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Informacje ogolne

Nazwa zajec Procedury i standardy obstugi klienta w branzy turystycznej
Kod zajed TR.SL.307

Status zajec podstawowe

Wydziat / . . .

Instytut Instytut Nauk Humanistycznych i Turystyki

Kierunek . .

studiow Turystyka i Rekreacja

Specjalizacja

Forma studiow el Semestr Forma zajec Wymiar zajec Liczba |z:z:ll;lt‘:za:a-nia
studiow Je y Ie punktow ECTS zajeé

. Cwiczenia 30.0 .
Stacjonarne 2 3 warsztatowe 2.0 bez egzaminu
Poziom studidéw studia pierwszego stopnia
Profil Praktyczny
Osoba
odpowiedzialna mgr lwona Hodorowicz

za program zajec

Wymagania
(Kompetencje
wstepne)

Zaliczenie przedmiotu: Obstuga ruchu turystycznego z
elementami zarzadzania.

Przygotowanie studentéw do profesjonalnej obstugi klientéw w
przysztej pracy zawodowej na réznych stanowiskach
zwigzanych przede wszystkim z obstuga ruchu turystycznego.
Zapoznanie studentéw z procedurami i standardami obstugi
klienta w branzy turystycznej.

Zatozenia i cele
zajec

Naktad pracy studenta - bilans punktéw ECTS
Obciazenie studenta
Naktad pracy studenta niezbedny do uzyskania efektéw uczenia sie

Studia
stacjonarne



Obciazenie studenta na zajeciach wymagajacych bezposredniego udziatu
nauczycieli akademickich lub innych oséb prowadzacych zajecia i
studentéow, w tym:

udziat w ¢wiczeniach ksztattujgcych umiejetnosci praktyczne

Obciazenie studenta zwigzane z jego indywidualna praca zwiazana z
zajeciami organizowanymi przez uczelnie, w tym:

Samodzielne studiowanie tematyki zaje¢/ przygotowanie sie do: ¢wiczenia (godz.)

Przygotowanie do zaliczenia/ egzaminu (godz.)

Wykonanie prac zaliczeniowych (referat, projekt, prezentacja itd.) (godz.)

Suma

(obcigzenie studenta na zajeciach wymagajacych bezposredniego udziatu
nauczycieli akademickich lub innych oséb prowadzacych zajecia oraz
zwigzane z jego indywidualng praca zwigzang z tymi zajeciami)

Obciazenie studenta w ramach zajec ksztattujacych umiejetnosci praktyczne

Efekty uczenia sie

Odniesienia

do

Efekty uczenia sie kierunkowych

efektow

uczenia sie

Wiedza: student zna i rozumie

Student zna sylwetke zawodowa pracownika obstugi ruchu
turystycznego, rozumie wymagania co do jego wiedzy

W02 merytorycznej, wygladu i kompetencji spotecznych. Zna
typy osobowosci klientéw, zasady komunikowania sie oraz
bariery komunikacyjne.

-K_WO05
-K_ W06

Umiejetnosci: student potrafi

Student potrafi komunikowa¢ sie z otoczeniem w miejscu

pracy i poza nim, przekazywad swoja wiedze przy uzyciu

réznych srodkéw przekazu informacji. Student potrafi

nawigzywac kontakty z klientami o réznych typach -K_Uo4
osobowosci. Umie zastosowad procedury obstugi klienta w -K_U17
biurze podrézy, obiekcie hotelarskim i punkcie informacji
turystycznej. Potrafi radzi¢ sobie ze stresem i trudnym

klientem. Rozpoznaje przekaz niewerbalny.

uo2

Kompetencje spoteczne: student jest gotéw do

K02 Student jest gotéw do prawidtowego obstuzenia klientéw. -K_K06

Formy i metody ksztatcenia

wyktad z prezentacjg multimedialng wprowadzajgcy do tematyki zajec
praca w grupach

filmy szkoleniowe

inscenizacja

prezentacje multimedialne

wizyta w obiektach nastawionych na obstuge klientéw-turystéw

Tresci programowe
Cwiczenia warsztatowe

godz.:
30

30

godz.:
24

godz.: ECTS:
54 2

godz.:
30

Sposoéb
weryfikacji
efektow
uczenia sie

Realizacja zleconego zadania

Kolokwium

Realizacja zleconego zadania

Kolokwium

Realizacja zleconego zadania

1. Obstuga klienta w turystyce. Sylwetka zawodowa pracownika turystyki. Typologia klientéw. Typy osobowosci.
Pierwszy kontakt z klientem. Zasady (kanaty) komunikowania sie z klientem. Bariery komunikacyjne. Mowa ciata
(gesty, mimika, ubiér). Ton gtosu (sposéb wypowiedzi). Dotykanie i gesty w innych krajach. Procedura obstugi



bezposredniej klienta w hotelu. Procedura obstugi bezposredniej klienta w biurze podrdzy i punkcie informacji
turystycznej. Procedura obstugi bezposredniej klienta w trakcie imprezy turystycznej. Etykieta telefoniczna.
Obstuga klienta poprzez poczte elektroniczng. Stres. Sposoby radzenia sobie ze stresem. Sposoby radzenia
sobie z trudnym klientem. Asertywnos¢. Co zrobi¢ kiedy nie mozesz powiedzie¢ ,tak”.

Kryteria oceny osiggnietych efektow uczenia sie
Kryteria oceny efektéw uczenia sie osiagnietych przez studenta

Efekt: TR.SL.307_KO02 - Student jest gotéw do prawidtowego obstuzenia klientéw.

5.00 - Zadania wykonywane sg wiasciwie, zgodnie z wczesniejszymi ustaleniami, brak koniecznosci dodatkowego ttumaczenia i
wyjasnien. Student wykazuje zainteresowanie zagadnieniami przedmiotu, samodzielne zabiera gtos w dyskusji. Prezentuje petna
znajomos¢ poruszanych zagadnien. Wypowiedz studenta jest jasna, klarowna, na temat, uzywa wiasciwego stownictwa, wyrazna
ekspresja wypowiedzi Swiadczaca o zaangazowaniu mentalnym w zagadnienie.

4,50 - Zadania wykonywane sg poprawnie, uwzglednione wymagania wstepne, w szczegétach nieprecyzyjne. Student wykazuje
wtasciwg orientacje w zagadnieniach przedmiotowych, ale oczekuje na sugestie ze strony prowadzacego, brak wtasnej inicjatywy.
Wypowiedz studenta jest jasna i na temat, ale nie zawsze wtasciwe stownictwo, brak wyraznej ekspresji, ale petne
zaangazowanie mentalne.

4.00 - Ogdlnie zadania wykonywane sg poprawnie, ale w szczegétach uchybienia wymagajgce dodatkowych czynnosci
poprawiajacych. Zainteresowanie zagadnieniami przedmiotowymi pojawia sie dopiero pod wptywem sugestii prowadzacego.
Wypowiedz studenta jest poprawna, ale nie ujmuje catosci zagadnienia, stownictwo potoczne, wypowiedZz monotonna, ale
merytorycznie prawidtowa.

3.50 - Wykonane zadania wymagaja wielu poprawek, chociaz ogdlnie sg do zaakceptowania. Zainteresowanie zagadnieniami
przedmiotowymi pojawia sie dopiero pod wptywem presji prowadzgcego, przecietne rozeznanie w zagadnieniach, ogélna biernos¢
i brak wtasnej inicjatywy. Wypowiedz studenta jest staba chociaz odnosi sie do meritum sprawy, liczne btedy jezykowe oraz
merytoryczne wymagajace ingerencji.

3.00 - Student ma trudnosci w wykonaniu zadan, koniecznos¢ powtérzen i dodatkowych wyjasnien. Student wykazuje stabe
zainteresowanie przedmiotem. Znajomos$¢ poruszanych zagadnien jest pobiezna. Wypowiedz studenta jest niejasna, zawita, tylko
czesciowo dotyczy istoty sprawy, staba orientacja w zagadnieniu.

2.00 - Pod zadnym wzgledem wykonanych zadan nie mozna zaakceptowad. Student nie wykazuje zainteresowania przedmiotem.
Brak odpowiedzi na pytania, uchylanie sie od wypowiedzi, brak jakichkolwiek przejawéw czynnej postawy w czasie zaje¢, bierne
traktowanie zaje¢. Wypowiedz studenta jest niejasna, brak wtasciwego stownictwa, nie trzyma sie tematu, nie wiadomo czego
dotyczy.

Efekt: TR.SL.307_UO1 - Student potrafi komunikowac sie z otoczeniem w miejscu pracy i poza nim, przekazywac swoja wiedze
przy uzyciu réznych srodkéw przekazu informacji. Student potrafi nawigzywac¢ kontakty z klientami o réznych typach osobowosci.
Umie zastosowac procedury obstugi klienta w biurze podrézy, obiekcie hotelarskim i punkcie informacji turystycznej. Potrafi
radzi¢ sobie ze stresem i trudnym klientem. Rozpoznaje przekaz niewerbalny.

5.00 - Student osiggnat zamierzone efekty uczenia sie na poziomie 91 do 100%. Zadania wykonywane sg wtasciwie, zgodnie z
wczesniejszymi ustaleniami, brak koniecznosci dodatkowego ttumaczenia i wyjasnien. Student wykazuje zainteresowanie
zagadnieniami przedmiotu, samodzielne zabiera gtos w dyskus;ji. Prezentuje petna znajomos$¢ poruszanych zagadnien. Wypowiedz
studenta jest jasna, klarowna, na temat, uzywa wtasciwego stownictwa, wyrazna ekspresja wypowiedzi $wiadczaca o
zaangazowaniu mentalnym w zagadnienie. Prezentacja/projekt jest kompletny, w catosci prezentuje omawiang problematyke,
podzielony jest na czesci, uktad jest wtasciwy i klarowny, prawidtowy jezyk prezentacji, wygtoszenie spokojne z akcentami na
wybrane fragmenty, ilustracje dobrane prawidtowo i oméwione w trakcie prezentac;ji.

4.50 - Student osiggnat zamierzone efekty uczenia sie na poziomie 81 do 90%. Zadania wykonywane sg poprawnie,
uwzglednione wymagania wstepne, w szczegétach nieprecyzyjne. Student wykazuje wtasciwg orientacje w zagadnieniach
przedmiotowych, ale oczekuje na sugestie ze strony prowadzacego, brak wtasnej inicjatywy. Wypowiedz studenta jest jasna i na
temat, ale nie zawsze wiasciwe stownictwo, brak wyraznej ekspresji, ale petne zaangazowanie mentalne. Prezentacja/projekt
wygtoszony poprawnie, zachowane wszystkie wymagania odpowiadajgce ocenie bardzo dobrej, ale z pewnymi uchybieniami lub
brakami stad konieczno$¢ dodatkowych wyjasnien badz uzupetnien.

4.00 - Student osiggnat zamierzone efekty uczenia sie na poziomie 71 do 80%. Ogdlnie zadania wykonywane sg poprawnie, ale w
szczegébtach uchybienia wymagajace dodatkowych czynnosci poprawiajgcych. Zainteresowanie zagadnieniami przedmiotowymi
pojawia sie dopiero pod wptywem sugestii prowadzacego. Wypowiedz studenta jest poprawna, ale nie ujmuje catosci
zagadnienia, stownictwo potoczne, wypowiedZz monotonna, ale merytorycznie prawidtowa. Prezentacja/projekt ogdlnie
przedstawiony poprawnie, ale monotonnie, w szczegétach uchybienia wymagajace istotnych dodatkowych czynnosci
poprawiajacych (np. brak odpowiednich powotan na Zrédta, brak odniesienia do ilustracji, brak podziatu na czesci itp.)

3.50 - Student osiggnat zamierzone efekty uczenia sie na poziomie 61 do 70%. Wykonane zadania wymagaja wielu poprawek,
chociaz ogdlnie sg do zaakceptowania. Zainteresowanie zagadnieniami przedmiotowymi pojawia sie dopiero pod wptywem pres;ji
prowadzgcego, przecietne rozeznanie w zagadnieniach, ogdlna biernos¢ i brak wiasnej inicjatywy. Wypowiedz studenta jest staba
chociaz odnosi sie do meritum sprawy, liczne btedy jezykowe oraz merytoryczne wymagajace ingerencji. Prezentacja/projekt
wymaga wielu poprawek, chociaz ogélnie jest do zaakceptowania; problemy z prawidtowym stownictwem, brak ciggtosci
wypowiedzi, trudnosci z podaniem dodatkowych informacji wyjasniajgcych lub uscislajacych, brak ilustracji lub ilustracje
nieczytelne.

3.00 - Student osiggnat zamierzone efekty uczenia sie na poziomie 51 do 60%. Student ma trudnosci w wykonaniu zadan,
koniecznos¢ powtérzen i dodatkowych wyjasnien. Student wykazuje stabe zainteresowanie przedmiotem. Znajomos¢ poruszanych
zagadnien jest pobiezna. Wypowiedz studenta jest niejasna, zawita, tylko czesciowo dotyczy istoty sprawy, staba orientacja w
zagadnieniu. Widoczne trudnosci w wygtoszeniu prezentacji/projektu, wadliwy jezyk opracowania, prezentacja oparta wytacznie
na tekscie, catkowity brak ilustracji, brak wyréznionych czesci sktadowych, brak powotah na zrédta.

2.00 - Student nie osiagnat zamierzonych efektéw uczenia sie, poziom osiggniecia efektéw uczenia sie jest na poziomie do 50%.
Pod zadnym wzgledem wykonanych zadan nie mozna zaakceptowad. Student nie wykazuje zainteresowania przedmiotem. Brak
odpowiedzi na pytania, uchylanie sie od wypowiedzi, brak jakichkolwiek przejawéw czynnej postawy w czasie zaje¢, bierne
traktowanie zaje¢. Wypowiedz studenta jest niejasna, brak wtasciwego stownictwa, nie trzyma sie tematu, nie wiadomo czego
dotyczy. Pod zadnym wzgledem wykonania prezentacji/projektu nie mozna zaakceptowad, student nie orientuje sie w
prezentowanej problematyce badz brak przygotowania prezentacji/projektu.

Efekt: TR.SL.307_U02 - Student potrafi komunikowac sie z otoczeniem w miejscu pracy i poza nim, przekazywac swoja wiedze
przy uzyciu réznych srodkéw przekazu informacji. Student potrafi nawigzywac kontakty z klientami o réznych typach osobowosci.
Umie zastosowac procedury obstugi klienta w biurze podrézy, obiekcie hotelarskim i punkcie informacji turystycznej. Potrafi
radzi¢ sobie ze stresem i trudnym klientem. Rozpoznaje przekaz niewerbalny.

5.00 - Student osiggnat zamierzone efekty uczenia sie na poziomie 91 do 100%. Zadania wykonywane sg wtasciwie, zgodnie z
wczesniejszymi ustaleniami, brak koniecznosci dodatkowego ttumaczenia i wyjasnien. Student wykazuje zainteresowanie



zagadnieniami przedmiotu, samodzielne zabiera gtos w dyskusji. Prezentuje petna znajomos¢ poruszanych zagadnieh. Wypowiedz
studenta jest jasna, klarowna, na temat, uzywa wiasciwego stownictwa, wyrazna ekspresja wypowiedzi Swiadczaca o
zaangazowaniu mentalnym w zagadnienie. Prezentacja/projekt jest kompletny, w catosci prezentuje omawiang problematyke,
podzielony jest na czesci, uktad jest wiasciwy i klarowny, prawidtowy jezyk prezentacji, wygtoszenie spokojne z akcentami na
wybrane fragmenty, ilustracje dobrane prawidtowo i oméwione w trakcie prezentac;ji.

4.50 - Student osiggnat zamierzone efekty uczenia sie na poziomie 81 do 90%. Zadania wykonywane sg poprawnie,
uwzglednione wymagania wstepne, w szczegétach nieprecyzyjne. Student wykazuje wtasciwg orientacje w zagadnieniach
przedmiotowych, ale oczekuje na sugestie ze strony prowadzacego, brak wtasnej inicjatywy. Wypowiedz studenta jest jasna i na
temat, ale nie zawsze wiasciwe stownictwo, brak wyraznej ekspresji, ale petne zaangazowanie mentalne. Prezentacja/projekt
wygtoszony poprawnie, zachowane wszystkie wymagania odpowiadajgce ocenie bardzo dobrej, ale z pewnymi uchybieniami lub
brakami stad konieczno$¢ dodatkowych wyjasnien badz uzupetnien.

4.00 - Student osiggnat zamierzone efekty uczenia sie na poziomie 71 do 80%. Ogdlnie zadania wykonywane sg poprawnie, ale w
szczegdtach uchybienia wymagajace dodatkowych czynnosci poprawiajgcych. Zainteresowanie zagadnieniami przedmiotowymi
pojawia sie dopiero pod wptywem sugestii prowadzgcego. Wypowiedz studenta jest poprawna, ale nie ujmuje catosci
zagadnienia, stownictwo potoczne, wypowiedZ monotonna, ale merytorycznie prawidtowa. Prezentacja/projekt ogéinie
przedstawiony poprawnie, ale monotonnie, w szczegétach uchybienia wymagajace istotnych dodatkowych czynnosci
poprawiajgcych (np. brak odpowiednich powotan na Zrédta, brak odniesienia do ilustracji, brak podziatu na czesci itp.)

3.50 - Student osiggnat zamierzone efekty uczenia sie na poziomie 61 do 70%. Wykonane zadania wymagajg wielu poprawek,
chociaz ogélnie sa do zaakceptowania. Zainteresowanie zagadnieniami przedmiotowymi pojawia sie dopiero pod wptywem presji
prowadzacego, przecietne rozeznanie w zagadnieniach, ogélna biernos¢ i brak wtasnej inicjatywy. Wypowiedz studenta jest staba
chociaz odnosi sie do meritum sprawy, liczne btedy jezykowe oraz merytoryczne wymagajace ingerencji. Prezentacja/projekt
wymaga wielu poprawek, chociaz ogélnie jest do zaakceptowania; problemy z prawidtowym stownictwem, brak ciggtosci
wypowiedzi, trudnosci z podaniem dodatkowych informacji wyjasniajgcych lub uscislajgcych, brak ilustracji lub ilustracje
nieczytelne.

3.00 - Student osiggnat zamierzone efekty uczenia sie na poziomie 51 do 60%. Student ma trudnosci w wykonaniu zadan,
koniecznos¢ powtdrzen i dodatkowych wyjasnien. Student wykazuje stabe zainteresowanie przedmiotem. Znajomos$¢ poruszanych
zagadnien jest pobiezna. Wypowiedz studenta jest niejasna, zawita, tylko czesciowo dotyczy istoty sprawy, staba orientacja w
zagadnieniu. Widoczne trudnosci w wygtoszeniu prezentacji/projektu, wadliwy jezyk opracowania, prezentacja oparta wytacznie
na tekscie, catkowity brak ilustracji, brak wyréznionych czesci sktadowych, brak powotan na zrédta.

2.00 - Student nie osiagnat zamierzonych efektéw uczenia sie, poziom osiggniecia efektéw uczenia sie jest na poziomie do 50%.
Pod zadnym wzgledem wykonanych zadan nie mozna zaakceptowad. Student nie wykazuje zainteresowania przedmiotem. Brak
odpowiedzi na pytania, uchylanie sie od wypowiedzi, brak jakichkolwiek przejawéw czynnej postawy w czasie zajec¢, bierne
traktowanie zaje¢. Wypowiedz studenta jest niejasna, brak wtasciwego stownictwa, nie trzyma sie tematu, nie wiadomo czego
dotyczy. Pod zadnym wzgledem wykonania prezentacji/projektu nie mozna zaakceptowad, student nie orientuje sie w
prezentowanej problematyce badz brak przygotowania prezentacji/projektu.

Efekt: TR.SL.307_WO02 - Student zna sylwetke zawodowg pracownika obstugi ruchu turystycznego, rozumie wymagania co do jego
wiedzy merytorycznej, wygladu i kompetencji spotecznych. Zna typy osobowosci klientéw, zasady komunikowania sie oraz
bariery komunikacyjne.

5.00 - Student osiggnat zamierzone efekty uczenia sie na poziomie 91 do 100%. Zadania wykonywane sg wtasciwie, zgodnie z
wczesniejszymi ustaleniami, brak koniecznosci dodatkowego ttumaczenia i wyjasnien. Student wykazuje zainteresowanie
zagadnieniami przedmiotu, samodzielne zabiera gtos w dyskusji. Prezentuje petna znajomos¢ poruszanych zagadnieh. Wypowiedz
studenta jest jasna, klarowna, na temat, uzywa wiasciwego stownictwa, wyrazna ekspresja wypowiedzi Swiadczaca o
zaangazowaniu mentalnym w zagadnienie. Prezentacja/projekt jest kompletny, w catosci prezentuje omawiang problematyke,
podzielony jest na czesci, uktad jest wiasciwy i klarowny, prawidtowy jezyk prezentacji, wygtoszenie spokojne z akcentami na
wybrane fragmenty, ilustracje dobrane prawidtowo i oméwione w trakcie prezentac;ji.

4.50 - Student osiggnat zamierzone efekty uczenia sie na poziomie 81 do 90%. Zadania wykonywane sg poprawnie,
uwzglednione wymagania wstepne, w szczegétach nieprecyzyjne. Student wykazuje wtasciwg orientacje w zagadnieniach
przedmiotowych, ale oczekuje na sugestie ze strony prowadzacego, brak wtasnej inicjatywy. Wypowiedz studenta jest jasna i na
temat, ale nie zawsze wiasciwe stownictwo, brak wyraznej ekspresji, ale pelne zaangazowanie mentalne. Prezentacja/projekt
wygtoszony poprawnie, zachowane wszystkie wymagania odpowiadajgce ocenie bardzo dobrej, ale z pewnymi uchybieniami lub
brakami stad koniecznos$¢ dodatkowych wyjasnien badz uzupetnien.

4.00 - Student osiggnat zamierzone efekty uczenia sie na poziomie 71 do 80%. Ogdlnie zadania wykonywane sg poprawnie, ale w
szczegdtach uchybienia wymagajace dodatkowych czynnosci poprawiajgcych. Zainteresowanie zagadnieniami przedmiotowymi
pojawia sie dopiero pod wptywem sugestii prowadzgcego. Wypowiedz studenta jest poprawna, ale nie ujmuje catosci
zagadnienia, stownictwo potoczne, wypowiedZ monotonna, ale merytorycznie prawidtowa. Prezentacja/projekt ogdinie
przedstawiony poprawnie, ale monotonnie, w szczegétach uchybienia wymagajace istotnych dodatkowych czynnosci
poprawiajgcych (np. brak odpowiednich powotan na Zrédta, brak odniesienia do ilustracji, brak podziatu na czesci itp.)

3.50 - Student osiggnat zamierzone efekty uczenia sie na poziomie 61 do 70%. Wykonane zadania wymagajg wielu poprawek,
chociaz ogélnie sa do zaakceptowania. Zainteresowanie zagadnieniami przedmiotowymi pojawia sie dopiero pod wptywem presji
prowadzacego, przecietne rozeznanie w zagadnieniach, ogélna biernos¢ i brak wtasnej inicjatywy. Wypowiedz studenta jest staba
chociaz odnosi sie do meritum sprawy, liczne btedy jezykowe oraz merytoryczne wymagajace ingerencji. Prezentacja/projekt
wymaga wielu poprawek, chociaz ogélnie jest do zaakceptowania; problemy z prawidtowym stownictwem, brak ciggtosci
wypowiedzi, trudnosci z podaniem dodatkowych informacji wyjasniajgcych lub uscislajgcych, brak ilustracji lub ilustracje
nieczytelne.

3.00 - Student osiggnat zamierzone efekty uczenia sie na poziomie 51 do 60%. Student ma trudnosci w wykonaniu zadan,
koniecznos¢ powtdrzen i dodatkowych wyjasnien. Student wykazuje stabe zainteresowanie przedmiotem. Znajomos¢ poruszanych
zagadnien jest pobiezna. Wypowiedz studenta jest niejasna, zawita, tylko czesciowo dotyczy istoty sprawy, staba orientacja w
zagadnieniu. Widoczne trudnosci w wygtoszeniu prezentacji/projektu, wadliwy jezyk opracowania, prezentacja oparta wytacznie
na tekscie, catkowity brak ilustracji, brak wyréznionych czesci sktadowych, brak powotan na zrédta.

2.00 - Student nie osiagnat zamierzonych efektéw uczenia sie, poziom osiggniecia efektéw uczenia sie jest na poziomie do 50%.
Pod zadnym wzgledem wykonanych zadan nie mozna zaakceptowad. Student nie wykazuje zainteresowania przedmiotem. Brak
odpowiedzi na pytania, uchylanie sie od wypowiedzi, brak jakichkolwiek przejawéw czynnej postawy w czasie zaje¢, bierne
traktowanie zaje¢. Wypowiedz studenta jest niejasna, brak wtasciwego stownictwa, nie trzyma sie tematu, nie wiadomo czego
dotyczy. Pod zadnym wzgledem wykonania prezentacji/projektu nie mozna zaakceptowadé, student nie orientuje sie w
prezentowanej problematyce badz brak przygotowania prezentacji/projektu.

Efekt: TR.SL.307_KO1 - Student jest gotéw do prawidtowego obstuzenia klientéw.
5.00 - Zadania wykonywane sa wiasciwie, zgodnie z wczesniejszymi ustaleniami, brak koniecznosci dodatkowego ttumaczenia i
wyjasnien. Student wykazuje zainteresowanie zagadnieniami przedmiotu, samodzielne zabiera gtos w dyskusji. Prezentuje petng



znajomos¢ poruszanych zagadnien. Wypowiedz studenta jest jasna, klarowna, na temat, uzywa wiasciwego stownictwa, wyrazna
ekspresja wypowiedzi Swiadczaca o zaangazowaniu mentalnym w zagadnienie.

4,50 - Zadania wykonywane sg poprawnie, uwzglednione wymagania wstepne, w szczegétach nieprecyzyjne. Student wykazuje
witasdciwg orientacje w zagadnieniach przedmiotowych, ale oczekuje na sugestie ze strony prowadzacego, brak wtasnej inicjatywy.
Wypowiedz studenta jest jasna i na temat, ale nie zawsze wtasciwe stownictwo, brak wyraznej ekspresji, ale petne
zaangazowanie mentalne.

4.00 - Ogdlnie zadania wykonywane sg poprawnie, ale w szczegétach uchybienia wymagajace dodatkowych czynnosci
poprawiajacych. Zainteresowanie zagadnieniami przedmiotowymi pojawia sie dopiero pod wptywem sugestii prowadzgcego.
WypowiedzZ studenta jest poprawna, ale nie ujmuje catosci zagadnienia, stownictwo potoczne, wypowiedZ monotonna, ale
merytorycznie prawidtowa.

3.50 - Wykonane zadania wymagaja wielu poprawek, chociaz ogdlnie sg do zaakceptowania. Zainteresowanie zagadnieniami
przedmiotowymi pojawia sie dopiero pod wptywem presji prowadzgcego, przecietne rozeznanie w zagadnieniach, ogdlna biernos¢
i brak wiasnej inicjatywy. Wypowiedz studenta jest staba chociaz odnosi sie do meritum sprawy, liczne btedy jezykowe oraz
merytoryczne wymagajgce ingerencji.

3.00 - Student ma trudnosci w wykonaniu zadan, koniecznos¢ powtérzen i dodatkowych wyjasnien. Student wykazuje stabe
zainteresowanie przedmiotem. Znajomos¢ poruszanych zagadnieh jest pobiezna. WypowiedzZ studenta jest niejasna, zawita, tylko
czesciowo dotyczy istoty sprawy, staba orientacja w zagadnieniu.

2.00 - Pod zadnym wzgledem wykonanych zadan nie mozna zaakceptowad. Student nie wykazuje zainteresowania przedmiotem.
Brak odpowiedzi na pytania, uchylanie sie od wypowiedzi, brak jakichkolwiek przejawéw czynnej postawy w czasie zaje¢, bierne
traktowanie zaje¢. Wypowiedz studenta jest niejasna, brak wtasciwego stownictwa, nie trzyma sie tematu, nie wiadomo czego
dotyczy.

Efekt: TR.SL.307_WOL1 - Student zna sylwetke zawodowg pracownika obstugi ruchu turystycznego, rozumie wymagania co do jego
wiedzy merytorycznej, wygladu i kompetencji spotecznych. Zna typy osobowosci klientéw, zasady komunikowania sie oraz
bariery komunikacyjne.

5.00 - Student osiggnat zamierzone efekty uczenia sie na poziomie 91 do 100%. Zadania wykonywane sg wtasciwie, zgodnie z
wczesniejszymi ustaleniami, brak koniecznosci dodatkowego ttumaczenia i wyjasnien. Student wykazuje zainteresowanie
zagadnieniami przedmiotu, samodzielne zabiera gtos w dyskusji. Prezentuje petna znajomos¢ poruszanych zagadnieh. Wypowiedz
studenta jest jasna, klarowna, na temat, uzywa wiasciwego stownictwa, wyrazna ekspresja wypowiedzi Swiadczaca o
zaangazowaniu mentalnym w zagadnienie. Prezentacja/projekt jest kompletny, w catosci prezentuje omawiang problematyke,
podzielony jest na czesci, uktad jest wiasciwy i klarowny, prawidtowy jezyk prezentacji, wygtoszenie spokojne z akcentami na
wybrane fragmenty, ilustracje dobrane prawidtowo i oméwione w trakcie prezentac;ji.

4.50 - Student osiggnat zamierzone efekty uczenia sie na poziomie 81 do 90%. Zadania wykonywane sg poprawnie,
uwzglednione wymagania wstepne, w szczegétach nieprecyzyjne. Student wykazuje wtasciwg orientacje w zagadnieniach
przedmiotowych, ale oczekuje na sugestie ze strony prowadzacego, brak wtasnej inicjatywy. Wypowiedz studenta jest jasna i na
temat, ale nie zawsze wiasciwe stownictwo, brak wyraznej ekspresji, ale petne zaangazowanie mentalne. Prezentacja/projekt
wygtoszony poprawnie, zachowane wszystkie wymagania odpowiadajgce ocenie bardzo dobrej, ale z pewnymi uchybieniami lub
brakami stad konieczno$¢ dodatkowych wyjasnien badz uzupetnien.

4.00 - Student osiggnat zamierzone efekty uczenia sie na poziomie 71 do 80%. Ogdlnie zadania wykonywane sg poprawnie, ale w
szczegdtach uchybienia wymagajace dodatkowych czynnosci poprawiajgcych. Zainteresowanie zagadnieniami przedmiotowymi
pojawia sie dopiero pod wptywem sugestii prowadzgcego. Wypowiedz studenta jest poprawna, ale nie ujmuje catosci
zagadnienia, stownictwo potoczne, wypowiedZ monotonna, ale merytorycznie prawidtowa. Prezentacja/projekt ogéinie
przedstawiony poprawnie, ale monotonnie, w szczegétach uchybienia wymagajace istotnych dodatkowych czynnosci
poprawiajgcych (np. brak odpowiednich powotan na Zrédta, brak odniesienia do ilustracji, brak podziatu na czesci itp.)

3.50 - Student osiggnat zamierzone efekty uczenia sie na poziomie 61 do 70%. Wykonane zadania wymagajg wielu poprawek,
chociaz ogélnie sa do zaakceptowania. Zainteresowanie zagadnieniami przedmiotowymi pojawia sie dopiero pod wptywem presji
prowadzacego, przecietne rozeznanie w zagadnieniach, ogélna biernos¢ i brak wtasnej inicjatywy. Wypowiedz studenta jest staba
chociaz odnosi sie do meritum sprawy, liczne btedy jezykowe oraz merytoryczne wymagajace ingerencji. Prezentacja/projekt
wymaga wielu poprawek, chociaz ogélnie jest do zaakceptowania; problemy z prawidtowym stownictwem, brak ciggtosci
wypowiedzi, trudnosci z podaniem dodatkowych informacji wyjasniajgcych lub uscislajgcych, brak ilustracji lub ilustracje
nieczytelne.

3.00 - Student osiggnat zamierzone efekty uczenia sie na poziomie 51 do 60%. Student ma trudnosci w wykonaniu zadan,
koniecznos¢ powtdrzen i dodatkowych wyjasnien. Student wykazuje stabe zainteresowanie przedmiotem. Znajomos$¢ poruszanych
zagadnien jest pobiezna. Wypowiedz studenta jest niejasna, zawita, tylko czesciowo dotyczy istoty sprawy, staba orientacja w
zagadnieniu. Widoczne trudnosci w wygtoszeniu prezentacji/projektu, wadliwy jezyk opracowania, prezentacja oparta wytacznie
na tekscie, catkowity brak ilustracji, brak wyréznionych czesci sktadowych, brak powotan na zrédta.

2.00 - Student nie osiagnat zamierzonych efektéw uczenia sie, poziom osiggniecia efektéw uczenia sie jest na poziomie do 50%.
Pod zadnym wzgledem wykonanych zadan nie mozna zaakceptowad. Student nie wykazuje zainteresowania przedmiotem. Brak
odpowiedzi na pytania, uchylanie sie od wypowiedzi, brak jakichkolwiek przejawéw czynnej postawy w czasie zajec¢, bierne
traktowanie zaje¢. Wypowiedz studenta jest niejasna, brak wtasciwego stownictwa, nie trzyma sie tematu, nie wiadomo czego
dotyczy. Pod zadnym wzgledem wykonania prezentacji/projektu nie mozna zaakceptowadé, student nie orientuje sie w
prezentowanej problematyce badz brak przygotowania prezentacji/projektu.

Forma weryfikacji osiagnie¢ studenta i warunki zaliczenia zaje¢

Forma zaje¢ Metoda weryfikacji Waga Procent
Cwiczenia Realizacja zleconego zadania 50 50,00 %
warsztatowe Kolokwium 50 50,00 %

Informacja dodatkowa zaliczenia:

WYMOGI NA ZALICZENIE CWICZEN:

* obecnos¢ na ¢wiczeniach (¢wiczenia sg obowigzkowe);

» wykonanie zadan (w terenie, w formie prezentacji multimedialnej, scenki rodzajowe) i uzyskanie z nich tacznie min. 51%
punktéw;

 uczestnictwo i realizacja powierzonych zadan podczas praktycznej czesci przedmiotu realizowanej w terenie (w obiektach
nastawionych na obstuge klienta-turysty);



ZALICZENIE CWICZEN | KOLOKWIUM:

Na zaliczenie ¢wiczeh wymaga sie uzyskania min. 51% pkt.

Po uzyskaniu zaliczenia ¢wiczen student przystepuje do kolokwium.

Kolokwium w formie pisemnej obejmuje znajomos¢ tresci ¢wiczen oraz podanej literatury.
Na zaliczenie kolokwium wymaga sie uzyskania min. 51% pkt.

OCENA Z CWICZEN | Z KOLOKWIUM:
0-50% nd

51-60% dst

61-70% dst +

71-80% db

81-90% db +

91-100% bdb

OCENA KONCOWA Z PRZEDMIOTU:
Ocena koncowa z przedmiotu jest srednig ocen uzyskanych z kolokwium pisemnego (50%) i z ¢wiczeh (50%).

Wykaz zalecanego piSmiennictwa
Wykaz literatury podstawowej

Lp. Pozycja

Birhanu T., 2020, Opieka i obstuga klienta w turystyce i hotelarstwie, Wydawnictwo Bezkresy Wiedzy. Jedrzejczak J., 2020,
Obstuga trudnego klienta, Ridero. Krzesiwo K., Zaremba A., 2020, Jakos¢ obstugi klienta w biurach podrézy - przyktad Krakowa,
[w:] Prace geograficzne, wyd. IGiGP UJ. Jedrzejczak J., 2017, Obstuga klienta w recepcji hotelowej, Ridero.

Wykaz literatury uzupetniajacej
Lp. Pozycja
Podrecznik obstugi klienta-turysty w centrach i punktach informacji turystycznej, POT, Warszawa 2020.



