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EGZAMINACYJNA

Nazwa kwalifikacji: Planowanie i realizacja ustug w recepcji
Symbol kwalifikacji: T.11
Wersja arkusza: SG

T.11-SG-25.06
Czas trwania egzaminu: 60 minut

EGZAMIN POTWIERDZAJACY KWALIFIKACJE W ZAWODZIE

EgéézgszEMNA PODSTAWA PROGRAMOWA

2012

Instrukcja dla zdajgcego

1. Sprawdz, czy arkusz egzaminacyjny zawiera 13 stron. Ewentualny brak stron lub inne usterki zgto$
przewodniczgcemu zespotu nadzorujgcego.

2. Do arkusza dotgczona jest KARTA ODPOWIEDZI, na ktérej w oznaczonych miejscach:

— wpisz oznaczenie kwalifikaciji,

— zamaluj kratke z oznaczeniem wersji arkusza,

— wpisz swoj numer PESEL?*,

— wpisz swojg date urodzenia,

— przyklej naklejke ze swoim numerem PESEL.

Arkusz egzaminacyjny zawiera test sktadajacy sie z 40 zadan.

Za kazde poprawnie rozwigzane zadanie mozesz uzyskac 1 punkt.

Aby zdaé czes¢ pisemng egzaminu musisz uzyskac co najmniej 20 punktow.

Czytaj uwaznie wszystkie zadania.

Rozwigzania zaznaczaj na KARCIE ODPOWIEDZ| dtugopisem lub piérem z czarnym tuszem/

atramentem.

Do kazdego zadania podane sg cztery mozliwe odpowiedzi: A, B, C, D. Odpowiada im nastepujgcy

ukfad kratek w KARCIE ODPOWIEDZI:

Nookw

®©

AlE|Q| B

9. Tylko jedna odpowiedz jest poprawna.
10. Woybierz wlasciwg odpowiedz i zamaluj kratke z odpowiadajacy jej literg — np., gdy wybrates
odpowiedz ,A”

B B || D

11. Staraj sie wyraznie zaznacza¢ odpowiedzi. Jezeli sie pomylisz i btednie zaznaczysz odpowiedz,
otocz jg kétkiem i zaznacz odpowiedz, ktorg uwazasz za poprawng, np.

DIEIEIC

12. Po rozwigzaniu testu sprawdz, czy zaznaczyte$ wszystkie odpowiedzi na KARCIE ODPOWIEDZI
i wprowadzites wszystkie dane, o ktdorych mowa w punkcie 2 tej instrukciji.

Pamietaj, ze oddajesz przewodniczacemu zespotu nadzorujacego tylko KARTE ODPOWIEDZI.

Powodzenia!

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

Ktory z pracownikéw recepcji nadzoruje przestrzeganie procedury przyjecia gosci do hotelu oraz ich sprawng
obstuge?

A. Recepcjonista klucznik.

B. Recepcjonista concierge.

C. Recepcjonista telefonista.

D. Recepcjonista dysponent.

Zadanie 2.

Ktory z pracownikow recepcji duzego hotelu realizuje ustugi wake up call?
A. Informator.

B. Telefonista.

C. Guest relations.

D. Kierownik zmiany.
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Zadanie 3.

Ktore z urzadzen umozliwia recepcjoniscie wystanie do goscia hotelowego potwierdzenia rezerwac;ji?

Urzadzenie 1.

Urzgdzenie 3.

A. Urzadzenie 1.

B. Urzadzenie 2.

C. Urzadzenie 3.

D. Urzadzenie 4.

Urzgdzenie 4.

Zadanie 4.
Lp. Wymagania kategoryz_acyjne dla_hotell — hall recepcyjny 5k | g% | 3% | ox | 1%
wielofunkcyjny
1. | wobiektach do 50 j.m. powierzchnia minimum (w m?) 50 {30 |20 |20 |10
o | W obiektach powyzej 50 j.m. powierzchnia dodatkowa (w m<) dla kazdej 08]05/03|02|01

j-m. powyzej 50 j.m.

Na podstawie danych z tabeli, okresl minimalng powierzchnie hallu recepcyjnego w hotelu 4*, posiadajgcym

80 jednostek mieszkalnych.
A. 20 m?
B. 30 m?
C.35m?
D. 45 m?
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Zadanie 5.

Ktore urzadzenie umozliwia przygotowanie przez recepcjoniste klucza elektronicznego dla goscia?
A. Czytnik bufora zdarzen.

B. Programator kart zblizeniowych.

C. Wiacznik elektrozamka na przycisk.

D. Wiacznik elektrozamka na karte zblizeniowa.

Zadanie 6.

Ktorg oferte, pozwalajacg na wspoélne spedzenie czasu dzieci z rodzicami, powinien ztozy¢ recepcjonista
rodzinom wypoczywajagcym w osrodku wczasowym?

A. Mini zoo, zawody strzeleckie, sitownia.

B. Mini zoo, park wodny, warsztaty kulinarne.

C. Warsztaty kulinarne, kasyno, kawiarenka internetowa.

D. Kawiarenka internetowa, park wodny, zawody strzeleckie.

Zadanie 7.

* bezptatny parking monitorowany
* profesjonalna opiekunka do dzieci
* rodzinny turniej na kregielni
* zajecia i animacje dla dzieci i dorostych
* 10 % rabatu na zabiegi SPA
* nieograniczony dostep do basenu, jacuzzi
* bezprzewodowy Internet
Pakiet | Pakiet Il
* lunch kanapkowy-satatkowy
* przerwa kawowa z domowym ciastem
* sala konferencyjna
* bezprzewodowy Internet
* zabieg w SPA
* wypozyczalnia kijkéw nordic walking
* uroczysta biesiada z muzykag
Pakiet IlI Pakiet IV
Ktory pakiet ustug jest przeznaczony dla nowozencow spedzajgcych w hotelu cze$é podrézy poslubnej?

A. Pakiet |
B. Pakiet
C. Pakiet Ill
D. Pakiet IV

* 5 positkow dziennie

* 2 konsultacje lekarskie

* nieograniczony dostep do napoi gorgcych

* konsultacje z instruktorem nordic walking

* codzienna sesja treningowa w sali fithess

* 20% rabatu na wybrane zabiegi Beauty Spa

* butelka wina musujgcego na powitanie
* romantyczna kolacja w blasku $wiec

* sauna, jacuzzi z hydromasazem

* odprezajgcy masaz catego ciata

* $niadanie serwowane do pokoju

* parking monitorowany

Zadanie 8.

Dla zapewnienia wysokiego obtozenia w sezonie letnim, hotel potozony nad morzem, z duzym
wyprzedzeniem przygotowuije oferte sprzedazy ustug typu

A. rack rate.

B. timesharing.

C. first minute.

D. all inclusive.
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Zadanie 9.

Od: Maria Nowak marianowak@wp.pl

Do: Hotel Morski w Gdyni morskihotel@o02.pl
Wystano: 11 stycznia 2024

Temat: Rezerwacja pokoju

Witam,

po zapoznaniu sie z ofertg hotelu, zwracam sie z uprzejmg prosbg
o zarezerwowanie dwoéch pokoi DBL dla mnie i mojego meza oraz naszych
dwdch synow w terminie od 9.08.2024 r. do 12.08.2024 r. Interesujg mnie tylko
pokoje potozone naprzeciwko siebie, po drugiej stronie korytarza.

Zamawiam rowniez catodzienne wyzywienie w restauracji hotelowe;.

Z powazaniem
Maria Nowak
Na podstawie zamieszczonego zamowienia, okresl ktory rodzaj jednostek mieszkalnych nalezy

zaproponowaé gosciom.
A. Superior rooms.
B. Adjacent rooms.
C. Executive rooms.
D

. Connecting rooms.

Zadanie 10.

Ktérym instrumentem promocji postugujg sie pracownicy recepciji, osobiscie prezentujgc i zachecajgc gosci
do skorzystania z oferty hotelu?

A. Public relations.

B. Promocjg szeptana.

C. Sprzedazg osobista.

D. Reklama zewnetrzna.

Zadanie 11.

Hotel planuje zorganizowanie sprzedazy ciast Swigtecznych. Ktory srodek przekazu bedzie najlepiej
informowat spotecznos¢ lokalng o planowanym dziataniu?

A. Gazeta lokalna.

B. Tablica drogowa.

C. Telewizja krajowa.

D. Strona www hotelu.
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Zadanie 12.

Zastosowanie w hotelu miejskim, potozonym blisko strefy ekonomicznej, programu lojalnosciowego jest
sposobem pozyskania

A. studentow.

B. rodzin z dzieémi.

C. gosci biznesowych.

D. grup turystycznych.

Zadanie 13.
Data

) 05.03 | 06.03 [ 07.03 | 08.03 | 09.03 | 10.03 | 11.03
Bud.za] czZW pt sb nd pn wit sr
i orj.m.

PARTER
101 SGL Rg Ro Rk | Rk
102 SGL Rg | Rw Rw | Rw
103 DBL Rg | Ra RO RI
104 DBL Rt Rt Rt Rt Rt

| PIETRO
201 SGL Rn | Rz RI
202 SGL Rg Re | Rw | Rw | Rw RI
203 DBL Re Rd RI
204 DBL Re Rf Rf Rf Rx

Na podstawie zamieszczonego grafiku rezerwacji, okresl mozliwy termin rezerwacji pokoju dwuosobowego
na dwie doby w drugim tygodniu marca.

A. 06.03 — 08.03

B. 07.03 — 09.03

C. 08.03 - 10.03

D. 09.03 - 11.03

Zadanie 14.

Do ktorej godziny, w dniu przyjazdu, jednostka mieszkalna w hotelu pozostanie do dyspozycji goscia
w ramach rezerwacji niegwarantowanej zgodnie z Kodeksem Postepowania Praktycznego?

A. 12.00

B. 14.00

C. 18.00

D. 19.00
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Zadanie 15.

Cechg charakterystyczng rezerwacji gwarantowanej jest
A. wptacenie przez zamawiajgcego zaliczki.

B. wyznaczenie terminu potwierdzenia rezerwacji.

C. okreslenie ustug, z ktérych moze skorzysta¢ gosé.

D. uzgodnienie doktadnej godziny przyjazdu goscia do hotelu.

Zadanie 16.

SPRAWDZANIE CEN, DOSTEPNOSCI I REZERWACJA HOTELI

l'— Wybierz miasta: ® o759
e [Looz v taniej!
w Polsce

B Data przyjazdu:  Data wyjazdu: Liczba nocy:  Waluta:
[2o5-0717 ] = [2015-07-19] == [z~ [PLn v

Ilos¢ pokoi: Os. w pokoju: tozka: e -
1 v 2 - 2 v Szukaj hoteli

standard: [lbez Cla Otk Clketedr Makad Clatkdn

Hotele na
Swiecie

A

Bilety Lotnicze

Ktoéry etap procesu rezerwacji internetowej ustug hotelarskich przedstawiono na zamieszczonym zrzucie
ekranu?

A. Rezerwacje pokoi.

B. Wyszukanie hotelu.

C. Sprawdzenie cen pokoi.

D. Wptacenie zaliczki za pobyt.

Zadanie 17.

Z ktérego systemu powinien skorzysta¢ recepcjonista krakowskiego hotelu sprawdzajgc mozliwosc
rezerwacji pobytu dla gosci w hotelu w Amsterdamie?

A. Chart.

B. Fidelio.

C. Amadeus.

D. DM Plaza.

Zadanie 18.

Profesjonalny program zarzgadzania hotelami. Przeznaczony do uzytkowania w hotelu dowolnej wielkosci.
Moze by¢ wykorzystywany w wersji jednostanowiskowej lub w sieci. Jest jednym z najpopularniejszych
systeméw na swiecie, preferowanym przez duze miedzynarodowe sieci hotelowych. Nie jest to wytgcznie
system recepcyjny. Wspétpracuje z systemami rezerwacyjnymi, gastronomicznymi, ksiegowymi, SPA oraz
centralami telefonicznymi, systemami zamkdéw elektronicznych, zarzgdzania zuzyciem energii i Pay-TV-
Video.

Po zapoznaniu sie z fragmentem ulotki reklamowej jednego z uzywanych w polskich hotelach programu
komputerowego wskaz, ktéry to program.

A. ReHot.

B. Tour Manager.

C. Fidelio Front Office.

D. Galileo International.
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Zadanie 19.

Dokumentem sporzgdzanym przez recepcjoniste-dysponenta, po otrzymaniu zaméwienia od goscia,
a nastepnie wysytanym do zamawiajgcego, jest

A. list powitalny.

B. karta zamowienia.

C. formularz rezerwacyjny.

D. potwierdzenie rezerwaciji.

Zadanie 20.

Imienny dokument, potwierdzajgcy zarezerwowane i optacone wczesniej ustugi noclegowe w hotelu, to
A. voucher.

B. confirmation.

C. czek podrozny.

D

. przelew bankowy.

Zadanie 21.

Informacje o przyjezdzie goscia VIP, pracownik recepcji powinien w pierwszej kolejnosci przekazaé
A. portierowi.

B. pokojowej.

C. dyrektorowi hotelu.

D. kierownikowi restauraciji.

Zadanie 22.

Ponadto zamawiamy:

1. Przygotowanie i wystanie imiennych zaproszen.
20 laptopdéw podtaczonych do sieci internetowe;.
Dwie przerwy kawowe (menu do ustalenia).

w N

4. Transport z lotniska dwdch uczestnikéw konferenciji.

5. Pakiet konferencyjny dla kazdego uczestnika (notatnik i dtugopis) wreczony przy rejestracji
na konferencji.

6. Ustawienie stotéw konferencyjnych w podkowe.

Na podstawie fragmentu zamdwienia okresl, ktére ustugi recepcjonista powinien zleci¢ do zrealizowania
dziatowi technicznemu?

A. Przygotowanie imiennych zaproszen oraz pakietoéw konferencyjnych.

B. Wreczenie przy rejestracji pakietow konferencyjnych oraz wystanie zaproszen.

C. Ustawienie stotdéw konferencyjnych w podkowe oraz podtgczenie laptopéw do sieci.

D. Transport z lotniska uczestnikéw konferencji oraz zorganizowanie przerwy kawowe;.
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Zadanie 23.

Ktorg z czynnosci nalezy wykonac, w pierwszej kolejnosci, przyjmujgc goscia do hotelu?
A. Poinformowaé goécia o ofercie hotelowe;j.

B. Zapytaé goécia o nazwisko lub numer rezerwaciji.

C. Wreczy¢ gosciowi klucze do pokoju i karte pobytu.

D. Pobra¢ od goscia dokumenty potrzebne do rejestracji.

Zadanie 24.

O ktéry dokument nalezy poprosic organizatora imprezy turystycznej, w celu usprawnienia przyjecia do hotelu
grupy turystow w dniu przyjazdu?

A. Pisemne potwierdzenie rezerwacji.

B. Dowdd tozsamosci kierownika grupy.

C. Liste uczestnikdw z danymi osobowymi.

D. Voucher wystawiony przez biuro podrozy.

Zadanie 25.

W ktérym momencie procedury check-in recepcjonista powinien poinformowaé goscia o dostepnych
w ofercie hotelu ustugach dodatkowych?

A. Przed wydaniem gosciowi kluczy do pokoju.

B. Podczas wprowadzania do systemu danych goscia.

C. Podczas wypetniania przez goscia karty rejestracyjnej.

D. Po pobraniu od goscia dokumentu tozsamoéci w celu rejestracji.

Zadanie 26.

Check-out to procedura

A. obstugi goscia w trakcie pobytu w obiekcie hotelarskim.
B. wykwaterowania goscia z obiektu hotelarskiego.

C. przyjecia goscia do obiektu hotelarskiego.

D. zaptaty za pobyt w obiekcie hotelarskim.
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Zadanie 27.

HAPPY DAY W HOTELU
Oferta pakietowa zawiera:
+ dwudaniowy obiad z deserem w hotelowej restauracji dla catej rodziny
* nieograniczong mozliwos¢ korzystania z Centrum Wellness:

- rekreacyjny basen ze zjezdzalnig i sztuczng rzekg
- brodzik dla dzieci

- 6-torowy basen sportowy

- kompleks saun: sucha, parowa, ziotowa

- grota solna z teznig

* dostep do sali fithess
*  20% znizki na wybrane zabiegi w Centrum SPA
*  bezptatng szatnie dla catej rodziny

Cennik:

* o0soba dorosta 100,00 z
* dzieci 7-12 lat 50,00 zt
» dziecido 7 lat gratis

* parkingdo 8h gratis

Ktory z wymienionych rodzajéw gosci hotelowych jest adresatem zamieszczonej oferty pakietowe;j?
A. VIP.

B. Passant.

C. Walk in.

D. No show.

Zadanie 28.

W ktérej najnizszej kategorii hotelu, go$¢ ma zapewniong mozliwos¢ otrzymywania codziennej prasy?
A T*

B 2*

C 3

D. 4*

Zadanie 29.

Oferta hotelu Venus
Hotel dysponuje 70 komfortowo urzgdzonymi, klimatyzowanymi pokojami z bezptatnym dostepem
do Internetu. Kazda jednostka mieszkalna jest wyposazona w telewizor z programem interaktywnym
i wyborem kanatéw TV satelitarnej, telefon, minibar. Do dyspozycji gosci w pokoju znajduje sie tez zestaw
kawowy, deska do prasowania z zelazkiem. Oferujemy rowniez ustugi sekretarskie i dostep do urzadzen
biurowych.

Do ktorej grupy gosci skierowana jest oferta hotelu Venus zamieszczona w ramce?
A. Emerytow.
B. Studentdéw.
C. Matzenstw.

D. Biznesmenow.
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Zadanie 30.

Na podstawie ktorego dokumentu recepcjonista moze wydac¢ gosciowi klucze do pokoju hotelowego?
A. Paszportu.

B. Karty pobytu.

C. Karty rejestracyjnej.

D. Dowodu osobistego.

Zadanie 31.

Co jest podstawg do wydania wiascicielowi rzeczy ztozonej w depozycie w hotelu?
A. Karta pobytu i kwit parkingowy.

B. Dokument tozsamosci i karta pobytu.

C. Kwit pralniczy i karta rejestracyjna.

D. Dokument tozsamosci i kwit depozytowy.

Zadanie 32.

Recepcjonista udzielit gosciowi informac;ji turystycznej, gdy
A. zaproponowat ustuge parkingu.

B. poinformowat o ustugach hotelu.

C. wyjasnit obstuge sejfu w pokoju.

D. wskazat droge do centrum miasta.

Zadanie 33.

Do ktérej grupy ustug nalezy przechowywanie w depozycie recepcyjnym przedmiotéw wartosciowych gosci?
A. Uzupetniajgcych, ptatnych.

B. Towarzyszacych, ptatnych.

C. Uzupehniajgcych, nieodptatnych.

D. Towarzyszacych, nieodptatnych.

Zadanie 34.

Do ktérego dziatu hotelu, recepcjonista powinien przekaza¢ informacje od gosci dotyczgce usterek
w jednostkach mieszkalnych?

A. Rezerwacji.

B. Ksiegowosci.

C. Zaopatrzenia.

D. Technicznego.
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Zadanie 35.

Ktory dokument stuzy do przekazania naleznosci za skorzystanie z ustugi noclegowej z rachunku goscia
na rachunek motelu?

A. Faktura.

B. Dowdd wptaty.

C. Polecenie przelewu.

D. Rachunek wstepny.

Zadanie 36.

Za pomocg urzgdzenia przedstawionego na ilustracji gos¢ ureguluje naleznos¢ za pobyt-
A. gotéwka.

B. przelewem.

C. kartg pfatnicza.

D. przekazem pocztowym.

Zadanie 37.

Ktore czynnosci powinien wykonac recepcjonista, w celu gotdwkowego rozliczenia kosztéw pobytu goscia?
A. Zapytac goscia, czy jest zadowolony z pobytu, przyjaé naleznosc, wydacé reszte.

B. Przedstawi¢ do akceptacji wstepny rachunek, przyja¢ gotéwke, wreczy¢ paragon.

C. Przeprowadzi¢ fiskalizacje, przyja¢ karte ptatnicza, wreczy¢ dokument potwierdzajgcy zaptate.

D. Przyja¢ karte ptatniczg, wprowadzi¢ karte do czytnika POS, wydrukowaé dokument z czytnika.

Zadanie 38.

Recepcjonista rozliczyt pobyt goscia w hotelu i wystawit fakture. Za dodatkowg ustuge, na zyczenie goscia,
pobrat naleznos¢ w formie gotéwkowej. Recepcjonista ma obowigzek wydaé gosciowi

A. paragon fiskalny.

B. dowdd wptaty KP.

C. rachunek wstepny.

D. potwierdzenie wptaty.
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Zadanie 39.

Gos$¢ skorzystat z ustug hotelu w terminie od 10 do 12 wrzesnia w taryfie BB w cenie 350,00 zt brutto za
dobe. Dodatkowo wykupit dwa masaze ciata w cenie 110,00 zt brutto kazdy. Za ustugi podstawowe zaptacit
kartg kredytowg stuzbowa, a za ustugi fakultatywne gotéwkg. Oblicz naleznos¢ zaptacong gotéwka.

A. 920,00 zt

B. 700,00 zt
C. 460,00 zt
D. 220,00 zt
Zadanie 40.
Cennik ustug wazny od 1.06.2023 r. do 31.05.2024
Rodzaj pokoju 1.06 — 30.09.2023 r. 1.10.2023 r. — 31.05.2024 r.
Pokdj 1-osobowy 200,00 zt/doba 150,00 zt/doba
Pokdj 2-osobowy 300,00 zt/doba 250,00 zi/doba
Rabat w wysokosci 10% za kazdg dobe za pokdj — przy wynajmie na wiecej niz 4 doby.

Oblicz koszt noclegow dla 3-osobowej rodziny, ktéra przebywata w hotelu w terminie od 11 do 16.04.2024 r.
i skorzystata z pokojéw: 1- i 2-osobowego.

A. 1 800,00 z

B. 2 000,00 zt

C. 2 250,00 zt

D. 2 400,00 zt
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