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Instrukcja dla zdajacego

1. Sprawdz, czy arkusz egzaminacyjny zawiera 11 stron. Ewentualny brak stron lub inne usterki zgtos
przewodniczgcemu zespotu nadzorujgcego.

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

— wpisz oznaczenie kwalifikacji,

— zamaluj kratke z oznaczeniem wersji arkusza,

— wpisz swoéj 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 zda¢ czesc¢ pisemng egzaminu musisz uzyskac co najmniej 20 punktow.

Czytaj uwaznie wszystkie zadania.

Rozwigzania zaznaczaj na KARCIE ODPOWIEDZI dtugopisem lub pidrem z czarnym tuszem/

atramentem.

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

ukfad kratek w KARCIE ODPOWIEDZI:
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9. Tylko jedna odpowiedz jest poprawna.
10. Wybierz wtasciwg odpowiedz i zamaluj kratke z odpowiadajgca jej literg — np., gdy wybrates odpowiedz
SA”:

(D]
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11. Staraj sie wyraznie zaznacza¢ odpowiedzi. Jezeli sie pomylisz i btednie zaznaczysz odpowiedz, otocz
ja kétkiem i zaznacz odpowiedz, ktérg uwazasz za poprawng, np.

COINCRECEN |
12. Po rozwigzaniu testu sprawdz, czy zaznaczyte$§ wszystkie odpowiedzi na KARCIE ODPOWIEDZI
i wprowadzites wszystkie dane, o ktérych mowa w punkcie 2 tej instrukcji.

Pamietaj, ze oddajesz przewodniczacemu zespotu nadzorujgcego tylko KARTE ODPOWIEDZI.
Powodzenia!

* w przypadku braku numeru PESEL - seria i numer paszportu lub innego dokumentu potwierdzajgcego tozsamosc¢

Uktad graficzny

© CKE 2020
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Zadanie 1.

Ktore z podanych zadan wykonywane jest przez pracownika recepcji hotelowej?

A. Kompleksowa obstuga sal wielofunkcyjnych.

B. Przygotowanie jednostek mieszkalnych do pobytu gosci.

C. Udzielanie informacji na temat ustug swiadczonych przez obiekt.

D. Kontrola stanu technicznego oraz wyposazenia jednostek mieszkalnych.

Zadanie 2.

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

A. Informator.

B. Telefonista.

C. Guest relations.
D. Kierownik zmiany.

Zadanie 3.

Ktorg czynnos$¢ moze wykonaé recepcjonista za pomocg przedstawionego na fotografii urzagdzenia?

A. Dokonac¢ autoryzacji karty kredytowe;.

B. Wystawi¢ paragon za ustugi gastronomiczne.

C. Zakodowac klucze do jednostek mieszkalnych.
D. Przesta¢ dokumenty potwierdzajgce rezerwacje.

Zadanie 4.

Jakg maksymalng wysoko$¢ powinna mie¢ lada recepcyjna przystosowana do obstugi o0séb
niepetnosprawnych?

A. 80cm
B. 90cm
C. 100cm
D. 110cm
Zadanie 5.

Pakiet ustug

- nocleg w klimatyzowanych pokojach typu family
- catodzienne wyzywienie, podwieczorek

- program animacyjny dla najmtodszych

- wykwalifikowane opiekunki dla dzieci

- dostep do placu zabaw

- zajecia w basenie z animatorem

Ktory segment gosci jest adresatem oferowanego przez hotel pakietu ustug?

A. Rodzice z matymi dzie¢mi.

B. Rodzice ze starszymi dziec¢mi.

C. Uczniowie biorgcy udziat w zielonej szkole.

D. Uczniowie biorgcy udziat w wycieczce szkolnej.

Strona2z 11

Wiecej arkuszy znajdziesz na stronie: arkusze.pl



Zadanie 6.

Od: Anna Jankowska ajankowska@wp.pl

Do: Hotel Bryza w Kotobrzegu bryzahotel@o02.pl
Wystano: 11 stycznia 2021

Temat: Rezerwacja pokoju

Witam,

po zapoznaniu sie z ofertg hotelu, zwracam sie z uprzejmg prosbg
0 zarezerwowanie dwodch pokoi DBL dla mnie i mojego meza oraz naszych
dwodch cérek w terminie od 19.08.2021 r. do 22.08.2021 r. Interesujg mnie tylko
pokoje potozone naprzeciwko siebie, po drugiej stronie korytarza.

Zamawiam réwniez catodzienne wyzywienie w restauracji hotelowe;.

Z powazaniem
Anna Jankowska

Na podstawie zamieszczonego zamowienia okresl, ktory rodzaj jednostek mieszkalnych nalezy

zaproponowac gosciom.

A. Superior rooms.

B. Adjacent rooms.
C. Executive rooms.
D. Connecting rooms.

Zadanie 7.

Wskaz rodzaj jednostki mieszkalnej, ktérg podczas rezerwacji powinien zaproponowac recepcjonista ojcu

Z 11-letnig cérka.

A. Twin.
B. Single.
C. Triple.
D. Duplex.
Zadanie 8.

Oferta ,,Spij 6 nocy, a zaptaé za 5”.

Rezerwujgc pobyt w pokoju dwuosobowym lub apartamencie
na 6 dob, jeden nocleg otrzymasz gratis!
Oferta wazna do 31 marca 2021 r.

Ktéry instrument promocji stosuje hotel, wprowadzajac oferte ,Spij 6 nocy, a zaptaé za 5"?

A. Public relations.

B. Sprzedaz osobista.

C. Promocje sprzedazy.

D. Marketing bezposredni.
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Zadanie 9.

Hotel planuje zorganizowanie sprzedazy ciast swigtecznych. Ktéry sSrodek przekazu bedzie najlepiej
informowat spotecznos¢ lokalng o planowanym dziataniu?

A. Gazeta lokalna.

B. Tablica drogowa.
C. Telewizja krajowa.
D. Strona www hotelu.

Zadanie 10.

Duzy, luksusowy hotel w Sudetach zostat sponsorem druzyny narodowej w pitke reczng. Ktory element
promocji ustug hotelarskich zostat zastosowany?

A. Public relations.

B. Sprzedaz osobista.

C. Promocja sprzedazy.
D. Marketing bezposredni.

Zadanie 11.

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

A. nowozencow.

B. rodzin z dzieémi.
C. grup turystycznych.
D. gosci biznesowych.
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Zadanie 12.

05.05 [ 06.05 | 07.05 | 08.05 | 09.05 | 10.05 | 11.05

Rodzaj Data| czw | pt sb | nd | pn | wt $r
i or j.m.

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

I 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 jednoosobowego
na dwie doby w drugim tygodniu maja.

A. 06.05-08.05
B. 07.05-09.05
C. 08.05-10.05
D. 09.05-11.05

Zadanie 13.

W ktory sposob recepcjonista powinien potwierdzi¢ klientowi przyjecie telefonicznej rezerwacji na ustugi
hotelarskie?

A. W formie pisemne,;.

B. Ustnie w dniu jego przyjazdu.

C. Woypetniajgc formularz rezerwacji.

D. Oddzwaniajgc do niego w ciggu tygodnia.

Zadanie 14.

Ktérg czynnos¢ powinien w pierwszej kolejnosci wykonac recepcjonista, dokonujgc na proshe goscia
rezerwacji wstepnej?

A. ZarezerwowacC miejsce parkingowe.

B. Poprosi¢ o skan dowodu osobistego.

C. Zarezerwowac pokoj zgodnie z zyczeniem.
D. Poprosi¢ o podanie numeru karty kredytowej.

Zadanie 15.

Gosc¢ ztozyt pisemne zamdwienie na ustugi noclegowe, w ktérym podat numer karty kredytowej oraz okre$lit
swoj przyjazd do hotelu do godziny 16°. W podanym czasie nie przybyt jednak do obiektu. Do kiedy
recepcjonista powinien zatrzymac pokd;j i jakie czynnosci dotyczgce kosztéw powinien wykonaé?

A. Do 12% dnia nastepnego i obcigzy¢ goscia kosztami noclegu.

B. Do 12% dnia nastepnego i nie obcigzyé goscia kosztami noclegu.

C. Do 18% dnia planowanego przyjazdu i obcigzy¢ goscia kosztami noclegu.

D. Do 18% dnia planowanego przyjazdu i nie obcigzy¢ goscia kosztami noclegu.
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Zadanie 16.

Gos¢ hotelu poprosit pracownika recepcji o rezerwacje biletu na samolot do Barcelony. Z ktérego systemu
rezerwacyjnego powinien skorzystaé recepcjonista?

A. Chart.
B. Expedia.
C. Voyager.
D. Amadeus.
Zadanie 17.
Potwierdzenie Rezerwacja
Dane ..
rezerwacji gwarantowana

Imie i nazwisko/firma

Termin pobytu

Liczba osoéb

Rodzaj pokoju

Rodzaj ptatnosci

Przedpfata w kwocie

Nr karty kredytowej i data jej waznosci

Nazwisko okaziciela karty

Dane osoby/firmy dokonujgcej rezerwacji

Data i podpis pracownika przyjmujgcego
rezerwacje

Ktéry dokument jest sporzgdzany na przedstawionym druku?

A. Karta rejestracyjna.

B. Formularz rezerwacji.

C. Grafik obtozenia pokoi.
D. Potwierdzenie rezerwaciji.

Zadanie 18.

data/j.m 10.07 | 11.07 | 12.07 | 13.07 | 14.07 | 15.07 | 16.07 | 17.07
SGL
103 R R R R
DBL
106 R R

TWIN 108 R R R
APT
111 R R

Do hotelu wptyneta prosba o zarezerwowanie, w terminie 11-15 lipca, pokoju dwuosobowego z t6zkiem
maizenskim dla pani Kwiatkowskiej i jej meza. Na podstawie fragmentu grafiku obtozenia okre$l, ktory rodzaj
i numer pokoju powinien przydzieli¢ im recepcjonista.

A. SGL 103
B. DBL 106
C. TWIN 108
D. APT 111
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Zadanie 19.

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

A. Kierownika stuzby pieter.

B. Szefa pionu technicznego.

C. Ksiegowej w dziale rozliczen.

D. Przetozonego stuzby parterowe;.

Zadanie 20.

Ponadto zamawiamy:

1.

S o

Przygotowanie i wystanie imiennych zaproszen.

20 laptopéw podigczonych do sieci internetowe;.
Dwie przerwy kawowe (menu do ustalenia).
Transport z lotniska dwoch uczestnikow konferencii.

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

Ustawienie stotéw konferencyjnych w podkowe.

Na podstawie fragmentu zamowienia okresl, ktére ustugi recepcjonista powinien zleci¢ do zrealizowania

dziatowi technicznemu?

A. Przygotowanie imiennych zaproszen oraz pakietéw konferencyjnych.
B. Woreczenie przy rejestracji pakietdw konferencyjnych oraz wystanie zaproszen.

C. Ustawienie stotow konferencyjnych w podkowe oraz podtgczenie laptopdw do sieci.
D. Transport z lotniska uczestnikow konferencji oraz zorganizowanie przerwy kawowej.

Zadanie 21.

Na podstawie zamieszczonego zestawienia zamoéwionych sSwiadczen okresl ilos¢ sniadan, ktoére nalezy

przygotowac dnia 3 pazdziernika.

A. 23 Rodzaj
B. 28 zamowionych OB BB HB FB | Al
Cc. 35 swiadczen
) w dniu
D. 41
3.10. 6 12 10 6 7
Zadanie 22.

Na podstawie ktérego dokumentu recepcjonista moze wpisa¢ studenta do ksiegi rejestracyjnej hotelu?

A. Prawa jazdy.

B. Karty ptatniczej.

C. Zamowienia pobytu.

D. Formularza rezerwacji.
Zadanie 23.

Ktory element procedury check-in ma miejsce podczas przyjecia grupy na podstawie listy roomingowej?

A.

B.
C.
D

Wydanie kart pobytu pilotowi grupy.
Indywidualna rejestracja uczestnikow.
Dostarczenie kart rejestracyjnych do pokoi gosci.

Strona 7z 11

Wypetnianie kart pobytu przez wszystkich uczestnikow.

Wiecej arkuszy znajdziesz na stronie: arkusze.pl




Zadanie 24.

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 25.

Nieodtgcznym elementem procedury zarejestrowania goscia w kazdym obiekcie hotelarskim jest

A. pomoc przy bagazach.

B. wreczenie karty pobytu.

C. pobranie naleznosci od goscia.
D. ustalenie zakresu ptatnych ustug.

Zadanie 26.

Gosc hotelowy zwrdcit sie z prosba o usuniecie z minibarku napojéw alkoholowych. Co powinien w tej sytuacji
zrobié recepcjonista?

A. Przekazac¢ pro$be goscia dyrektorowi hotelu.

B. Przekazac prosbe goscia kierownikowi recepciji.

C. Bezzwlocznie zapewnié¢ spetnienie prosby goscia.
D. Spetnienie prosby uzalezni¢ od podanej przyczyny.

Zadanie 27.

Do recepcji dzwoni gos¢ informujac, ze mimo ciszy nocnej w pokoju nr 118 jest gtosno. W tej sytuaciji
recepcjonista powinien

A. poprosi¢ goéci z pokoju nr 118 o opuszczenie hotelu.

B. zadzwoni¢ na policje i poprosi¢ o interwencje w pokoju nr 118.

C. poprosi¢ gosci z pokoju nr 118 o bezwzgledne zachowanie ciszy nocne;j.

D. wezwac ochrone hotelu w celu udzielenia go$ciom z pokoju nr 118 upomnienia.

Zadanie 28.

Podczas procedury check-out gos¢ poprosit recepcjoniste o fakture za zrealizowane w hotelu ustugi. Przed
jej wystawieniem pracownik recepcji powinien ustali¢ zakres ptatnych ustug oraz

A. poprosi¢ goscia o zwrot karty pobytu.

B. przyja¢ nalezno$¢ wytgcznie gotowka.

C. otworzy¢ gosciowi rachunek hotelowy.

D. przedstawi¢ do akceptacji wstepny rachunek.

Zadanie 29.

Grupa turystow pragngca zwiedzi¢ Krakow i okolice poprosita o zaproponowanie jednodniowej wycieczki.
Ktorg z mozliwosci powinien zaproponowac im recepcjonista?

Goéry Swietokrzyskie - |Kazimierz Dolny zwany Twierdza Ktodzko Rynek Gtéwny -
Jaskinia Raj. .Pertg nad Wistg”. [Wambierzyce - Bazylika, Sukiennice, Kosciot
Goéra Zamkowa - ruiny Gora Trzech Krzyzy. ruchoma szopka. Mariacki.
zamku w Checinach. Gory Stotowe - Btedne Kopalnia Soli
Skaty lub Szczeliniec. w Wieliczce.
A. B. C. D.
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Zadanie 30.

Bagaz goscia VIP jest dostarczany do pokoju w czasie, kéry nie powinien przekroczy¢

A. 10 minut.
B. 15 minut.
C. 20 minut.
D. 25 minut.
Zadanie 31.

Do $wiadczenia ktorych z podanych ustug nie sg zobowigzane motele 4* i 5*?

A. Sprzedazy lub zapewnienia kosmetykéw i Srodkéw higieny osobistej (co najmniej szczoteczka
do zebdw, pasta do zebdw, krem do golenia i maszynka do golenia).

B. W zespole odnowy biologicznej: ptywalni, sauny, sitowni, solarium, masazy i innych ustug
rekreacyjnych — co najmniej dwéch rodzajéw ustug.

C. W zespole sal wielofunkcyjnych, dostosowanych do charakteru obiektu — konferencyjnych,
klubowych, szkoleniowych.

D. Prania, prasowania i czyszczenia bielizny i odziezy gosci.

Zadanie 32.

Ktora grupa ustug jest Swiadczona gosciom hotelowym bezpfatnie?
A. Udzielanie informacji, budzenie, ustuga parkingowa, wymiana walut.
B. Woynajecie samochodu, przechowanie bagazu, podawanie positkéw do pokoi.

C. Udzielanie pierwszej pomocy, przechowanie bagazu, budzenie, depozyt w recepc;ji.
D. Depozyt w recepcji, wymiana walut, podawanie positkow do pokoi, obstuga bagazowa.

Zadanie 33.
Ktorg ustuge dodatkowg swiadczong w hotelu powinno sie zarezerwowaé z wyprzedzeniem?

A.  Wymianeg poscieli.

B. Masaz relaksacyjny.
C. Skrytke depozytows.
D. Dodatkowg poduszke.

Strona9z 11

Wiecej arkuszy znajdziesz na stronie: arkusze.pl



Zadanie 34.

Ktory pakiet ustug, hotel powinien polecic firmie zlecajacej zorganizowanie 3-dniowego pobytu integracyjnego
potgczonego z konferencjg szkoleniowg dla swoich pracownikow?

A. Relax. - 20% rabatu na ustugi noclegowe

B. Korpo. - wynajem sali konferencyjnej

C. Biznes. PAKIET TRENING | - przerwa kawowa (kawa, herbata, ciastka i owoce)
D. Trening. - bezp_rzewodc_Jwy dostep do inte_rnetu_

- parking monitorowany na terenie obiektu

- noclegi, $niadanie w formie bufetu szwedzkiego

- 3-daniowe obiady, kolacje w formie biesiady z muzyka
PAKIET RELAX - przerwa kawowa (kawa, herbata, ciastka i owoce)

- wynajem sali konferencyjnej z wyposazeniem, Wi-Fi
- parking gratis

- noclegi, sSniadania, obiadokolacje

- wynajem sali konferencyjnej

PAKIET BIZNES - materiaty konferencyjne (papier i dtugopisy)

- bezprzewodowy dostep do internetu

- parking monitorowany na terenie obiektu

- noclegi, petne wyzywienie, w tym przerwa kawowa
- wynajem klimatyzowanej sali konferencyjnej
PAKIET KORPO - 15% rabat na wybrane zabiegi SPA

- nieograniczony dostep do internetu

- parking gratis

Zadanie 35.

Celem preautoryzacji karty ptatniczej goscia hotelowego jest

A. identyfikacja wiasciciela karty.

B. sprawdzenie terminu waznosci karty.

C. ustalenie stanu srodkéw na koncie goscia.

D. zabezpieczenie srodkow na koszty pobytu goscia.

Zadanie 36.
Nazwa | Jednostka | o .. |.  C€nad Wartosé | Podatek | <WOR | \wartosé
. . llos¢ | jednostkowa podatku,
ustugi miary netto, zt VAT, % brutto, zt
netto, zt zt
Jazda konna 30 min. 2 65,04 130,08 23 160,00

Wskaz kwote podatku, ktérg powinien recepcjonista wpisa¢ w brakujgce pole faktury, rozliczajgc koszty
podanej ustugi.

A. 13,09 zt
B. 11,85z
C. 29,92 z
D. 30,02 z
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Zadanie 37.

Ktore urzadzenie stuzy do rejestrowania sprzedazy ustug hotelarskich oraz do celéw ewidencji skarbowej?

A B C. D
Zadanie 38.
Cennik ustug wazny
Rodzaj pokoju od 1.06.2021 do 30.09.2021 od 1.10.2021 do 31.05.2022
Pokoj 1-osobowy 200,00 zt/doba 150,00 zt/doba
Pokoj 2-osobowy 300,00 z/doba 250,00 zlt/doba
Rabat w wysokosci 10% za kazdg dobe za pokdj — przy wynajmie na co najmniej 4 doby

Oblicz koszt noclegéw dla 3-osobowej rodziny, ktéra bedzie przebywata w hotelu w terminie od 11.04 do
16.04.2022 i skorzysta z pokojow: 1- i 2-osobowego.

A. 1800,00 zt
B. 2 000,00 z
C. 2250,00z
D. 2400,00 z
Zadanie 39.

Jakg naleznos¢ za pobyt zaptaci gosé przebywajgcy w hotelu 4 doby, jezeli pokdj kosztuje 300,00 zt za
pierwszg dobe, a rabat za kazdg nastepng dobe wynosi 20% i jest liczony zawsze od ceny za pierwszg dobe?

A. 1020,00 z
B. 1110,00 z
C. 1200,00 z
D. 1380,00zt
Zadanie 40.

Ktory dokument potwierdzajgcy sprzedaz ustug hotelarskich recepcjonista powinien wreczy¢ gosciowi, ktory
uregulowat gotéwkg ptatnos¢ za pobyt?

A. Paragon fiskalny.

B. Fakture proforma.

C. Polecenie przelewu.

D. Potwierdzenie z terminala.
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