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

T.11-X-16.01
Czas trwania egzaminu: 60 minut

EGZAMIN POTWIERDZAJACY KWALIFIKACJE W ZAWODZIE

Rok 2016
CZESC PISEMNA

Instrukcja dla zdajacego

1.

Nk W

11.

12.

Sprawdz, czy arkusz egzaminacyjny zawiera 11 stron. Ewentualny brak stron lub inne usterki zgtos
przewodniczacemu zespotu nadzorujacego.

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

— wpisz oznaczenie kwalifikacji,

— zamaluj kratk¢ z oznaczeniem wersji arkusza,

— wpisz swoj numer PESEL*,

— wpisz swoja date urodzenia,

— przyklej naklejk¢ ze swoim numerem PESEL.

Arkusz egzaminacyjny zawiera test sktadajacy si¢ z 40 zadan.

Za kazde poprawnie rozwigzane zadanie mozesz uzyskac 1 punkt.

Aby zda¢ czg$¢ pisemng egzaminu musisz uzyskaé co najmniej 20 punktow.

Czytaj uwaznie wszystkie zadania.

Rozwigzania zaznaczaj na KARCIE ODPOWIEDZI dlugopisem lub pidrem z czarnym tuszem/
atramentem.

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

Tylko jedna odpowiedz jest poprawna.
Wybierz wilasciwa odpowiedz i zamaluj kratke z odpowiadajaca jej litera — np., gdy wybrales
odpowiedz ,,A”:

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

CINEREEEN |

Po rozwigzaniu testu sprawdz, czy zaznaczyles wszystkie odpowiedzi na KARCIE ODPOWIEDZI
1 wprowadzites wszystkie dane, o ktérych mowa w punkcie 2 tej instrukcji.

Pamietaj, Zze 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.

Za pomocg przedstawionego na zdje¢ciu urzadzenia recepcjonista moze wydrukowac
A. pokwitowanie przyjecia gotowki.
B. potwierdzenie transakcji sprzedazy.
C. karte pobytu dla goscia hotelowego.

D. potwierdzenie ptatnosci kartg kredytowa.

Zadanie 2.

Zadaniem recepcjonisty jest

A. $wiadczenie ustug dodatkowych.

B. kontrolowanie pracy stuzby parterowe;.

C. prowadzenie ewidencji i wydawanie kluczy.
D. dostarczenie positkéw do pokoi hotelowych.

Zadanie 3.

Ktory z pracownikéw hotelu powinien udzieli¢ pomocy gosciowi z zagranicy w wyborze 1 zakupie

unikatowej pamiatki z Polski?

A. Dysponent.
B. Telefonista.
C. Concierge.
D. Doorman.

Zadanie 4.

Ktora grupa ustug swiadczonych w hotelu jest najbardziej odpowiednia dla rodzin preferujacych aktywny

wypoczynek?

A. Wynajem sal i sprze¢tu konferencyjnego, bezptatny dostep do Internetu, organizacja imprez
integracyjnych.

B. Zaproszenie na romantyczng kolacje przy S$wiecach, podawanie $niadania do tozka,
oferowanie masazy relaksacyjnych.

C. Wypozyczanie sprzetu sportowego, dostep do boiska wielofunkcyjnego, korzystanie z sali
fitness 1 basenu.

D. Oferowanie jacuzzi z hydromasazem, biczy szkockich, sauny parowej, zabiegow

kosmetycznych.

Zadanie 5.
Prezes firmy poszukuje hotelu o wysokim standardzie, w ktérym mogiby prowadzi¢ negocjacje handlowe.

Oferta ktorego hotelu speini oczekiwania klienta?

A. Garni.

B. Aparthotelu.

C. Biznesowego.

D. Rezydencyjnego.
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Zadanie 6.

Ktora z zimowych propozycji hotelu jest skierowana wytacznie do gosci hotelowych?

A. ,,Sobotnie koledowanie z gospodarzami” w sali kominkowej hotelu.
B. ,,Wieczorny relaks dla zapracowanych” w hotelowym SPA.

C. ,)Niedzielna szkotka szefa kuchni” w restauracji hotelowe;.

D. ,,0d Wigilii do Sylwestra” — rodzinne wczasy w hotelu.

Zadanie 7.

Kierowca samochodu ci¢zarowego przejezdzajac tranzytem przez Polske chciatby skorzysta¢ z noclegu.
Ktory obiekt jest dla niego najbardziej odpowiedni?

A. Camping* potozony 20 km od autostrady, nad zalewem, z duzym parkingiem.
B. Gospoda w centrum wsi, oferujaca kuchni¢ regionalng i lokalne atrakcje turystyczne.
C. Hotel SPA *** 7z restauracja, oferujacy szeroki asortyment ustug odnowy biologiczne;j.

D. Motel ** polozony przy autostradzie dysponujacy parkingiem, z calodobowym barem.

Zadanie 8.

Pan Kwiatkowski telefonicznie poprosit o rezerwacj¢ pokoju typu twin. Recepcjonista poinformowat go, ze
pokdj bedzie zarezerwowany do godziny 18% w dniu przyjazdu, a jezeli nie pojawi sie do tej godziny, hotel

anuluje rezerwacj¢. Wskaz rodzaj rezerwacji 1 rodzaj pokoju, ktory nalezy przygotowac¢ dla goscia.

A. Rezerwacja gwarantowana, pokoj jednoosobowy.

B. Rezerwacja niegwarantowana, pokoj jednoosobowy.

C. Rezerwacja gwarantowana, pok6j z dwoma oddzielnymi t6zkami.
D. Rezerwacja niegwarantowana, pokdj z dwoma oddzielnymi t6zkami.

Zadanie 9.
Ktora rezerwacja jest zgodna z oczekiwaniami go$ci proszacych o nocleg w pokojach 1-, 2- lub

3-osobowych dla 46-osobowej grupy turystycznej?

A. 20DBL12 SGL.
B. 11 TPL1i1 SGL.
C. 13 TPL1i5 SGL.
D. 14DBL16 TPL.

Zadanie 10.
Ktore z podanych dzialan promocyjnych hotelu realizowane jest w ramach sprzedazy osobistej?

A. Prezentacja oferty przez recepcjoniste w recepcji hotelowe;.
B. Wystgpienie dyrektora hotelu podczas konferencji prasowe;.
C. Umieszczenie informacji o hotelu w czasopi$mie branzowym.
D

Woystanie e-maili z promocyjng oferta do statych gosci hotelu.
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Zadanie 11.

Celem zwigkszenia popytu na ustugi hotelarskie wprowadzono w listopadzie ceny nizsze o 40%. Ktory
instrument promocji zastosowano?

A. Promocje sprzedazy.
B. Sprzedaz osobista.
C. Public relations.

D. Reklamg.

Zadanie 12.

Duzy, luksusowy hotel w Bieszczadach zostal sponsorem druzyny narodowej w badmintonie. Ktory
element promocji ustug hotelarskich zastosowal?

A. Public relations.

B. Sprzedaz osobista.

C. Promocje sprzedazy.
D. Marketing bezposredni.

Zadanie 13.
Ktory dokument powinien przysta¢ organizator imprezy turystycznej, aby usprawni¢ przyjecie grupy

turystow w dniu ich przyjazdu do hotelu?

A. Pisemne potwierdzenie rezerwacji.

B. Dowdd tozsamosci kierownika grupy.

C. Voucher wystawiony przez biuro podrézy.
D. Listg uczestnikoéw z danymi rejestracyjnymi.

Zadanie 14.

Rezerwacja miejsc w hotelu polegajaca na przyjeciu wigkszej liczby zamowien na miejsca noclegowe niz
obiekt posiada, to

A. allotment.
B. timesharing.
C. overbooking.

D. reconfirmation.

Zadanie 15.

Recepcjonista hotelu sieciowego w Warszawie przyjal rezerwacje od touroperatora, za posrednictwem
elektronicznego systemu rezerwacyjnego umozliwiajacego rezerwacj¢ np.: miejsc hotelowych, biletow
lotniczych, kolejowych, promowych, wynajmu samochodéw, biletow do teatru. W ktorym systemie

dokonano rezerwacji?

A. W Polskim Systemie Dystrybucji.

B. W Lokalnym Systemie Rezerwacji.

C. W Globalnym Systemie Dystrybucji.
D. W Regionalnym Systemie Rezerwacji.
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Z.adanie 16.

Na podstawie przedstawionego grafiku obtozenia, okresl liczbe 1 rodzaj pokoi oraz termin rezerwacji ushugi

noclegowej dla gosci.

Grafik obtozenia
Il PIETRO - czerwiec/lipiec
Dzien
Nr tygo;l:;: Pn. Wt. Sr. Cz. Pt.
. . 30.06 | 01.07 | 02.07 | 03.07 | 04.07
i rodzaj
j-m.
201 APT
202 APT R R R
203 SGL R R R
204 SGL R R R

A. 1 apartament i 2 pokoje dwuosobowe, od 30.06 do 02.07.
B. 1 apartament i 2 pokoje jednoosobowe, od 30.06 do 02.07.
C. 1 apartament i 2 pokoje jednoosobowe, od 30.06 do 03.07.
D. 1 apartament i 2 pokoje dwuosobowe, od 30.06 do 03.07.

Zadanie 17.

W hotelu zarezerwowala pobyt bardzo znana osoba ze $wiata biznesu. Kto w pierwszej kolejnosci

powinien zosta¢ poinformowany o planowanym przybyciu VIP-a?

A. Szef kuchni.

B. Dyrektor hotelu.

C. Kierownik marketingu.
D. Kierownik stuzby pigter.

Zadanie 18.
Matzenstwo z dzieckiem zarezerwowalo tygodniowy pobyt w hotelu SPA obejmujacy pakiet odnowy
biologicznej 1 fachowa opieke dla dziecka. Kogo recepcjonista powinien poinformowaé o ustugach
zamowionych przez gosci?
A. Instruktora fitness i animatora czasu wolnego.
Dyrektora hotelu 1 pracownika dzialu technicznego.

B.
C. Hotelowa opiekunke do dziecka 1 kierownika dziatu SPA.
D. Kierownika stuzby parterowej i hotelowa przedszkolanke.
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Gos¢ dzwonigc do recepcji poprosit o podanie do jego pokoju $niadania dla niego oraz trojki przyjaciot.

Ktore informacje recepcjonista powinien przekaza¢ do dzialu gastronomii?

A.

B.

Z.adanie 20.

Imiona i nazwiska goscia i przyjaciot, nr telefonu goscia, liczbe positkow, godzing podania
positku.

Nr pokoju, liczbe osob, dat¢ i godzing podania positku, cen¢ poszczegdlnych elementow
menu.

Nr pokoju, nazwisko goscia, liczbe osdb, menu, date i godzing podania positku, szczegdlne
zyczenia.

Nazwisko 1 imi¢ gos$cia, liczbe 0sob z uwzglednieniem 0so6b dorostych i dzieci, menu, datg

ustugi, termin 1 forme platnosci.

Recepcjonista widzac wchodzacego goscia do hotelu w pierwszej kolejnosci powinien

A.
B.
C.
D.

Zadanie 21.

przejac opieke nad jego bagazem.
nawigza¢ z nim kontakt wzrokowy.
zaprosi¢ go do lady recepcyjne;.
zyczy¢ mu miltego pobytu.

Zdenerwowany go$¢ zakwestionowat podang kwote do zaptaty na rachunku hotelowym. Jak powinien

zareagowac recepcjonista’?

A.

B.

Zadanie 22.

Poprosi¢ goscia, aby przyszedl pdzniej, gdyz z powodu nadmiaru obowigzkéw nie moze
teraz zajac si¢ jego problemem.

Z uwagg wyshlucha¢ goscia, zweryfikowa¢ podane informacje, podja¢ szybkie i konkretne
dziatania.

Dokona¢ zwrotu pienigdzy w wysoko$ci, ktorej domaga si¢ go$¢ 1 przeprosi¢ go
za zaistnialg sytuacjg.

Odesta¢ goscia do kierownika recepcji thumaczac, ze rachunek zostal wystawiony przez inng
osobg.

Na podstawie ktorych dokumentéw mozna dokonac rejestracji goscia w hotelu?

A.

B.
C.
D

Dowodu osobistego lub paszportu.

Karty rejestracyjnej lub prawa jazdy.
Paszportu lub potwierdzenia rezerwacji.
Formularza rezerwacyjnego lub legitymacji.
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Zadanie 23.
Na ktorym etapie kompleksowej obstugi goscia, recepcjonista powinien udzieli¢ informacji o regulaminie
hotelowym, zasadach funkcjonowania depozytu oraz ustugach dodatkowych oferowanych przez hotel?

A. Rezerwacji ustug.

B. Procedury check-in.

C. Procedury check-out.

D. Obstugi w trakcie pobytu.

Zadanie 24.

Ktore informacje powinien odnotowac recepcjonista, przyjmujac zlecenie ustugi budzenia?

A. Nr pokoju, dat¢ wyjazdu, sposéb budzenia.
B. Imig i nazwisko, nr pokoju, godzing budzenia.
C. Nr pokoju, adres zamieszkania, sposob budzenia.

D. Imig¢ i nazwisko, termin pobytu, godzing budzenia.

Zadanie 25.

Po odebraniu telefonu hotelowego recepcjonista powinien:

A. powita¢ rozméwce, przedstawic¢ hotel, zapytac: ,,kto dzwoni?”, ,,czym mogg stuzy¢?”.

B. przedstawi¢ hotel, przedstawi¢ siebie, podzigkowac za telefon, zaoferowac ustugi hotelu.
C. przedstawi¢ hotel, przedstawi¢ stanowisko pracy, zapytac¢ klienta w jakiej sprawie dzwoni.
D. powita¢ rozméwcee, przedstawic¢ hotel, przedstawi¢ siebie, zapytac: ,,czym moge stuzy¢?”.

Zadanie 26.
Ktore informacje dotyczace go$cia nalezy wpisa¢ w puste rubryki przedstawionego dokumentu?
A. Date i miejsce urodzenia. Karta pobytu
Hotel Zorza

Numer pokoju i obywatelstwo.
ul. Stoneczna 8 Witamy w naszym hotelu

B
C. Numer pokoju 1 datg przyjazdu. 81-100 Sopot
D

Date urodzenia i datg przyjazdu.

Pani, Pan / Mrs, Mr
Jan Nowak

Data wyjazdu / Check-out Day

15.02.2016r.

Podpis dysponenta / Disposers signature

XYz

Zyczymy mitego pobytu /We wish you a nice stay
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Zadanie 27.

Podczas standardowej procedury check-out recepcjonista sporzadza

A. karte uznaniowa.
B. fakturg proforma.
C. rachunek wstepny.
D. note obciazeniows.

Zadanie 28.

Podczas procedury check-in informacje¢ na temat nr pokoju i jego ceny recepcjonista wpisuje do

A. ksiegi gosci.

B. karty pobytu.

C. Kkarty rezerwacji.

D. ksiegi rejestracyjne;.

Zadanie 29.

Goscie z dwojka dzieci zwrdcili si¢ z prosba do recepcjonisty o zaproponowanie 2 godzinnej, pieszej
1 niezbyt trudnej trasy turystycznej, rozpoczynajacej i konczacej si¢ przy hotelu. Hotel znajduje si¢
w Zielonej Dolinie, otoczonej gesta siecig szlakéw spacerowych. Z ktorego zrddia informacji powinien

skorzysta¢ recepcjonista, aby w sposdb wyczerpujacy udzieli¢ gosciom informacji?

A. Mapy rowerowej ,,Zielona Dolina i okolice”.

B. Informatora turystycznego o Zielonej Dolinie.

C. Ulotki ,,Atrakcje turystyczne Zielonej Doliny”.
D. Przewodnika ,,Spacerem wokoét Zielonej Doliny™.

Zadanie 30.

Wskaz grupe ustug dodatkowych §wiadczonych bezptatnie gosciom hotelowym.
A. Nocleg, korzystanie z mini baru, usluga parkingowa.
B. Room servis, odnowa biologiczna, wypozyczalnia sprzgtu.

C. Podanie kolacji do pokoju, korzystanie z mini baru, ustuga pralnicza.
D. Udzielanie informacji turystycznej, przechowanie bagazu, depozyt hotelowy.

Zadanie 31.

Hotel otrzymal zaméwienie na zorganizowanie przyjecia okolicznosciowego. Ktory dziat hotelu powinien

poinformowac recepcjonista o konieczno$ci przygotowania sprz¢tu do odtwarzania muzyki?

A. Sprzedazy.

B. Techniczny.

C. Shuzby pieter.

D. Stuzby parterowe;.
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Zadanie 32.
Z ktorym rodzajem ustugi dodatkowej zwigzany jest przedstawiony dokument?
A. Przygotowanie i podanie $niadania do ZLECENIE REALIZACJI WSTAWKI
pokoju hotelowego. Termin realizacji: Nr pokoju:
- . . ) Imie i nazwisko goscia:
B. Przygotowanie i umieszczenie upominku wstawic “X”
powitalnego w pOkOju gOéCia VIP. RODZAJ WSTAWKI przy Wfas’c|wym
C. Rozliczenie ustugi mini baru przez goscia| kwiaty X
opuszczajacego hotel. czekoladki
) . , . | soki
D. Przygotowanie upominku dla goscia wino »
odwiedzajacego hotel po raz pierwszy. szampan
wyroby cukiernicze X
Inne (jakie)

Zadanie 33.

Recepcjonista hotelu przyjat rezerwacje pobytu dla goscia poruszajacego si¢ na wozku inwalidzkim oraz
jego opiekunki. Ktorag komoérke organizacyjng hotelu jako pierwsza powinien powiadomi¢ o przybyciu

gosci?
A. Gastronomig.
B. Shuzbe pigter.
C. Daziat techniczny.
D. Dziat marketingu.
Zadanie 34.

Przedstawiciel grupy turystycznej zamowit w obiekcie hotelarskim ustugi noclegowe oraz gastronomiczne.

Ktore informacje na temat pobytu tej grupy powinna otrzymaé gastronomia hotelowa?

A. Termin pobytu, liczbe, rodzaje i1 godziny positkow, zyczenia specjalne.

B. Liczbe 0sob, positek rozpoczynajacy i konczacy pobyt, forme platnosci.

C. Date 1 godzing przyjazdu, liczbe positkow, rodzaje przydzielonych pokoi.

D. Liste uczestnikow, numery pokoi, date przyjazdu i wyjazdu, zyczenia specjalne.

Zadanie 35.

Ktoére czynnosci powinien wykona¢ recepcjonista, w celu gotowkowego rozliczenia kosztow pobytu
goscia?

A. Zapytaé goscia, czy jest zadowolony z pobytu, przedstawi¢ do akceptacji wstepny rachunek,
wystawi¢ fakture, oczekiwac na przelew.

B. Przedstawi¢ do akceptacji wstgpny rachunek, ustali¢ rodzaj dokumentu potwierdzajacego
zaptate, wrgczy¢ paragon, wydaé reszte.

C. Uzgodni¢ kwote do zaptaty, przyjac karte platnicza, sprawdzi¢ dat¢ waznosci, wprowadzi¢
karte do czytnika POS, wydrukowa¢ dokument z czytnika.

D. Wystawi¢ dokument potwierdzajacy zaptate, przeprowadzi¢ fiskalizacje, przyja¢ gotowke,
wreczy¢ dokument potwierdzajacy zaplate, wydac reszte.
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Zadanie 36.
Ile wynosi cena jednostkowa netto ustugi noclegowej opisanej w przedstawionym fragmencie faktury?
Nazwa towaru Jedn. Cena jednostkowa | Wartos¢ | Stawka Kwota | Wartos¢
L.p. lub ustugi llos¢ miary netto netto VAT podatku | brutto
w zt w zt w % w zt w zt
1. Ustuga noclegowa 2 doba 8% 11,85 160,00
A. 171,85z
B. 148,15zt
C. 80,00 zt
D. 74,08 zt
Zadanie 37.

Na podstawie przedstawionego fragmentu Kodeksu cywilnego, okres$l prawa goscia hotelowego w sytuacji,
gdy z przyczyn lezacych po stronie hotelu, umowa hotelowa nie zostata zrealizowana, a na konto hotelu
wptynat zadatek od goscia.

Art. 394. § 1.: W braku odmiennego zastrzezenia umownego albo zwyczaju zadatek dany przy zawarciu umowy ma
to znaczenie, ze w razie niewykonania umowy przez jednq ze stron druga strona moZe bez wyznaczenia terminu
dodatkowego od umowy odstgpic i otrzymany zadatek zachowad, a jezeli sama go data, moze zgdac sumy
dwukrotnie wyzszej

Hotel zawsze otrzymany zadatek zachowuje.

Hotel musi zwréci¢ gosciowi zadatek w petnej wysokosci.

0w

Go$¢ moze liczy¢ na zwrot zadatku w podwojnej wysokosci.

D. Gos¢ moze liczy¢ na zwrot tylko polowy wptaconego zadatku.

Zadanie 38.
Ktora cene pokoju powinien zaproponowac gosciowi recepcjonista, jezeli wedlug cennika pokdj kosztuje
120 zt, a rabat wynosi 30%?

A. 36 z1
B. 84 7t
C. 90 zt
D. 117z
Zadanie 39.

Ile wyniesie tagczna warto$¢ brutto za ustuge noclegowa dla matzenstwa z dzieckiem, ktére przebywato
3 doby w pokoju 2-osobowym z dostawka, jezeli cena brutto pokoju wynosi 500 zt, a dostawki 150 z1?

A. 650 zt
B. 1300zt
C. 1950zt
D. 3900 zt
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Zadanie 40.
Ktore kwoty podatku 1 warto$ci brutto nalezy wpisa¢ w puste pola przestawionej faktury?
Nazwa towaru lub Jedn Cena jednostkowa | Wartos¢ Stawka Kwota Wartos¢

L.p. stugi llosé miar. netto netto VAT podatku brutto

usiug y w zt w zt w % w zt w zt

1 kolacja 2 szt. 50,00 100,00 8%
2 szampan 1 szt. 200,00 200,00 23%
Kwota Wartosc Kwota Wartosc
Nazwa towaru Nazwa towaru
. podatku brutto . podatku brutto
lub ustugi lub ustugi
w zt w zt w zt w zt
kolacja 4,00 54,00 kolacja 8,00 108,00
szampan 23,00 223,00 szampan 46,00 246,00
A. B.
Kwota Wartos¢ Kwota Wartos¢
Nazwa towaru Nazwa towaru
. podatku brutto > podatku brutto
lub ustugi lub ustugi
w zt w zt w zt w zt
kolacja 7,40 107,40 kolacja 8,00 92,00
szampan 37,40 237,40 szampan 46,00 154,00
C. D.
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