Pobrano z arkusze24.pl
% CENTRALNA
2 KOMISJA
m EGZAMINACYJNA

Nazwa kwalifikacji: Planowanie i realizacja uslug w recepcji
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Instrukcja dla zdajacego
1. Sprawdz, czy arkusz egzaminacyjny zawiera ESstron. Ewentualny brak stron lub inne usterki zglo$
przewodniczacemu zespotu nadzorujgcego.
2. Do arkusza dotaczona jest KARTA ODPOWIEDZI, na ktérej w oznaczonych miejscach:
— wpisz oznaczenie kwalifikacji,
— 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 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.
Rozwiazania zaznaczaj na KARCIE ODPOWIEDZI dlugopisem lub pidrem z czarnym tuszem/
atramentem.
8. Do kazdego zadania podane sg cztery mozliwe odpowiedzi: A, B, C, D. Odpowiada im nast¢pujacy
uktad kratek w KARCIE ODPOWIEDZI:

[al | [8]] [c]

9. Tylko jedna odpowiedz jest poprawna.
10. Wybierz wlasciwa odpowiedz i zamaluj kratke z odpowiadajaca jej litera — np., gdy wybrates
odpowiedz ,,A’:

(8]
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W | ]|

11. Staraj sie wyraZnie zaznacza¢ odpowiedzi. Jezeli si¢ pomylisz i blednie zaznaczysz odpowiedZ, otocz
ja kétkiem i zaznacz odpowiedz, ktorg uwazasz za poprawna, np.

@ || .

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

Pamigetaj, Ze oddajesz przewodniczacemu zespolu nadzorujacego tylko KARTE ODPOWIEDZL.

Powodzenia!

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

Ktére z wymienionych czynnosci naleza do zadan concierge’a?

A. Rozliczanie naleznosci za pobyt gosci, wystawianie faktur, ksiggowanie naleznosci.
B. Rezerwowanie biletow do teatru, zamawianie taxi, udzielanie informacji turystycznej.
C. Rejestrowanie gosci, nadzorowanie funkcjonowania hotelu podczas nieobecnosci
kierownictwa, przyjmowanie zyczef i uwag gosci.
D. Dokonywanie rezerwacji ushug hotelarskich, taczenie rozméw telefonicznych, przyjmowanie
wiadomosci dla gosci, budzenie gosci na zyczenie.
Zadanie 2.
Ktére z wymienionych elementéw wyposazenia recepcji powinny by¢ udostgpnione gosciom
hotelowym?
A. Materialy promocyjne, plan hotelu, monitor komputera.
B. Numery alarmowe, numery wewng¢trzne hotelu, regulamin pracy.
C. Wyswietlacz kasy fiskalnej, grafik pokoi, wykaz ustug hotelowych.
D. Cennik hotelowy, regulamin hotelu, wykaz akceptowanych kart ptatniczych.
Zadanie 3.
Terminal POS stuzy do
A. kodowania kart magnetycznych - kluczy do pokoi.
B. drukowania paragonu fiskalnego za ustuge hotelarska.
C. bezprzewodowej komunikacji migdzy recepcja a stuzba pigter.
D. automatycznego rozpoznawania kart kredytowych 1 ich autoryzacji.
Zadanie 4.
Ktéra z wymienionych ofert hotelowych jest najbardziej odpowiednia dla goscia indywidualnego-
biznesmena?
A. Pokdj jednoosobowy, mozliwo$¢ wynajecia sali konferencyjnej, bezptatny wstgp na ptywalnig.
B. Apartament z widokiem na morze, aneksem kuchennym oraz bezprzewodowy dostgp do
Internetu.
C. Apartament dwuosobowy, mozliwos¢ wypozyczenia rzutnika multimedialnego, zestaw do
parzenia kawy/herbaty.
D. Pokdj studio z dostgpem do Internetu w cichej czgsci hotelu, catodobowy room-service,

bezptatny wstgp na ptywalnig.
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Zadanie 5.

Ktérym srodkiem promocji jest dzialanie hotelu polegajace na zaproszeniu przedstawicieli prasy i wladz

lokalnych na uroczystos¢ otwarcia hotelowego SPA?

A. Reklama.

B. Public relations.

C. Sprzedaza osobista.

D. Promocja uzupetniajaca.

Zadanie 6.

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

A.  Wrgczenie drobnych upominkéw gosciom w dniu wyjazdu.

B. Umieszczenie materiatéw reklamowych w hallu recepcyjnym.

C. Zamieszczenie na billboardzie ogloszenia o czasowej obnizce cen.

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

Zadanie 7.

Hotel, ktérego gtéwna grupg klientdéw stanowia goscie biznesowi korzystajacy z noclegu w okresie od
poniedziatku do piatku, planuje podja¢ pewne dzialania w celu zapewnienia sobie réwnomiernego
oblozenia w ciagu calego tygodnia. Ktére z wymienionych dzialan promocyjnych powinny przyniesé¢
oczekiwane rezultaty?

A. Weekendowe obnizki cen.

B. Reklama w srodkach masowego przekazu.

C. Wydawanie kart lojalnosciowych stalym gosciom.

D. Wysylanie materiatéw reklamowych do statych gosci.

Zadanie 8.

Hotel, ktéry zarezerwowal dla biura podrézy okreslona liczbg miejsc noclegowych w okreslonym

czasie, respektujac prawo biura podrozy do wczesniejszej anulacji, dokonal tego na podstawie

A. czarteru.

B. allotmentu.
C. timesharingu.
D

overbookingu.

Zadanie 9.

Rezerwacja, w ktérej ustalono, ze do godziny 18 w dniu przyjazdu hotel zatrzyma pokéj do dyspozycji

klienta bez koniecznosci wplaty przez niego zaliczki, nosi nazwg rezerwacji

A. wstepnej.

B. kredytowe;.

C. potwierdzone;.
D

niegwarantowanej.
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Zadanie 10.

W jakim czasie od momentu otrzymania zamowienia na ustugi hotelarskie recepcja powinna przestac

klientowi pisemne potwierdzenie rezerwacji?

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

7 ktorego systemu powinien skorzysta¢ recepcjonista warszawskiego hotelu sprawdzajac mozliwosc
rezerwacji pobytu dla goscia w hotelu w Londynie?

A. Chart.

B. Fidelio.

C. Amadeus.
D. DM Plaza.

Zadanie 12.

Formularz rezerwacyjny stuzy do

A. wyslania klientowi potwierdzenia zaméwionych ustug.

B. zapisania przez recepcjonistg przyjg¢tego zamdwienia na ustugi hotelarskie.

C. zapisania przez goscia swoich danych osobowych podczas rejestracji w hotelu.
D

przestania przez klienta poczta elektroniczng zamoéwienia na ustugi hotelarskie.

Zadanie 13.

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

recepcjonista?

A. Imie¢ 1 nazwisko, adres zamieszkania, numer telefonu i dat¢ urodzenia osoby, dla ktorej jest
dokonana rezerwacja, termin pobytu, rodzaj pokoju, sposob zaplaty.

B. Imig¢ i nazwisko osoby rezerwujacej, seria i numer jej dowodu osobistego, imi¢ i nazwisko
osoby, dla ktérej jest dokonana rezerwacja, termin pobytu, rodzaj pokoju.

C. Imig¢ i nazwisko osoby, dla ktérej jest dokonana rezerwacja, termin pobytu, rodzaj pokoju,
wysokos¢ kwoty zaliczki, jaka zamawiajacy powinien przelac¢ na konto bankowe hotelu.

D. Imig¢ 1 nazwisko, adres zamieszkania i numer telefonu osoby rezerwujacej, imi¢ 1 nazwisko,
adres zamieszkania osoby, dla ktérej jest dokonana rezerwacja, termin pobytu, rodzaj pokoju,
sposob zaplaty.

Stronad z 11



Pobrano z arkusze24.pl

Zadanie 14.

Biuro podrézy zaméwilo 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. Ktére zaznaczenie odpowiada rezerwacji ustug

noclegowych dla biura podrozy?

data |S [N |P |[W |S |cz|Pt|s [N [P |W][S |cz|Pt]|s
g;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

o 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

< 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

b 108 R |[R [R [R |R [R |R R |R |[R |[R |R [R

Zadanie 15.

Ktéry z wymienionych dokumentow jest przygotowywany przez recepcjg dla shuzby pigter?

A.

B.
C.
D

Karta pobytu.
Lista gosci VIP.
Ksigga skarg 1 wnioskow.

Ewidencja zamawianych ustug budzenia.

Zadanie 16.

Gos¢ w trakcie pobytu zamoéwit w recepcji kolacj¢ do pokoju dla trzech oséb. Ktére informacje

powinien przekazac recepcjonista gastronomii?

A.

Imiona i nazwiska gosci, dla ktérych nalezy dostarczy¢ kolacje, numer pokoju, dzief i godzineg
dostarczenia kolacji, menu.

Imi¢ i nazwisko goscia zamawiajacego kolacje, numer pokoju, dzien i godzing dostarczenia
kolacji, dla ilu os6b, menu.

Nazwiska gosci, dla ktérych zaméwiono kolacj¢, numer pokoju, dzien i godzing dostarczenia
kolacji, dla ilu oséb, menu.

Nazwisko goscia zamawiajacego ustugg oraz nazwiska pozostalych gosci, numer pokoju,
godzina dostarczenia kolacji, menu.
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Zadanie 17.

Ktéorego z wymienionych dokumentéw nie moze przyja¢ recepcjonista, jako podstawy do

zarejestrowania goscia w hotelu?

A.

B.
C.
D

Paszportu.

Prawa jazdy.

Dowodu osobistego.
Legitymacji ubezpieczeniowej.

Zadanie 18.

Kwit depozytowy jest potwierdzeniem

A.

B.
C.
D

przyjecia na przechowanie bagazu goscia.
przyjecia na przechowanie wartosciowej rzeczy goscia.
zabezpieczenia rzeczy pozostawionej przez goscia w hotelu.

gwarancji zaptaty przez goscia hotelowego za ewentualne zniszczenia.

Zadanie 19.

Kto i w jakim celu uzupelnia przedstawiony druk?

O 0w

WIADOMOSC
MESSAGE SERVICE

dla: pokoj:
for: room:
data: godzina:
date: time:

Gos¢ w celu zaméwienia w trakcie pobytu ustug dodatkowych.

Recepcjonista, ktory przekazuje informacje pracownikowi z nast¢pnej zmiany.

Recepcjonista w celu przekazania gosciowi informacji pozostawione] przez osobg trzecia.
Pracownik gastronomii, ktory przekazuje recepcjoniscie informacj¢ o skorzystaniu przez

goscia z ushugi room-service.
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Zadanie 20.

Ktéry dokument stanowi podstawe do wydania klucza do pokoju hotelowego?

A. Karta pobytu.

B. Karta kredytowa.
C. Karta rejestracyjna.
D

Karta stalego klienta.

Zadanie 21.

Preautoryzacja wymaga podania przez goscia numeru

A. karty kredytowe;.

B. karty lojalnosciowe;.
C. czeku podrézniczego.
D. skierowania na pobyt.

Zadanie 22.

Wobec ktérych z wymienionych gosci recepcja stosuje uproszczona procedurg¢ przyjecia do hotelu,
polegajaca na ich rejestracji bez okazywania dokumentu tozsamosci?

A. Nowozefncow.

B. Osdb niepetnosprawnych.
C. Osob bedacych w delegacii.
D.

Zorganizowanych grup turystycznych.
Zadanie 23.
Ktora z wymienionych czynnosci nie jest elementem procedury obstugi goscia VIP?
A. Budzenie goscia na zyczenie zrealizowane telefonicznie przez recepcjonistg.
B. Wrgczenie gosciowi w hallu hotelu listu powitalnego podpisanego przez dyrektora hotelu.
C. Przekazanie gosciowi karty pobytu bez koniecznosci rejestracji przy ladzie recepcyjne;.
D

Powitanie goscia przy wejsciu do hotelu przez dyrektora hotelu lub osobg przez niego

WyZnaczona.
Zadanie 24.
W celu spetnienia oczekiwan goscia walk-in w pierwszej kolejnosci nalezy mu zaproponowac

A. ushuge noclegowa.

B. kolacje w restauracji.

C. wynajecie sali konferencyjne;.

D. zwiedzanie miasta z przewodnikiem.
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Zadanie 25.

Do recepcji w godzinach porannych zglasza si¢ gos¢, ktory narzeka na hatas za oknem spowodowany
robotami drogowymi. Gos¢ ma zarezerwowany pokoj na pig¢ dni. W jaki sposéb recepcjonista powinien

zareagowac na problem?

A. Wytlumaczy¢ gos$ciowi, Ze nie jest to wina hotelu.
B. Przekazac reklamacje goscia kierownikowi recepcji.
C. Zaproponowac gosciowi w miar¢ mozliwosci zmiang pokoju.

D. Zaproponowac gosciowi w ramach rekompensaty lampke¢ wina do kolacji.

Zadanie 26.

Ktéry dokument powinien zosta¢ wystawiony dla goscia, ktéry korzysta z bagazowni?

A. Ksigga gosci.

B. Karta pobytu.

C. Kwit bagazowy.
D. Regulamin hotelu.

Zadanie 27.

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

A. Numer pokoju.
B. Rodzaj pokoju.
C. Termin pobytu.
D. Adres zamieszkania.

Zadanie 28.

Z ktérego zrédila informacji powinien skorzystaé recepcjonista hotelu w Zakopanem, pytany przez

goscia o droge do schroniska gorskiego na Hali Gasienicowej?

A. Planu miasta.

B. Mapy turystyczne;.
C. Mapy topograficznej.
D

Atlasu samochodowego.
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Zadanie 29.

Do niezbgdnych materialéw informacyjnych znajdujacych si¢ w recepcji motelu potozonego w poblizu

aglomeracji, oprocz atlasu samochodowego i mapy turystycznej okolicy, naleza:

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

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

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

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

Zadanie 30.

Zgodnie z przedstawiona na piktogramach oferta kempingu, recepcjonista moze poleci¢ gosciowi,

migdzy innymi, skorzystanie:

]
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A. zboiska do siatkowki, boiska do koszykowki, kortu tenisowego, bilardu.
B. zbasenu krytego, kortu tenisowego, boiska do gry w pitkg nozna, bilardu, minigolfa.
C. zboiska do siatkdwki, basenu, stolu do ping-ponga, golfa, bilardu, dostepu do Internetu.
D. z miejsca zabaw dla dzieci, wypozyczalni sprzgtu ptywajacego, bilardu, salonu gier, dostgpu
do Internetu.
Zadanie 31.

Do hotelu przybyl, bez wcze$niejszej rezerwacji, znany artysta malarz. Dla kogo recepcjonista powinien

przygotowac informacj¢ o gosciu?

A. Ksiggowosci, gastronomii, dzialu technicznego.

B. Gastronomii, centrum biznesu, stuzby parterowe;j.

C. Kierownictwa obiektu, gastronomii, stuzby pigtrowej.

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

Podczas rejestrowania panstwa Kowalskich system recepcyjny wskazal, ze w dniu nastgpnym pani

Kowalska obchodzi urodziny. Dla kogo recepcjonista powinien przygotowac informacj¢ dotyczaca

urodzin goscia w celu przygotowania niespodzianki do pokoju w postaci kosza stodyczy?

A.

B.
C.
D

Stuzby pigter i gastronomii.
Kierownictwa 1 gastronomii.
Kierownictwa i stuzby pigter.
Stuzby pigter i stuzby parterowe;.
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Zadanie 33.

Dyrektor firmy zarezerwowal dla swoich wspotpracownikow pakiet konferencyjny. W potwierdzeniu
rezerwacji, wystanym przez hotel, okre$lony zostal czternastodniowy termin platnosci za ustuge. Ktéra

formg platnosci wpisal kasjer na fakturze w dniu wyjazdu grupy?

A. Przelew.

B. Gotowke.

C. Kartg kredytowa.
D. Czek gotowkowy.

Zadanie 34.

Recepcjonista rozliczajac naleznos¢ za pobyt goscia karta kredytowa, powinien sprawdzi¢, oprocz

imienia i nazwiska okaziciela karty

A. miesiac, rok wydania karty, hologram.
B. rok wydania karty, podpis whasciciela karty.
C. rok konca waznosci karty, numer konta bankowego.

D. miesiac, rok kofica waznosci karty, podpis okaziciela.

Zadanie 35.

Ktéra kwotg powinien zaplaci¢ go$¢ za skorzystanie z noclegu w terminie od 10 do 15 lipca, przy

zalozeniu, ze cena netto za pokéj wynosi 100 zl, stawka VAT 8%?

A. 500zt
B. 540zt
C. 600zt
D. 648 7l
Zadanie 36.

Recepcjonista podczas przyjgcia goscia do hotelu, dla ktérego pobyt wykupito biuro podrézy, powinien
poprosic¢ go

A. oumowg o $wiadczenie ustug turystycznych.

B. o potwierdzenie przelewu za zamowione ustugi.

C. odowdd wplaty KP, wystawiony przez biuro podrézy.

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

Firma wykupita dla 20 osob w terminie od 5 do 6 czerwca 2014 r. pakiet konferencyjny, obejmujacy
nocleg, wyzywienie i przygotowanie sali konferencyjnej w cenie 200 zt brutto od osoby. W trakcie
pobytu czterech uczestnikéw konferencji dodatkowo skorzystalo z minibaru na kwotg 50 zt brutto
kazdy. Ktora naleznos¢ powinna uregulowac firma?

A. 4000z
B. 4200z
C. 8000z
D. 8200 zt
Zadanie 38.

Ktoéry dokument stuzy do rozliczenia finansowego ustug hotelarskich, zaméwionych przez firmg?

A. Faktura.
B. Paragon fiskalny.
C. Dowdd wptaty KP.

D. Faktura proforma.

Zadanie 39.

Ktore z wymienionych danych sa wymagane na fakturze?

A. Wartosc¢ brutto ustugi hotelarskie;.

B. Pesel nabywcy ustugi hotelarskie;.

C. Podpis nabywcy ustugi hotelarskie;j.

D. Symbol PKWiU ustugi hotelarskie;.
Zadanie 40.

Ktéry dokument powinien wrgczy¢ recepcjonista gosciowi, ktéry z powodu zagubienia faktury, zwrocit

si¢ z prosba o ponowne wystawienie dokumentu?

A. Kopig faktury z nadanym na nowo numerem.

B. Oryginat faktury z nadanym na nowo numerem.
C. Kopig faktury z nadanym poprzednio numerem.
D

Duplikat faktury z nadanym poprzednio numerem.
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