CENTRALNA

KOMISJA
EGZAMINACYJNA
Nazwa kwalifikacji: Planowaniei realizacja ustug w recepcji
Oznaczenie kwalifikacji: T.11
Werga arkusza: X
o Arkusz zawiera informacje prawnie chronione T.11-X-14.01
X do momentu rozpoczecia egzaminu Czas trwania egzaminu: 60 minut
X
§ EGZAMIN POTWIERDZAJACY KWALIFIKACJEW ZAWODZIE
5 Rok 2014
j% CZESC PISEMNA
3
Instrukcja dla zdaj acego
1. Sprawdz, czy arkusz egzaminacyjny zawiera 11 stron. Ewentualny brak stron lub inne usterki zgto$
przewodniczacemu zespotu nadzorujacego.
2. Do arkusza dotaczonajest KARTA ODPOWIEDZI, na ktorej w oznaczonych migjscach:
— wpisz oznaczenie kwalifikacji,
— zamaluj kratke z oznaczeniem wergji arkusza,
— wpisz swoj numer PESEL*,
— Wpisz swoja date urodzenia,
— przykleg naklejke ze swoim numerem PESEL.
3. Arkusz egzaminacyjny zawieratest sktadajacy sie z 40 zadan.
4. Zakazde poprawnie rozwigzane zadanie mozesz uzyska¢ 1 punkt.
5. Aby zda¢ czes$¢ pisemng egzaminu musisz uzyska¢ co najmnig 20 punktow.
6. Czytg uwaznie wszystkie zadania.
7. Rozwigzania zaznaczaj na KARCIE ODPOWIEDZI dtugopisem lub piérem z czarnym tuszem/
atramentem.
8. Do kazdego zadania podane s3 cztery mozliwe odpowiedzi: A, B, C, D. Odpowiada im nastepujacy
uktad kratek w KARCIE ODPOWIEDZI:
D]
9. Tylko jedna odpowiedz jest poprawna.
10. Wybierz wiasciwg odpowiedz i zamaluj kratke z odpowiadajaca je litera — np., gdy wybrates
odpowiedz ,A”:
[al D]
11. Starg si¢ wyraznie zaznacza¢ odpowiedzi. Jezeli sie¢ pomylisz i btednie zaznaczysz odpowiedz, otocz
ja kétkiem i zaznacz odpowiedz, ktorg uwazasz za poprawna, np.
() B
12. Po rozwigzaniu testu sprawdz, czy zaznaczyte$s wszystkie odpowiedzi na KARCIE ODPOWIEDZI

i wprowadzites wszystkie dane, o ktérych mowaw punkcie 2 tgj instrukgji.

Pamieta], ze oddaj esz pr zewodniczacemu zespolu nadzor ujacego tylko KARTE ODPOWIEDZI.

Powodzenia!

* w przypadku braku numeru PESEL — seriai numer paszportu lub innego dokumentu potwierdzajacego tozsamosé
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Zadanie 1.

Ktore z wymienionych czynnosci naleza do zadan concierge’ a?

A. Rozliczanie naleznosci za pobyt gosci, wystawianie faktur, ksiggowanie naleznosci.
B. Rezerwowanie biletéw do teatru, zamawianie taxi, udzielanie informagji turystycznej.
C. Regestrowanie gosci, nadzorowanie funkcjonowania hotelu podczas nieobecnosci
Kierownictwa, przyjmowanie zyczen i uwag gosci.
D. Dokonywanie rezerwacji ustug hotelarskich, taczenie rozmow telefonicznych, przyjmowanie
wiadomosci dla gosci, budzenie gosci nazyczenie.
Zadanie 2.
Ktére z wymienionych elementéw wyposazenia recepcji powinny by¢ udostepnione gosciom
hotel owym?
A. Materiaty promocyjne, plan hotelu, monitor komputera.

B. Numery alarmowe, numery wewngetrzne hotelu, regulamin pracy.

C. Wyswietlacz kasy fiskalng), grafik pokoi, wykaz ustug hotelowych.

D. Cennik hotelowy, regulamin hotelu, wykaz akceptowanych kart ptatniczych.
Zadanie 3.

Termina POS stuzy do

A. kodowaniakart magnetycznych - kluczy do pokoi.
B. drukowania paragonu fiskalnego za ustuge hotelarska.
C. bezprzewodowej komunikacji migdzy recepcja a stuzba pigter.
D. automatycznego rozpoznawaniakart kredytowych i ich autoryzacji.
Zadanie 4.
Ktéra z wymienionych ofert hotelowych jest najbardziel odpowiednia dla goscia indywidualnego-
biznesmena?
A. Pokdj jednoosobowy, mozliwos¢ wynajecia sali konferencyjnej, bezptatny wstep na ptywalnie.
B. Apartament z widokiem na morze, aneksem kuchennym oraz bezprzewodowy dostgp do
I nternetu.
C. Apartament dwuosobowy, mozliwos¢ wypozyczenia rzutnika multimedialnego, zestaw do
parzenia kawy/herbaty.
D. Pokdj studio z dostepem do Internetu w cichg czesci hotelu, catodobowy room-service,

bezptatny wstep na ptywalnig.
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Zadanieb.

Ktérym srodkiem promocji jest dziatanie hotelu polegajace na zaproszeniu przedstawicieli prasy i wiadz
lokalnych na uroczystos¢ otwarcia hotelowego SPA?

A. Reklama.

B. Publicrelations.

C. Sprzedaza osobista.

D. Promocja uzupetnigjaca.

Zadanie 6.

Kierownictwo obiektu hotelarskiego planuje stworzy¢ grupe lojalnych klientow. Ktére z wymienionych
dziatan promocyjnych powinno by¢ zastosowane w tym celu?

A. Wreczenie drobnych upominkéw gosciom w dniu wyjazdu.

B. Umieszczenie materiatow reklamowych w hallu recepcyjnym.

C. Zamieszczenie nabillboardzie ogtoszenia o czasowej obnizce cen.

D. Prezentowanie w hallu recepcyjnym ksiegi gosci z wpisami znanych osobistosci.

Zadanie?7.

Hotel, ktérego gtéwna grupe klientow stanowia goscie biznesowi korzystgjacy z noclegu w okresie od
poniedziatku do piatku, planuje podja¢ pewne dziatania w celu zapewnienia sobie rownomiernego
obtozenia w ciagu catego tygodnia. Ktore z wymienionych dziatan promocyjnych powinny przynies¢
oczekiwane rezultaty?

A. Weekendowe obnizki cen.

B. Reklamaw srodkach masowego przekazu.

C. Wydawanie kart lojalnosciowych statym gosciom.

D. Wysylanie materiatéw reklamowych do statych gosci.

Zadanie 8.

Hotel, ktory zarezerwowat dla biura podrozy okreslona liczbe migjsc noclegowych w okreslonym
czasie, respektujac prawo biura podrézy do wezesniejszej anulacji, dokonat tego na podstawie

A. czarteru.

B. alotmentu.

C. timesharingu.
D. overbookingu.

Zadanie 9.
Rezerwacja, w ktorej ustalono, ze do godziny 18®w dniu przyjazdu hotel zatrzyma pokdj do dyspozydji
klienta bez koniecznosci wptlaty przez niego zaliczki, nosi nazwe rezerwacji

A. wstepng.

B. kredytows.

C. potwierdzong.

D. niegwarantowansy.

Strona3z 11

Wigcej arkuszy znajdziesz na stronie: arkusze.pl



Zadanie 10.

W jakim czasie od momentu otrzymania zamowienia na ustugi hotelarskie recepcja powinna przestat
klientowi pisemne potwierdzenie rezerwacji?

A. Do 12 godz.
B. Do 24 godz.
C. Do 36 godz.
D. Do 48 godz.
Zadanie 11.

Z ktorego systemu powinien skorzystaé recepcjonista warszawskiego hotelu sprawdzajac mozliwosé
rezerwacji pobytu dlagosciaw hotelu w Londynie?

A. Chart.

B. Fiddio.

C. Amadeus.

D. DM Paza
Zadanie 12.

Formularz rezerwacyjny stuzy do

A. wystaniaklientowi potwierdzenia zamdwionych ustug.

B. zapisaniaprzez recepcjoniste przyjetego zamowienia na ustugi hotelarskie.

C. zapisaniaprzez goscia swoich danych osobowych podczas rejestracji w hotelu.
D. przestaniaprzez klienta poczta elektroniczna zamowienia na ustugi hotelarskie.

Zadanie 13.

Pani Nowakowska rezerwujac telefonicznie pobyt w hotelu dla swojg kolezanki oswiadczyta, ze
naleznos¢ zostanie uregulowana przez goscia w dniu wyjazdu. Ktore dane powinien zapisaé
recepcjonista?

A. Imig¢ i nazwisko, adres zamieszkania, numer telefonu i date urodzenia osoby, dla ktorej jest
dokonana rezerwacja, termin pobytu, rodza] pokoju, sposdb zaptaty.

B. Imi¢ i nazwisko osoby rezerwujacej, seria i numer jg dowodu osobistego, imi¢ i nazwisko
osoby, dlaktorej jest dokonana rezerwacja, termin pobytu, rodzaj pokoju.

C. Imi¢ i nazwisko osoby, dla ktorej jest dokonana rezerwacja, termin pobytu, rodzagj pokoju,
wysokos¢ kwoty zaliczki, jaka zamawigjacy powinien przelat na konto bankowe hotelu.

D. Imig i nazwisko, adres zamieszkania i numer telefonu osoby rezerwujacej, imig i nazwisko,
adres zamieszkania osoby, dla ktoregj jest dokonana rezerwacja, termin pobytu, rodzaj pokoju,

sposob zaptaty.
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Zadanie 14.

Biuro podrozy zamowito w hotelu dwa pokoje w terminie od 6 do 13 lipca 2014 r. i od 13 do 20 lipca
2014 r. Recepcja dokonata rezerwacji na styk. Ktore zaznaczenie odpowiada rezerwacji ustug
noclegowych dla biura podrézy?

data |S |N |P [W |S |Cz|Pt|S [N |P |[W]|S |Cz|Pt]|S
E;koju 6 |7 |8 |9 |10 |11 |12 |13 |14 |15 |16 |17 |18 |19 |20
101 R |[R |[R |[R |[R |[R [R [R [R [R |R |R |R |R
A 102 R |[R |[R |[R |[R |[R [R [R [R [R |[R |R |R |R
103 R |[R |[R |[R |[R |[R [R R |[R [R [R |R |R |R
5 104 R |[R |[R |[R |[R |[R [R R |[R [R [R |R |R |R
105 R |[R |[R |[R |[R |[R [R [R [R [R |R |R |R |R
c 106 R |[R |[R |[R |[R |[R [R [R [R [R |R |R |R |R
107 R |[R |[R |[R |[R |[R [R R |[R |[R [R |R |R
o 108 R |[R |[R |[R |[R |[R [R R |[R |[R [R |[R |R
Zadanie 15.
Ktory z wymienionych dokumentow jest przygotowywany przez recepcje dla stuzby pigter?
A. Kartapobytu.
B. Listagosci VIP.
C. Ksiggaskargi wnioskow.
D. Ewidencjazamawianych ustug budzenia.
Zadanie 16.

Gos¢ w trakcie pobytu zamowit w recepcji kolacje do pokoju dla trzech oséb. Ktore informacje
powinien przekaza¢ recepcjonista gastronomii?

A.

Imionai nazwiska gosci, dla ktérych nalezy dostarczy¢ kolacje, numer pokoju, dzien i godzing
dostarczenia kolagcji, menu.

Imi¢ i nazwisko goscia zamawigjacego kolacjg, numer pokoju, dzien i godzing dostarczenia
kolacji, dlailu osob, menu.

Nazwiska gosci, dla ktérych zaméwiono kolacje, numer pokoju, dzien i godzine dostarczenia
kolagji, dlailu osdb, menu.

Nazwisko goscia zamawiagjacego ustuge oraz nazwiska pozostatych gosci, numer pokoju,
godzina dostarczenia kolacji, menu.
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Zadanie 17.

Ktérego z wymienionych dokumentow nie moze przyjaé recepcjonista, jako podstawy do
zarejestrowania gosciaw hotelu?

A. Paszportu.

B. Prawajazdy.

C. Dowodu osobistego.

D. Legitymacji ubezpieczeniowsy.

Zadanie 18.
Kwit depozytowy jest potwierdzeniem

A. przyjeciana przechowanie bagazu goscia.

B. przyjecianaprzechowanie wartosciowe rzeczy goscia.

C. zabezpieczeniarzeczy pozostawiongj przez gosciaw hotelu.

D. gwarancji zaptaty przez goscia hotelowego za ewentual ne zniszczenia.

Zadanie 19.
Ktoi w jakim celu uzupetnia przedstawiony druk?

WIADOMOSC
MESSAGE SERVICE

(.j.l.a._' ..................................................... ok
for: room:

data: godzina
date: time;

Gos¢ w celu zamoéwieniaw trakcie pobytu ustug dodatkowych.

Recepcjonista, ktory przekazuje informacje pracownikowi z nastepnej zmiany.
Recepcjonistaw celu przekazania gosciowi informacji pozostawionej przez osobe trzecia.
Pracownik gastronomii, ktory przekazuje recepcjoniscie informacje o skorzystaniu przez
goscia z ustugi room-service.

o0 ®»
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Zadanie 20.

Ktéry dokument stanowi podstawe do wydania klucza do pokoju hotelowego?

A. Kartapobytu.

B. Kartakredytowa.

C. Kartargestracyjna.
D. Kartastatego klienta.

Zadanie 21.
Preautoryzacja wymaga podania przez goscia numeru
A. karty kredytowe.
B. karty lojalnosciowsy.
C. czeku podrdzniczego.
D. skierowanianapobyt.
Zadanie 22.

Wobec ktorych z wymienionych gosci recepcja stosuje uproszczona procedure przyjecia do hotelu,
polegajaca naich rgestracji bez okazywania dokumentu tozsamosci?

A. Nowozencdw.

B. Osbb niepetnosprawnych.

C. 0Osob bedacych w delegaci.

D. Zorganizowanych grup turystycznych.

Zadanie 23.
Ktdra z wymienionych czynnosci nie jest elementem procedury obstugi gosciaVIP?

A. Budzenie goscia nazyczenie zrealizowane telefonicznie przez recepcjoniste.

B. Woreczenie gosciowi w hallu hotelu listu powitalnego podpisanego przez dyrektora hotelu.

C. Przekazanie gosciowi karty pobytu bez koniecznosci rejestracji przy ladzie recepcyjnej.

D. Powitanie goscia przy wejsciu do hotelu przez dyrektora hotelu lub osobe przez niego
Wyznaczona.

Zadanie 24.
W celu spetnienia oczekiwan gosciawalk-in w pierwszej kolejnosci nalezy mu zaproponowaé

A. ustuge noclegowa.

B. kolacje w restauraci.

C. wynajgciesai konferencyjne.

D. zwiedzanie miastaz przewodnikiem.
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Zadanie 25.

Do recepcji w godzinach porannych zgtasza si¢ gosé, ktéry narzeka na hatas za oknem spowodowany
robotami drogowymi. Gos¢ ma zarezerwowany pokdj na piec¢ dni. W jaki sposob recepcjonista powinien
zareagowac na problem?

A. Wyttumaczy¢ gosciowi, ze nie jest to wina hotelu.
B. Przekaza¢ reklamacje goscia kierownikowi recepcji.
C. Zaproponowa¢ gosciowi w miare mozliwosci zmiane pokoju.
D. Zaproponowa¢ gosciowi w ramach rekompensaty lampke wina do kolagji.
Zadanie 26.
Ktory dokument powinien zosta¢c wystawiony dla goscia, ktory korzysta z bagazowni?
A. Ksiggagosci.
B. Kartapobytu.
C. Kwit bagazowy.
D. Regulamin hotelu.
Zadanie 27.

Ktéra informacje oprocz imienia i nazwiska goscia korzystajacego z dodatkowych ustug
gastronomicznych powinien przekaza¢ kelner recepcji?

A. Numer pokojul.

B. Rodzg pokojul.

C. Termin pobytu.

D. Adreszamieszkania.
Zadanie 28.

Z ktérego zrodta informacji powinien skorzysta¢ recepcjonista hotelu w Zakopanem, pytany przez
goscia o droge do schroniska gorskiego na Hali Gasienicowej?

A.

B.
C.
D

Planu miasta.

Mapy turystycznej.
Mapy topograficzne).
Atlasu samochodowego.
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Zadanie 29.

Do niezbednych materiatéw informacyjnych znajdujacych si¢ w recepcji motelu potozonego w poblizu
aglomeracji, oprocz atlasu samochodowego i mapy turystycznej okolicy, naleza:

A. rozktad jazdy komunikacji migjskigj, informatory o wydarzeniach kulturalnych w miescie.

B. oferty biur podrézy, informacje o najblizszych stacjach obstugi samochodéw, stacjach
benzynowych, centrach handlowych.

C. plan miasta, oferty biur podrézy, informatory z biezacym repertuarem Kkin, teatrow,
filharmonii, informacje o centrach handlowych.

D. plan miasta, rozktad lotow, informacje o najblizszych stacjach obstugi samochodow, stacjach
benzynowych, centrach handlowych.

Zadanie 30.

Zgodnie z przedstawiona na piktogramach oferta kempingu, recepcjonista moze poleci¢ gosciowi,
migdzy innymi, skorzystanie:

AR Bs | L) AT [P 0] MR (A it

Q2 \.

A. zboiskado siatkéwki, boiska do koszykdéwki, kortu tenisowego, bilardu.
B. zbasenu krytego, kortu tenisowego, boiska do gry w pitke nozna, bilardu, minigolfa.
C. zboiskado siatkowki, basenu, stotu do ping-ponga, golfa, bilardu, dostepu do Internetul.
D. z migsca zabaw dla dzieci, wypozyczani sprzetu ptywajacego, bilardu, salonu gier, dostepu
do Internetu.
Zadanie 31.

Do hotelu przybyt, bez wczesniejszej rezerwacji, znany artysta malarz. Dla kogo recepcjonista powinien
przygotowa¢ informacje o0 gosciu?

A. Ksiegowosci, gastronomii, dziatu technicznego.

B. Gastronomii, centrum biznesu, stuzby parterows.

C. Kierownictwa obiektu, gastronomii, stuzby pictrowej.

D. Kierownictwa obiektu, centrum biznesu, ksiegowosci.
Zadanie 32.

Podczas rejestrowania panstwa Kowalskich system recepcyjny wskazat, ze w dniu nastepnym pani
Kowalska obchodzi urodziny. Dla kogo recepcjonista powinien przygotowa¢ informacje dotyczaca
urodzin gosciaw celu przygotowania niespodzianki do pokoju w postaci kosza stodyczy?

A.

B.
C.
D

Stuzby pigter i gastronomii.
Kierownictwai gastronomii.
Kierownictwai stuzby pigter.
Stuzby pigter i stuzby parterowsy.
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Zadanie 33.

Dyrektor firmy zarezerwowat dla swoich wspétpracownikow pakiet konferencyjny. W potwierdzeniu
rezerwacji, wystanym przez hotel, okreslony zostat czternastodniowy termin ptatnosci za ustuge. Ktéra
forme ptatnosci wpisat kasjer nafakturze w dniu wyjazdu grupy?

A. Przelew.

B. Gotdwke.

C. Karte kredytowa.

D. Czek gotéwkowy.
Zadanie 34.

Recepcjonista rozliczajac naleznos¢ za pobyt goscia karta kredytowa, powinien sprawdzi¢, oprocz
imieniai nazwiska okaziciela karty

A. miesiac, rok wydaniakarty, hologram.

B. rok wydaniakarty, podpis wiasciciela karty.

C. rok koncawaznosci karty, numer konta bankowego.
D. miesiac, rok koncawaznosci karty, podpis okaziciela.

Zadanie 35.

Ktdéra kwote powinien zaptaci¢ gos¢ za skorzystanie z noclegu w terminie od 10 do 15 lipca, przy
zatozeniu, ze cena netto za pokoj wynosi 100 zt, stawka VAT 8%7?

A. 500z
B. 540z
C. 600z
D. 648z
Zadanie 36.

Recepcjonista podczas przyjecia goscia do hotelu, dla ktorego pobyt wykupito biuro podrézy, powinien
poprosi¢ go

A. 0 umowg 0 swiadczenie ustug turystycznych.

B. o potwierdzenie przelewu za zamowione ustugi.

C. odowdd wptlaty KP, wystawiony przez biuro podrézy.

D. o skierowanie na pobyt, wystawione przez biuro podrézy.
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Zadanie 37.

Firma wykupita dla 20 osob w terminie od 5 do 6 czerwca 2014 r. pakiet konferencyjny, obeymujacy
nocleg, wyzywienie i przygotowanie sali konferencyjnel w cenie 200 zt brutto od osoby. W trakcie
pobytu czterech uczestnikow konferencji dodatkowo skorzystato z minibaru na kwote 50 zt brutto
kazdy. Ktora naleznos¢ powinna uregulowaé firma?

A. 4000 zt
B. 4200z
C. 8000z
D. 8200z
Zadanie 38.
Ktéry dokument stuzy do rozliczenia finansowego ustug hotelarskich, zamowionych przez firme?
A. Faktura.
B. Paragon fiskalny.
C. Dowod wptaty KP.
D. Fakturaproforma.
Zadanie 39.

Ktdre z wymienionych danych sa wymagane na fakturze?

A. Warto$¢ brutto ustugi hotelarskig.

B. Pesel nabywcy ustugi hotelarskigy.

C. Podpis nabywcy ustugi hotelarskie.

D. Symbol PKWiU ustugi hotelarskigy.
Zadanie 40.

Ktéry dokument powinien wreczy¢ recepcjonista gosciowi, ktory z powodu zagubienia faktury, zwrocit
Si¢ Z prosba 0 ponowne wystawienie dokumentu?

A.

B.
C.
D

Kopig¢ faktury z nadanym na nowo numerem.
Oryginat faktury z nadanym na nowo numerem.
Kopig faktury z nadanym poprzednio numerem.
Duplikat faktury z nadanym poprzednio numerem.
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