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ZADANIA | CZYNNOSCI ROBOCZE

Praca recepcjonisty polega na swiadczeniu i sprzedazy ustug hotelarskich w hotelu,
motelu, pensjonacie, schronisku, domu wypoczynkowym, osrodku SPA. W zakres
obowigzkdéw recepcjonisty wchodza czynnosci zwigzane z obstuga gosci przy ich
przyjeciu, wyjezdzie oraz opieka nad nimi i stuzenie pomoca w trakcie pobytu w hotelu.
W przypadku wiekszego obiektu, w recepcji pracujg recepcjonisci oraz
recepcjonisci-dysponenci, recepcjonisci-kasjerzy, recepcjonisci-consierge, a nad praca
recepcji czuwa kierownik. Oznacza to, ze w zawodzie recepcjonisty istnieja
specjalizacje. Jezeli hotel jest niewielki, to catkowitg obstugg recepcji zajmuje sie jedna
osoba. Recepcjonista petni wéwczas funkcje dysponenta, consierge i kasjera.

Zakres obowigzkow i czynnosci poszczegdlnych specjalizacji w zawodzie sie rézni.
Recepcjonista zajmuje sie dokonywaniem rezerwacji, rejestrowaniem gosci,
meldowaniem i wymeldowaniem gosci, wydawaniem kluczy/kart do pokoi,
przekazywaniem korespondencji gosciom, prowadzeniem korespondencji, rejestracja
dokumentéw, przyjmowaniem rzeczy do depozytu, przyjmowaniem zlecen, np. na
budzenie, ustugi fryzjerskie czy masazysty. Recepcjonista-dysponent prowadzi
ewidencje wolnych i zajetych pokoi, zajmuje sie sprzedaza pokoi, wystawianiem karty
pobytu, przyjmowaniem gosci, ustalaniem warunkdéw ptatnosci za pobyt, biezgcym
uzgadnianiem czystosci pokoi. Recepcjonista-kasjer przyjmuje od gosci naleznos¢ za
pobyt, wystawia rachunki i faktury. Recepcjonista-consierge zas udziela gosciom
informacji w zakresie ustug dodatkowych oferowanych przez hotel, wydarzen
kulturalnych w miescie, atrakcji turystycznych, ustug przewodnikéw, rozktadu lotéw i
rozktadéw jazdy pociggéw, a takze zajmuje sie zatatwianiem spraw gosci, takich jak:
kupno biletéw, wynajem samochoddéw, organizowanie wycieczek, zamawianie
taksowek, opieka nad zwierzetami, dokonywanie rezerwacji w restauracji (hotelowej
lub innej), az po udzielanie pierwszej pomocy czy zawigzanie krawata. W niektérych
hotelach pracujg rowniez recepcjonisci-audytorzy. Zwykle pracujg oni na zmianie
nocnej, kiedy w recepcji jest maty ruch i nie zachodzi potrzeba, aby pracownicy byli
obecni na wszystkich stanowiskach. Recepcjonista-audytor taczy funkcje recepcjonisty,
dysponenta i kasjera.

Recepcjonista obstuguje program komputerowy, zazwyczaj lokalny, ktéry zawiera
system recepcyjny - jedno z podstawowych narzedzi pracy przy rezerwacji,
meldowaniu, naliczeniu i pobieraniu optat. Programy te mogg sie rézni¢ miedzy sobg w
poszczegdlnych hotelach, gdyz nie ma jednego systemu komputerowego rezerwacji.

Oprocz komputera, recepcjonista w swojej pracy wykorzystuje urzadzenia techniczne,
takie jak: kasa fiskalna, terminal do obstugi kart ptatniczych, centrala telefoniczna,
urzagdzenia sygnalizacji i alarmowania na wypadek pozaru.



Srodowisko pracy
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Warunki materialne

Miejsce pracy recepcjonisty miesci sie w holu i znajduje sie zazwyczaj przy wejsciu do
hotelu, pensjonatu. Podstawowe wyposazenie recepcji to lada recepcyjna, sprzet
biurowy jak komputer, telefon, fax. W zwigzku ze swojg lokalizacjg recepcja to miejsce
narazone na hatas i szum, jaki wywotujg goscie przechodzgcy przez hol, na mocne
oswietlenie, ktére negatywnie wptywa na wzrok i uktad nerwowy cztowieka. Poza tym
praca recepcjonisty w duzej mierze jest wykonywana na stojgco, w konsekwencji czego
obcigzeniom poddawany jest kregostup i nogi. Na stanowisku recepcjonisty nie
wystepujg jednak choroby zawodowe.

Warunki spoteczne

W zaleznosci od wielkosci hotelu, pensjonatu oraz organizacji pracy i charakteru ustugi,
recepcjonista realizuje zadania indywidualnie badz tez wspotpracuje z pozostatym
personelem hotelu, np. w wiekszych hotelach pracownicy recepcji wspotpracuja z
dziatem rezerwacji, dziatem administracji.

W pracy recepcjonisty kontakty z ludZmi sg intensywne i niezbedne. Obejmujg one
odpowiadania na pytania, udzielanie rad, opiekowanie sie, organizowanie, wspotprace,
sprzedaz i Swiadczenie ustug hotelarskich.

Recepcjonista komunikuje sie ze wspoétpracownikami i gos¢mi bezposrednio, czyli
ustnie oraz posrednio, czyli pisemnie, np. wykorzystujgc Internet podczas internetowe;j
rezerwacji miejsc, czy tez obstugujac poczte elektroniczna.

Recepcja jest miejscem, gdzie goscie zgtaszajg swoje uwagi, réwniez krytyczne i nie
koniecznie zwigzane z pracg personelu recepcyjnego. Stad praca recepcjonisty
narazona jest niekiedy na konflikty z ludzmi.

Warunki organizacyjne

Recepcja pracuje przez 24 godziny na dobe, co wigze sie z koniecznoscig pracy
zmianowej. Godziny pracy recepcjonisty sg zgodne z ustalonym grafikiem
obowigzujgcym w danym obiekcie hotelarskim oraz z Kodeksem Pracy. Zmiany
najczesciej trwajg 12 godzin, po ktérych, w zaleznosci od tego, czy byta to zmiana
dzienna czy nocna, pracownikowi przystuguje 24 lub 48 godzin wolnych. Recepcjonista
pracuje tez w ustawowe dni wolne oraz swieta.

Cho¢ praca recepcjonisty wigze sie samodzielnosScig podczas wykonywania
obowigzkéw zawodowych, recepcjonista jest jednak rozliczany z wykonywanych zadan
oraz z jakosci Swiadczonej pracy przez swojego przetozonego.

Praca na stanowisku recepcjonisty nie wymaga czestych wyjazddéw stuzbowych. Wigze
sie za to z odpowiedzialnoscig finansowq, a takze odpowiedzialnoscig za urzadzenia i
maszyny, posrednio za bezpieczenstwo, zycie i zdrowie ludzi.

Ze wzgledu na wykonywane czynnosci prace na recepcji mozna zaliczy¢ do prac



rutynowych, jednakze ze wzgledu na réznorodnos¢ kontaktéw z przybywajgcymi
gos¢émi, pojawiajgcymi sie wraz z tym nowymi sytuacjami, problemami do rozwigzania,
pracy tej nie mozna zaliczy¢ do typowych prac rutynowych. Kazdy dzien, kazdy gos¢ to
nowa sytuacja, wyzwanie, z ktérym trzeba sie zmierzyc.

Podczas wykonywania czynnosci stuzbowych recepcjonista pracuje w stuzbowym
uniformie, ktéry musi by¢ wyprasowany i czysty. Kobiety nie powinny nosi¢ zbyt duzo
bizuterii, obowigzuje je rowniez dyskretny makijaz.

Wymagania psychologiczne
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Zawdd recepcjonisty wymaga cech i predyspozycji zwigzanych zaréwno z pracg z
ludzmi, jak i pracg biurowa, pracg z danymi. W gtéwnej mierze praca w tym zawodzie
opiera sie na kontaktach z ludzmi - gos¢mi, wspétpracownikami. W zwigzku z tym
niezbedne w tej pracy sg umiejetnosci interpersonalne, czyli umiejetnos¢ stuchania,
przekonywania, negocjowania, komunikatywnos¢, zdolnos¢ nawigzywania kontaktow.
Istotna jest tez umiejetnos¢ zaréwno pracy samodzielnej, jak i wspétpracy w zespole.
Recepcjonista w swojej pracy moze spotykac sie z réznymi zachowaniami gosci
hotelowych, takze z ich niezadowoleniem, krytyka - wazne jest wiec, aby w takich
sytuacjach zachowat spokdj i byt opanowany. Osoba pracujgca na stanowisku
recepcjonisty powinna takze umiec radzi¢ sobie w sytuacjach stresujgcych, np. w
przypadku zgtoszenia kradziezy. Wskazane jest, aby recepcjonista znat rowniez zasady
savoir vivre'u, byt cierpliwy, uprzejmy, grzeczny i uSmiechniety oraz gotowy do
niesienia pomocy gosciom przy rozwigzywaniu ich probleméw. Bardzo wazna w pracy
recepcjonisty jest rowniez dyskrecja, a takze czujnos¢ i uczciwosg,
poniewazprzybywajgcy goscie czestokro¢ powierzajg hotelowi cenne mienie osobiste w
postaci bagazu, pieniedzy, czasem bizuterii. Pomocne w pracy recepcjonisty sg wiec
zainteresowania spoteczne.

Recepcjoniste powinny cechowac réwniez dobra pamieé, samodzielnos¢, doktadnosc i
rzetelnos¢. W tym srodowisku pracy moga szybko nastepowad zmiany, konieczne jest
wiec szybkie i trafne podejmowanie decyzji. Poniewaz zdarza sie, ze recepcjonista musi
wykonywac kilka czynnosci jednoczesnie wazne, by miat podzielnos¢ uwagi, dobry
refleks oraz umiejetnos¢ pracy w szybkim tempie.

Na stanowisku recepcjonisty przydatne sg takze zainteresowania urzednicze,
przejawiajgce sie sprawnym i chetnym wykonywaniem typowych czynnosci biurowych,
m.in. prowadzeniem korespondencji, rejestracjg dokumentdéw, zajmowaniem sie
danymi.

Recepcjonista powinien interesowac sie turystyka. Zdarza sie bowiem, ze musi on
udziela¢ gosciom hotelu informacji na temat atrakcji turystycznych regionu, mozliwosci
spedzania wolnego czasu. Wazne jest zatem, aby recepcjonista posiadat wiedze z
réznych obszaréw oraz miat umiejetnos¢ wyszukiwania potrzebnych informaciji.
Przydatne jest zainteresowanie historig, geografig, jezykami obcymi - praca w hotelu
wymaga znajomosci minimum jednego jezyka obcego.

Wymagania fizyczne i zdrowotne
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WYMAGANIA FIZYCZNE | ZDROWOTNE

W pracy na stanowisku recepcjonisty istotna jest dobra kondycja fizyczna i dobry stan
zdrowia. W zwigzku tym, ze personel recepcji pracuje réwniez nocami, na zmiany,
wskazana jest odpornos¢ na zmeczenie i brak snu. Wazne jest, aby recepcjonista
posiadat dobry stuch i méwit wyraznie, a takze posiadat dobra prezencje i estetyczny

wyglad.

Przeciwwskazaniami do wykonywania zawodu moga by¢ brak sprawnosci w
kohczynach gérnych, zaburzenia w koordynacji wzrokowo-ruchowej duzego stopnia,
widoczne wady postawy oraz wady wzroku, ktérych nie mozna skorygowac.

Warunki podjecia pracy w zawodzie
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WARUNKI PODJECIA PRACY W ZAWODZIE

Aby podja¢ prace na stanowisku recepcjonisty nalezy legitymowac sie minimum
srednim wyksztatceniem. Zdoby¢ je mozna w ramach nauki w technikum (4 lata nauki)
specjalnosc¢ hotelarstwo, w szkole policealnej (2 lata nauki) o tym samym kierunku
ksztatcenia - uzyskuje sie wtedy tytut technika hotelarstwa. Absolwent moze
kontynuowac i doskonali¢ swoje kwalifikacje w ramach studiéw licencjackich,
magisterskich, podyplomowych na kierunkach turystyka i rekreacja, hotelarstwo.
Kierunki te prowadzone sg najczesciej przez Wyzsze Szkoty Zawodowe, Akademie
Wychowania Fizycznego, Akademie Ekonomiczne, Uniwersytety Ekonomiczne. Swoje
kompetencje pracownik moze rozwija¢ takze w trakcie szkoleh wewnetrznych, jak
réwniez poprzez udziat w szkoleniach zewnetrznych, np. z zakresu obstugi klienta,
standarddéw ustug, asertywnosci.

Na stanowisku recepcjonisty wymagana jest wiedza ogdélna dotyczaca ekonomii,
geografii, historii, a takze specjalistyczna, zwigzana z turystyka, rekreacjg, obstuga
klienta, znajomoscig ustug i standardéw w hotelarstwie. Istotna dla wykonywania pracy
w zawodzie jest znajomosc przepiséw prawa, etyki zawodu, posiadanie umiejetnosci
zwigzanych z obstugg urzadzen biurowych, a takze znajomos¢ jezykdéw obcych.

Mozliwosci awansu w hierarchii zawodowej
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MOZLIWOSCI AWANSU W HIERARCHII ZAWODOWE])

Mozliwosci rozwoju kariery, a zwtaszcza awansu sg znacznie mniejsze w matych
hotelach niz w duzych obiektach hotelarskich czy w hotelach nalezgcych do
miedzynarodowych sieci. Nie oznacza to jednak, ze osoby pracujgce w matych
obiektach nie moga zrobi¢ kariery. Awans w ich przypadku jest jednak utrudniony z
uwagi na mato rozbudowang strukture organizacyjng. W tego rodzaju obiekcie
recepcjonista moze co najwyzej awansowac na kierownika recepcji (to stanowisko
jednak nie wystepuje w bardzo matych obiektach).

W duzych hotelach struktura organizacyjna jest natomiast bardziej rozbudowana, a co
za tym idzie, istnieje znacznie wieksza mozliwos¢ awansu w hierarchii zawodowe;.



Przyktadowa S$ciezka kariery pracownika recepcji moze wygladac nastepujgco: mtodszy
recepcjonista, recepcjonista, zastepca kierownika recepcji, kierownik recepcji zastepca
dyrektora ds. eksploatacji, dyrektor hotelu. Nie kazdy recepcjonista jednak awansuje
na kierownika recepcji, a w kohcu na dyrektora hotelu, niemniej jednak takie
mozliwosci awansu w tym zawodzie istniejg. Chcac awansowaé w zawodzie
recepcjonisty nalezy doskonali¢ swoje umiejetnosci, wzorowo wywigzywac sie ze
swoich obowigzkdéw, pogtebiaé znajomos¢ specyfiki branzy. Niezbedne jest takze
uzupetnianie dotychczasowego wyksztatcenia.

Mozliwosci podjecia pracy przez dorostych
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MOZLIWOSCI PODJECIA PRACY PRZEZ DOROSLYCH

Na stanowisku recepcjonisty najchetniej zatrudniane sg osoby do 45 r. z. Jednak sam
wiek nie jest gtdbwnym kryterium wyboru. Warunkiem podjecia pracy w zawodzie
recepcjonisty jest posiadanie odpowiedniego wyksztatcenia oraz umiejetnosci, w tym
znajomosci jezykdw obcych. Osoby doroste posiadajgce wyksztatcenie Srednie moga
kontynuowa¢ nauke na uczelniach wyzszych w celu podwyzszenia szans zatrudnienia.
Szkoty indywidualnie okreslajg maksymalny wiek kandydata. Nie ma natomiast
obwarowan wiekowych przy przyjeciu na kursy jezykowe badz specjalistyczne
hotelarskie, ktére takze zwiekszajg szanse podjecia pracy na stanowisku recepcjonisty.
Mozliwosci zatrudnienia
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MOZLIWOSCI ZATRUDNIENIA ORAZ PLACE

Recepcjonisci znajdujg zatrudnienie najczesciej w hotelach, motelach, pensjonatach,
schroniskach itp., ale takze biurach turystycznych. tatwiej znalez¢ prace w duzych
miastach oraz miejscowosciach turystycznych. Istnieje tez mozliwos¢ pracy w tym
zawodzie poza granicami kraju. Na rynku pojawia sie coraz wiecej ofert zagranicznych,
a na zatrudnienie moga liczy¢ absolwenci szkét hotelarskich i turystycznych, w tym
recepcjonisci, bardzo dobrze znajacy jezyki obce.

Zawody pokrewne
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ZAWODY POKREWNE

pokojowka

referent ds. rezerwacji biletéw

organizator ustug hotelarskich

pracownik informacji turystycznej

dyrektor hotelu
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Portale internetowe:

www.ehotelarz.plportal dla hotelarzy, najbogatsza i najbardziej kompleksowa
zawartos¢ merytoryczna dotyczgca hotelarstwa

www.turystyka24h.plbaza obiektéw hotelowych i osrodkéw noclegowych na terenie
catego kraju

www.peritum.com.plportal Battyckiej Grupy Konsultantow Turystyki i
Hotelarstwa

www.hotelarze.plportal dla hotelarzy

www.horeca.plportal branzowy dla hotelarstwa i gastronomii, centrum informacyjne i
opiniotwércze tej branzy
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