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Arkusz zawiera informacje prawnie Uklad graficzny © CKE 2016 CENTRALNA
chronione do momentu rozpoczecia egzaminu KOMISJA
EGZAMINACYJNA

Nazwa kwalifikacji: Planowanie i realizacja ustug w recepcji
Oznaczenie kwalifikacji: T.11
Wersja arkusza: X

T.11-X-17.01
Czas trwania egzaminu: 60 minut

EGZAMIN POTWIERDZAJACY KWALIFIKACJE W ZAWODZIE
Rok 2017
CZESC PISEMNA

Instrukcja dla zdajacego

1.

2.

Nk W

11.

12.

Sprawdz, czy arkusz egzaminacyjny zawiera 11 stron. Ewentualny brak stron Iub inne usterki zglo$
przewodniczacemu zespotu nadzorujacego.

Do arkusza dotaczona jest KARTA ODPOWIEDZI, na ktérej w oznaczonych miejscach:

— wpisz oznaczenie kwalifikacji,

— zamaluj kratke z oznaczeniem wersji arkusza,

— wpisz swdj numer PESEL*,

— wpisz swoja date urodzenia,

— przyklej naklejke ze swoim numerem PESEL.

Arkusz egzaminacyjny zawiera test sktadajacy si¢ z 40 zadan.

Za kazde poprawnie rozwigzane zadanie mozesz uzyskac 1 punkt.

Aby zdac¢ czeg$¢ pisemng egzaminu musisz uzyskaé co najmniej 20 punktow.

Czytaj uwaznie wszystkie zadania.

Rozwigzania zaznaczaj na KARCIE ODPOWIEDZI dtugopisem lub piérem z czarnym tuszem/
atramentem.

Do kazdego zadania podane sg cztery mozliwe odpowiedzi: A, B, C, D. Odpowiada im nastgpujacy
uktad kratek w KARCIE ODPOWIEDZI:

(Al | B | €| @

Tylko jedna odpowiedz jest poprawna.
Wybierz wlasciwa odpowiedZ i zamaluj kratk¢ z odpowiadajaca jej litera — np., gdy wybrates
odpowiedz ,,A’:

W 6| C|E

Staraj si¢ wyraznie zaznacza¢ odpowiedzi. Jezeli si¢ pomylisz i blednie zaznaczysz odpowiedz,
otocz ja kotkiem 1 zaznacz odpowiedz, ktdrg uwazasz za poprawna, np.

W= C|m

Po rozwigzaniu testu sprawdz, czy zaznaczyle$§ wszystkie odpowiedzi na KARCIE ODPOWIEDZI
1 wprowadzite§ wszystkie dane, o ktorych mowa w punkcie 2 tej instrukcji.

Pamig¢taj, Ze oddajesz przewodniczacemu zespolu nadzorujacego tylko KARTE ODPOWIEDZI.

Powodzenia!

*w przypadku braku numeru PESEL — seria i numer paszportu lub innego dokumentu potwierdzajgcego tozsamosé
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Zadanie 1.

Do ktdérego dzialu hotelu recepcjonista powinien przekaza¢ informacje o usterkach w jednostkach
mieszkalnych, zgtoszone przez gosci?

A. Rezerwacji.

B. Ksiggowosci.
C. Zaopatrzenia.
D. Technicznego.

Zadanie 2.
Ktéry z wymienionych elementow nie musi znajdowac si¢ w wyposazeniu recepcji w hotelu 1* posiadajagcym
30j. m?

A. Czytnik kart ptatniczych.

B. Telefon dostepny dla gosci.

C. Apteczka pierwszej pomocy.

D. Hotelowa skrytka depozytowa.
Zadanie 3.

Ktory element wyposazenia recepcji znajduje si¢ na zamieszczonej ilustracji?

A. Klucznica hotelowa.
B. Skrytka depozytowa.
C. Centrala telefoniczna.
D. Przechowalnia bagazu.
Zadanie 4.
Nazwa pakietu Elementy pakietu
BIALY menu srodziemnomorskie, kwiaty w dniu przyjazdu
INDYGO basen kryty i otwarty, rowery bez ograniczen czasowych
LILA Al, centrum wellness, codziennie zabieg SPA do wyboru
SEPIA kolacja powitalna z muzyka, jeden masaz relaksacyjny ciata

Ktory z podanych pakietow recepcjonista powinien poleci¢ grupie przyjaciotek zamierzajacych wspolnie
spedzi¢ w hotelu ,,weekend pigknosci’?

A. Bialy.
B. Indygo.
C. Lila.

D. Sepia.
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Zadanie 5.

Oferta hotelu
o nocleg w komfortowym, klimatyzowanym pokoju
e wykwintne $niadania i obiadokolacje podawane w formie bufetu szwedzkiego
e wieczor przy muzyce z DJ - sobota
e wieczorna i nocna opieka dla dzieci
e gryizabawy dla dzieci pod opiekg wykwalifikowanych opiekunek
e nieograniczony dostep do hotelowego pokoju zabaw
e bezptatny, bezprzewodowy Internet w pokoju oraz na terenie catego obiektu
e 10% znizki na zabiegi w Centrum SPA & Wellness
e  zajecia Aqua Fitness

Dla ktorej grupy gosci zamieszczona w ramce oferta hotelu jest najbardziej odpowiednia?

A. Uczestnikéw konferencji dotyczacej edukacji wezesnoszkolne;.
B. Nauczycieli w trakcie wyjazdu integracyjnego.

C. Ucznidéw bioracych udziat w zielonej szkole.

D. Rodzicow z matymi dzieémi.

Zadanie 6.

HAPPY DAY W HOTELU
Oferta pakietowa zawiera:

e dwudaniowy obiad z deserem w hotelowej restauracji dla catej rodziny
e  nieograniczong mozliwosc¢ korzystania z Centrum Wellness:
— rekreacyjny basen ze zjezdzalnig i sztuczng rzeka
brodzik dla dzieci
— 6-torowy basen sportowy

— kompleks saun: sucha, parowa, ziotowa

— grota solna z teznig
e dostep do sali fitness
e 20% znizki na wybrane zabiegi w Centrum SPA
e  bezptatng szatnie dla catej rodziny

Cennik:
e osoba dorosta 100 zt
e dzieci 7-12 lat 50 zt
e dziecido 7 lat gratis
e parkingdo8h gratis

Ktory z wymienionych rodzajéw gosci hotelowych jest adresatem zamieszczonej oferty pakietowej?

A. VIP.

B. Passant.
C. Walkin.
D. No show.
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Zadanie 7.

Ktora z ustug hotelu recepcjonista powinien poleci¢ firmie kosmetycznej planujacej zorganizowac szkolenie
dla swoich pracownic?

A. Animacje¢ zaje¢¢ dla dzieci.

B. Wino i kosz owocéw w pokojach.

C. Romantyczng kolacj¢ przy lampce wina i blasku swiec.

D. Wynajem klimatyzowanej sali konferencyjnej z dostepem do Internetu.

Zadanie 8.

Na podstawie informacji zawartej w ramce okresl, ktory z wymienionych instrumentow zostat wykorzystany
w dziatalnosci marketingowej hotelu.

_ Weczesna rezerwacja

A. Lobbing. Zarezerwuj pokoj wezesniej 1 ciesz si¢

B. Sponsoring. pobytem w naszym hotelu!

C. Sprzedaz osobista. Dokonujac rezerwacji 30 dni przed wyjazdem,

i t 30% znizki.
D. Promocja sprzedazy. otrzymasz 5070 znizki

Zadanie 9.

Ktory z wymienionych instrumentéw promocji hotelu nalezy uwzgledni¢ w pakiecie lojalnosciowym?

A. ,,Zwierzeta mile widziane”.

B. ,,Hotel posiada Eko-certyfikat”.

C. ,,Dla statych klientéw deser do obiadu gratis™.

D. ,Rezerwacja internetowa to 10% rabatu na wszystkie ustugi”.

Zadanie 10.

W celu utrwalenia w pamigci wyjezdzajacego goscia dobrych wspomnien zwigzanych z pobytem w hotelu
recepcjonista powinien

A. przeprosi¢ za wszystkie niedociagnigcia.

B. zapyta¢ o wrazenia zwigzane z pobytem.

C. zachgci¢ klienta, aby reklamowat hotel ws$rod swoich znajomych.
D. poinformowac o ustugach dodatkowych swiadczonych przez hotel.

Zadanie 11.

Ktore z podanych dziatan hotelu prowadzone sag w ramach sprzedazy osobistej ustug?

A. Prezentacja oferty hotelu przez recepcjoniste.

B. Udziat dyrektora hotelu w targach wystawienniczych.

C. Umieszczenie tablicy reklamowej przy wjezdzie do miasta.
D. Informacja o hotelu zamieszczona w folderze reklamowym.

Zadanie 12.

W jaki sposdb nalezy potwierdzi¢ klientowi przyjecie telefonicznej rezerwacji na ushugi hotelarskie?

Oddzwaniajac do niego w ciggu 3 dni.
Wypehiajac grafik rezerwacji.

Ustnie w dniu jego przyjazdu.

W formie pisemne;j.

COowp
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Zadanie 13.

Ktora rezerwacja ustug hotelarskich nie wymaga wniesienia przedplaty?

A. Wstepna.

B. Potwierdzona.

C. Gwarantowana.

D. Niegwarantowana.

Zadanie 14.

Klient podczas telefonicznej rezerwacji zapytal o ceny noclegow w wybranym okresie. Recepcjonista
zaproponowat skorzystanie ze strony internetowej hotelu. Ktéra z podanych zaktadek powinien wskazac
klientowi, aby ten szybko znalazt odpowiednie informacje?

CENY POKOJE, PLATNOSC REZERWACJA
1 DOSTEPNOSC PAKIETY ON LINE 3 MINUTY

Gos¢ bezposrednio Pefna oferta

w kalendarzu pokoi hOtel.OWYCh Szybki Potwierdzenie ptatnosci
widzi dostepne oferty oraz pakietow przelew bankowy 1 rezerwacji e-mailem
“ich cen pobytowych wraz lub karta kredytowa
y Z opisem
A. B. C. D.

Zadanie 15.

Ktory dokument nalezy wysla¢ klientowi w celu poinformowania go o terminie rezerwacji pobytu, rodzaju
pokoju oraz jego cenie?

A. Ofertg hotelu.

B. Cennik pokoi.

C. Rachunek wstepny.

D. Potwierdzenie rezerwacji.
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Zadanie 16.

Pracownik recepcji przyjat zlecenie zorganizowania 3-dniowej konferencji z udziatem 120 oséb (18 godzin
obrad). Na podstawie zamieszczonego grafiku okresl, ktéry z podanych wariantdw rezerwacji sal
konferencyjnych jest mozliwy do zrealizowania.

sala/data BIALA NIEBIESKA SZARA KREMOWA Z1.0OTA
20 osob 100 oso6b 20 osob 100 oso6b 20 osob
10.07
11.07 R-a
12.07 R-a
13.07 R-b R -a R-b
14.07 R—-b R-b
15.07 R-b
Legenda:

R —a: zajetaw godz. 9%°-13%

R —b: zajeta w godz. 14°°-18"

mozna taczy¢ sale: biatat+niebieska, niebieska+szara, szara+kremowa, kremowa+ztota.
wynajem sal w godz. 9°° — 13% oraz 14 — 18%

A. BIALA + NIEBIESKA w dniach 13.07 — 15.07.

B. NIEBIESKA + SZARA w dniach 10.07 — 12.07.

C. SZARA + KREMOWA w dniach 10.07 — 12.07.

D. KREMOWA + ZLOTA w dniach 11.07. — 13.07.
Zadanie 17.

Potwierdzenie rezerwacji

Liczba osoéb: 2 Data przyjazdu: 12.08 Data wyjazdu: 15.08
Liczba /rodzaj pokoju /cena za dobe: 1 /double/200 zt

Wyzywienie /data /cena:
— $niadanie /13.08, 14.08, 15.08 /wliczone w cene pokoju

— obiad /12.08, 13.08, 14.08 /50 zt /os.
—kolacja /12.08, 13.08, 14.08 /30 zt /os.
KOSZt POBYEU..cceeveiieiic e

(Podane ceny sq cenami brutto)

Ktérg kwote powinien wpisa¢ recepcjonista na zamieszczonym potwierdzeniu rezerwacji w pozycji ,,koszt
pobytu’?

A 680 zt
B 940 7t
C. 1080zt
D. 1680zt
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Zadanie 18.

Prosze o rezerwacje:
4 pokoi dwuosobowych w terminie 2.10 —5.10. br,
wyzywienia, tj. 3 positkdw dziennie dla 8 dorostych oséb od kolacji w dniu 2.10 do $niadania w dniu 5.10,
matego basenu i sauny na wytgcznoéé w dniu 3.10 w godz. 20%° - 22%,
parkingu strzezonego dla 2 samochoddw.

Ktore komorki organizacyjne hotelu, poza stuzbg pigter 1 dzialem gastronomii, powinny zostac
poinformowane o zyczeniach klienta, zawartych w zamoéwieniu ustug hotelarskich?

A. Pion techniczny i dziat zaopatrzenia.
B. Administracja i stuzba parterowa.

C. Stuzba parterowa i dziat rekreacji.
D. Dziat ksiggowosci 1 kadry.

Zadanie 19.

Na podstawie zamieszczonego zestawienia okresl ilos¢ $niadan, ktére nalezy przygotowac dnia 01.05.

A. 38 Rodzaj zaméwionych
B. 33 $wiadczen w dniu o8B B8 HB e Al
C. 28 01.05. 5 10 10 6 7
D. 23

Zadanie 20.

Dla kogo recepcjonista pracujacy na nocnej zmianie jest zobowigzany przygotowac raport o statusie pokoi?

A. Kierownika stuzby pigter.

B. Szefa pionu technicznego.

C. Ksiggowej w dziale rozliczen.
D. Przetozonego stuzby parterowe;.

Zadanie 21.

Procedura przyjecia goscia do hotelu rozpoczyna si¢ w chwili

A. potwierdzenia rezerwacji ushug.

B. przyjecia zamoéwienia §wiadczen.

C. podpisania karty rejestracyjnej przez goscia.
D. pojawienia si¢ go$cia przy ladzie recepcyjne;.

Zadanie 22.

W trakcie przyjecia goscia do hotelu recepcjonista powinien obowigzkowo poinformowac go

o stanie obtozenia hotelu.

o godzinach otwarcia centrum rekreacji.

o mozliwosci skorzystania z room servisu.

o ustugach dodatkowych §wiadczonych w hotelu.

COowp
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Zadanie 23.
Ktora czynno$¢ moze wykonaé recepcjonista na podstawie listy roomingowe;?

A. Sprawdzi¢ dostepnos¢ pokoi.

B. Przygotowac rachunek wstepny.

C. Zarejestrowac grupe turystyczna.
D. Ustali¢ zakres $wiadczonych ushug.

Zadanie 24.
Ktora czynnos¢, w trakcie procedury check-in, powinien wykonaé recepcjonista po wydaniu gosciowi kluczy
do pokoju?

A. Zapytaé, czy byta dokonana rezerwacja.

B. Poprosi¢ o dokument tozsamosci.

C. Wypehi¢ karte rejestracyjna.

D. Zyczy¢ milego pobytu.

Zadanie 25.

Rejestracji gosci w hotelu mozna dokonaé na podstawie
A. pisemnego potwierdzenia rezerwacji.
B. dowodu rejestracyjnego pojazdu.

C. dokumentu tozsamosci.
D. s$wiadectwa urodzenia.

Zadanie 26.

W poblizu lady recepcyjnej gos¢ hotelowy wielokrotnie usituje uzyskaé potaczenie z wilasnego telefonu.
Po upewnieniu si¢, ze przyczyna klopotu jest niesprawny aparat, recepcjonista powinien zaproponowac

klientowi
A. osobisty telefon do dyspozycji.
B. dotadowanie telefonu na zapleczu.
C. oddanie telefonu do naprawy do dziatu technicznego.
D. skorzystanie z ogdlnodostepnego telefonu w recepcji.
Zadanie 27.
Ktory dokument mozna sporzadzi¢ na zamieszczonym formularzu?
A.  Kartg pobytu. HOTEL MARIA
C.  Kartg rejestracyjng. Adres zamieszkania Nr dowodu tozsamosci
D. Voucher biura podrozy.

Imiona rodzicéw Data urodzenia

Obywatelstwo

Forma ptatnosci

Data przyjazdu

Data wyjazdu

Podpis recepcjonisty

Podpis goscia
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Zadanie 28.
Fragment faktury
Nazwa towaru ,. | Cenajednostkowa | Wartos¢ netto | Stawka podatku VAT | Wartosc brutto
} Jom. | llos¢
lub ustugi netto w zt w zt w % w zt
Nocleg doba 1 000,00 3 000,00 8 3 240,00

Dysponent, wystawiajac fakture gosciowi za nocleg, w pozycji llos¢ powinien wpisac liczbe

A, 1
B. 2
C. 3
D. 4
Zadanie 29.

Wskazanie przez recepcjoniste gosciowi zagranicznemu drogi do konsulatu jest

A. czgscig procedury check out.
B. udzieleniem informacji turystyczne;.

C. obowigzkowym elementem procesu rejestracyjnego.

D. informowaniem o ustugach dodatkowych §wiadczonych przez hotel.

Zadanie 30.

Grupa gosci przebywajacych w pensjonacie w Ustce wyrazila cheé zobaczenia najblizszego Parku
Narodowego. Ktory z Parkow powinien poleci¢ recepcjonista tym gosciom, korzystajac z przedstawionego

fragmentu mapy?

A. Stowinski.

B. Wigierski.

C. UjScie Warty.

D. Bory Tucholskie.

Zadanie 31.

WER Wolinski Py

Ktéry rodzaj ustugi zaoferowano gosciom, jezeli zaproponowano im udziat w zajeciach animacyjnych dla

dorostych?

A. Podstawowa.

B. Towarzyszaca.

C. Fakultatywna.

D. Komplementarna.

Zadanie 32.

Ktora z podanych ustug dodatkowych hotelu jest §wiadczona odptatnie?

Cowp

Bagazownia.
Budzenie.
Depozyt.
Fryzjer.
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Zadanie 33.
Ktory dokument stanowi podstawe rozliczenia za pobyt grupy turystycznej w hotelu?
A. Czek.
B. Czarter.
C. Voucher.
D. Allotment.
Zadanie 34.

Celem preautoryzacji karty ptatniczej goscia hotelowego jest

A. obciazenie konta klienta.

B. identyfikacja wilasciciela karty.

C. sprawdzenie stanu srodkoéw na koncie goscia.
D. zabezpieczenie srodkow na koszt pobytu goscia.

Zadanie 35.
Cennik ustug noclegowych (cena za pokdj)
. ) Klient indywidualny Grupa zorganizowana
Rodzaj pokoju

1-VI1, IX-XII VII-Viil 1-VI1, IX-XII VII-VIII
Single 110 zt 140 zt 100 zt 130 zt
Double 150 zt 180 zt 120 zt 160 zt
Tripple 190 zt 210 zt 170 zt 200 zt

Na podstawie zamieszczonego cennika ustug noclegowych oblicz koszt 15 pokoi 1-osobowych dla
zorganizowanej grupy klientéw goszczacych w hotelu od 7.07 do 8.07.

A. 1500zt
B. 1650z
C. 1950z
D. 2100z
Zadanie 36.

Ktora forma ptatnosci wymaga wyposazenia recepcji hotelowej w terminal ptatniczy?

A. Karta kredytowa.
B. Przelew bankowy.
C. Czek podrozniczy.
D. Voucher hotelowy.

Zadanie 37.

Ktére z podanych zadan nalezy do obowigzkow bagazowego w duzym hotelu, z rozbudowang strukturg stuzb

parterowych?
A. Odprowadzenie goscia do pokoju.
B. Wskazanie miejsca parkingowego.
C. Pehienie stuzby przy wejsciu do hotelu.
D. Otwieranie drzwi wejsciowych przed gosciem.
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Zadanie 38.
Ktora czynnos¢ powinien w pierwszej kolejnosci wykonaé recepcjonista, dokonujac na prosbe goscia
rezerwacji wstepnej?

A. Zarezerwowac miejsce parkingowe.

B. Poprosi¢ o skan dowodu osobistego.

C. Poprosi¢ o potwierdzenie rezerwacji.
D. Zarezerwowac pokoj zgodnie z zyczeniem.

Zadanie 39.

Do $wiadczenia ktdrej ustugi jest zobowigzany hotel, wobec goscia planujacego korzysta¢ wytacznie z ustug
podstawowych?

A. Budzenia.

B. Noclegowe;.

C. Rekreacyjne;.
D. Konferencyjne;.

Zadanie 40.

Na ktérg kwote nalezy wystawi¢ fakture gosciowi, jezeli wynajal on apartament na cztery doby i jest
posiadaczem karty stalego klienta uprawniajacej do 10% rabatu?

g' i 328 Zi Cennik pokoi
’ z Rodzaj pokoju Cena brutto za dobe
C. 2200zt s % 1
D. 2420 7 Pokoj 1-osobowy 400 z
Pokdj 2-osobowy 300 zt
Apartament 550 zt
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