu.

B.3.g. Hronoloski navodi korake u postupku rezervacija.

B.3.e. Objasnjava cjenovnik i vrste cijena za hotelske usluge.

B.3.f. Objasnjava prebukiranje.

R HBGIENGIELCIN B.4.a. Opisuje poslove prije dolaska gostiju.
UGN ICRIEEL CR-CRUTAN 5 4 1. Opisuje aktivnosti doeka gostiju.

B.4.c. Priprema potrebnu dokumentaciju za docek gostiju.



B.5. Istice aktivnosti
informisanje i davanje
preporuka gostima za
vrijeme boravka.

B.6. Tumaci korake

odjave i ispracaja gosta.

B.7. Objasnjava znacaj
rada hotelskog
domacinstva.

B.4.e. Opisuje aktivnosti ( dobrodoslica, prihvat gosta, registracija gosta,
dodjela sobe) i procedure prilikom prijema i prijave gostiju na recepciji.

B.5.a. Opisuje usluge tok boravka u hotelu.
B.5.b.Objasnjava postupak informisanja gosta i davanja preporuka o
dostupnosti, ukljuc¢ujuéi informacije o reZzimu saobraéaja, izletima.

B.5.c. Objasnjava postupak informisanja gosta i davanja preporuka o lokalnoj
turisti¢koj ponudi, uklju¢ujuéi informacije o lokalnim kulturno-zabavnim i
sportskim aktivnostima, prirodnim resursima, tradicionalnoj hranii dr.

B.6.a. Opisuje aktivnosti i procedure prilikom odjave i ispraéaja gosta na
recepciji.

B.6.b. Objasnjava postupak i procedure ispracdaja gosta iz ugostiteljskog
objekta.

B.6.c. Objasnjava znacaj utvrdivanja stepena zadovoljstva gostiju o kvalitetu
pruzenih usluga i uslova boravka.

B.7.a. Opisuje organizaciju rada, radne zadatke i nosioce poslova i radnih
zadataka u sektoru hotelskog domadinstva.
B.7.b. Opisuje standarde u poslovanju sektora hotelskog domacinstva.

KLJUCNI SADRZAJI

Prijemni odjel, Gost, Briga o gostu, Osoblje prijemnog odjela, Radna odjeéa, Higijenski minimum,
Rezervacija, Direktne rezervacije, Indirektne rezervacije, Poslovi prije dolaska gosta, Poslovi tokom dolaska
gosta, Poslovi tokom boravka gosta, Poslovi pri odlasku gosta, Hotelsko domacinstvo

PREPORUKE ZA OSTVARENJE ISHODA

Mogucénosti efikasnog u€enja i poducavanja — metodicke smjernice

Ucenike treba usmjeriti na aktivnho ucenje, samostalno pronalaZenje, sistematizovanje i koristenje
informacija iz razlicitih izvora na zadatu temu i motivisati ih na timski rad. Nastava treba da bude aktivna,
sa ukljucivanjem svih ucenika. Ucenici se mogu podijeliti u grupe i vjezbati komunikaciju putem telefona,
e-maila i li€no, vjezbati kako profesionalno i smireno rijesiti prituzbe i nepredvidene situacije sa gostima,
guzve na recepciji, tehnicke probleme, probleme sa nezadovoljnim gostima.

Kroz diskusije razgovarati o vaznosti dobrih komunikacijskih vjestina, profesionalnog ponasanja i efikasnog
upravljanja vremenom. Putem simulacije ucenici mogu vjezbati uloge recepcionara, menadZera i gosta,
razvijati vjestine usmene komunikacije, rjeSavanja problema i koristenja tehnologije.

Mogucénost ostvarivanja medupredmetne povezanosti - medupredmetna korelacija

Kroz integraciju sa razli¢itim oblastima, u€enici mogu bolje razumjeti kako hotel posluje i funkcionise u Siroj
ekonomskoj, pravnoj i drustvenoj sferi.



Engleski i Njemacki jezik: Strani jezici su klju¢ni za rad u medunarodnom turizmu, korespondenciji i
vodenju pregovora s gostima, iinostranim partnerima.

Prakticna nastava: StecCena teorijska znanja ucenici mogu koristiti na prakti¢noj nastavi, takode i prakti¢na
znanja steCena na praksi pomazu ucenicima u boljem razumijevanju teorijskog znanja.

Mogucnosti odgojnog djelovanja i razvoja kljucnih kompetencija — kompetencijski pristup

1. Komunikacijske vjestine: razvijanje sposobnosti efikasne komunikacije sa gostima, kolegama i
nadredenima, upravljanje konfliktima i rjeSavanje prituzbi gostiju, vjestine aktivnog slusanja i pruzanja
usluga koje zadovoljavaju potrebe i ocekivanja gostiju.

2. Organizacijske vjestine : razumijevanje vaznosti timske saradnje i efikasnog funkcionisanja sektora u
okviru hotela.

3. Kultura i etika : razvijanje svijesti o kulturnim razlikama i potrebama gostiju iz razlicitih krajeva svijeta,
postovanje etickih normi u poslovanju, razumijevanje vaznosti odrzivog turizma

4. Licna i socijalna kompetencija ( razvijanje sposobnosti izrazavanja sopstvenog misljenja u¢eséem u
konstruktivnoj diskusiji sa uvazavanjem drugacijih stavova, razvijanje tolerancije, kulture dijaloga i
postovanja tudeg integriteta, u skladu sa eti¢kim pravilima, razvijanje tehnika istrazivanja, sistematizovanja
i vrednovanja informacija u cilju nadogradnje prethodno stecenih znanja, kao i otkrivanja novih, razvijanje
sposobnosti ucenja na sopstvenim greSskama kroz samoprocjenu i samoevaluaciju)



PK5 — Ucenje i poducavanje

Za uspjeSno poducavanje i ucenje nastavnog predmeta Hotelsko poslovanje, nuzno je kreirati
okruzenje koje je fleksibilno, interaktivno i prilagodljivo razli¢itim stilovima ucenja i iskustvima ucenika.
Uvodenjem aktivnih metoda ucenja, koristenjem tehnologije i redovnim evaluacijama napretka,
nastavnici mogu osigurati da ucenici ne samo da sti¢u potrebna znanja, vec i razvijaju klju¢ne
kompetencije za uspjesan bududi rad.

Neki ucenici bolje uce kroz vizualne materijale (grafikoni, slike, video sadrzaji), dok drugi preferiraju
auditivne metode (predavanja, diskusije). Koristenje raznovrsnih metoda poducavanja pomaze
ucenicima da pronadu najefikasniji nacin ucenja.

Koristenje metoda kao Sto su simulacije stvarnih situacija u hotelskom poslovanju ili poslovanju
prijemnog odjela (npr. organiziranje "check-in" procesa, vodenje gostiju kroz hotel) potice ucenike na
aktivno ucestvovanje.

Nastavnici mogu ucenicima pruziti mogucnost da biraju teme ili projekte koji ih zanimaju. Tako se
povecava njihov interes za nastavni predmet, a i osjeéaj odgovornosti.

Poticanje timskog rada, medusobne podrske medu ucenicima i razvijanje zajedniStva unutar grupe
mogu pomodi ucenicima da se osjecaju ugodno i motivirano.
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PK6 — Vrednovanje u predmetnom kurikulumu

Vrednovanje u nastavnom predmetu Hotelsko poslovanje obuhvata razlicite elemente koji se mogu
primjeniti na razli¢ite nacine.

Mogu se koristiti koristiti razlicite tehnike kako bi se osigurao kvalitet procesa:

e Testovii kvizovi: Mogu se koristiti kako bi se provjerilo teorijsko znanje i razumijevanje
osnovnih pojmova.

e Prakti¢ni zadaci: Ucenici mogu dobiti zadatke u kojima simuliraju razli¢ite situacije iz
poslovanja hotela i prijemnog odjela

® Projektni radovi: izrada projektnih zadataka u grupama omogucava ucenicima da pokazu
sposobnost za istrazivanje, planiranje, kreiranje i predstavljanje rjesenja.

Preporuceni pristupi u vrednovanju:

1. Formativno vrednovanje: redovno davanje povratnih informacija tokom procesa ucenja
omogucava ucenicima da unaprijede svoje sposobnosti prije nego $to dode do finalnog
ocjenjivanja.

2. Sumativno vrednovanje: Na kraju polugodista ili Skolske godine, vrednovanje treba da
obuhvati ukupno savladane kompetencije i postignuca, uz pazljivo razmatranje svih
prethodnih zadataka i aktivnosti.

3. Transparentnost: Kriterijumi vrednovanja trebaju biti jasno definisani i dostupni u¢enicima
kako bi znali Sta se od njih ocekuje.

4. Fleksibilnost: Prilagodavanje vrednovanja razli¢itim stilovima ucenja i moguénostima ucenika
moZe doprinjeti boljim rezultatima i pravednijem procesu vrednovanja.

5. Koristenje razli¢itih formata zadataka: Ukljuivanje razliCitih tipova zadataka (testovi, usmena

izlaganja, grupni radovi, prakti¢ni zadaci) pomaZe u sagledavanju sveobuhvatnih vjestina
ucenika.
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