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chronione do momentu rozpoczecia egzaminu KOMISJA
EGZAMINACYJNA

Nazwa kwalifikacji: Planowanie i realizacja uslug w recepcji
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Rok 2016
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Instrukcja dla zdajacego
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2.
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Sprawdz, czy arkusz egzaminacyjny zawiera 12 stron. Ewentualny brak stron lub inne usterki zglos
przewodniczgcemu zespolu nadzorujacego.

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

— whpisz 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 skiadajacy si¢ z 40 zadan.

Za kazde poprawnie rozwigzane zadanie mozesz uzyskac 1 punkt.

Aby zda¢ czgé¢ pisemng egzaminu musisz uzyska¢ co najmniej 20 punktow.

Czytaj uwaznie wszystkie zadania.

Rozwigzania zaznaczaj na KARCIE ODPOWIEDZI dhlugopisem lub piérem z czarnym tuszem/
atramentem.

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

[al | [B] | [€] | (O

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

W E|C]| D

Staraj si¢ wyraznie zaznaczaé odpowiedzi. Jezeli si¢ pomylisz i blednie zaznaczysz odpowiedz,
otocz ja kotkiem i zaznacz odpowiedz, ktérg uwazasz za poprawnag, np.

@ | l|

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

Pamig¢taj, Zze oddajesz przewodniczacemu zespolu nadzorujacego tylko KARTE ODPOWIEDZI.

Powodzenia!

*w przypadku braku numeru PESEL — seria i numer paszportu lub innego dokumentu potwierdzajgcego tozsamosc
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Zadanie 1.
Ktéry pracownik hotelu zajmuje si¢ bezposrednia obstugg gosci w zakresie udzielania informacji hotelowej,
turystycznej, kulturalnej oraz spetnianiem ich oczekiwan i zyczen?

A. Concierge.

B. Guest relations.

C. Front Office Manager.
D. Executive Housekeeper.

Zadanie 2.

Lp. | Wymagania kategoryzacyjne dla hoteli - hall recepcyjny wielofunkcyjny 5% | 4% | 3% (2% | 1%

1. | w obiektach do 50 j.m. powierzchnia minimum (w m?) 50|30|20)|20 |10

w obiektach powyzej 50 j.m. powierzchnia dodatkowa (w mz) dla kazdej j.m.

Z. powyzej 50 j.m.

08(05(03(0,2|0,1

Na podstawie danych z tabeli okresl minimalng powierzchni¢ hallu recepcyjnego w hotelu 3*, posiadajagcym
70 jednostek mieszkalnych.

A. 20m?
B. 21 m?
C. 23m?
D. 26m?
Zadanie 3.

Ktora czynnos¢ moze wykona¢ recepcjonista za pomoca przedstawionego
na fotografii urzadzenia?

A. Dokona¢ autoryzacji karty platnicze;j.

B. Przesta¢ dokumenty na zlecenie goscia.
C. Wystawi¢ paragon za ustugi noclegowe.
D. Zakodowac klucze do pokoi hotelowych.

Zadanie 4.

Ktoéry z pracownikdéw recepcji nadzoruje przestrzeganie procedury przyjecia gosci do hotelu oraz ich sprawna
obshuge?

A. Recepcjonista klucznik.
B. Recepcjonista concierge.
C. Recepcjonista dysponent.
D. Recepcjonista telefonista.
Zadanie 5.
Ktoéry z pracownikow recepcji duzego hotelu realizuje ustuge wake up call?
Informator.
Telefonista.

Guest relations.
Kierownik zmiany.

Cawp
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Zadanie 6.

Oferta hotelu Venus

Hotel dysponuje 70 komfortowo urzadzonymi, 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 réwniez ustugi sekretarskie i dostep do urzadzen biurowych.

Wskaz grupg gosci, do ktorych skierowana jest oferta hotelu Venus.

A. Emeryci.
B. Studenci.
C. Biznesmeni.
D. Matzenstwa.

Zadanie 7.

Ktoéry obiekt oferuje ustugi najlepiej przystosowane do potrzeb grupy mlodziezy pragnacej poznaé¢ walory
krajoznawcze Ojcowskiego Parku Narodowego, dysponujacej skromnymi §rodkami finansowymi?

A. Hotel.

B. Motel.

C. Dom wczasowy.

D. Dom wycieczkowy.

Zadanie 8.

Przykladem ktorego elementu marketingu-mix jest informacja o otwarciu nowego pensjonatu w okolicy,
zamieszczona w regionalnej prasie?

A. Ceny.

B. Promogcji.

C. Produktu.

D. Dystrybucji.
Zadanie 9.

Ktérego z podanych elementéw produktu nie powinno si¢ podkresla¢ w promocji hotelu miejskiego jako jego
mocnej strony?

A. Uznanej marki.

B. Funkcjonalnych pokoi.

C. Lokalizacji w centrum miasta.
D. Wygodnych schodow ewakuacyjnych.

Zadanie 10.

Poza sezonem w hotelu obnizono ceny za pobyt dla rodzin z dzieémi. Ktéry instrument marketingu
zastosowano?

A. Lobbing.

B. Sponsoring.

C. Promocje produktu.
D. Promocje¢ sprzedazy.
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Zadanie 11.

Intensywnie pracujgca kobieta chciataby spedzi¢ kilkudniowy wypoczynek w hotelu Spa & Wellness. Ktora
z przedstawionych ofert hotelowych jest najlepiej przystosowana do jej potrzeb?

Hotel potozony jest w malowniczej okolicy 8 km od centrum Gdyni. Dogodna lokalizacja umozliwia szybkie

dotarcie do centrum Gdanska, Gdyni, Sopotu, a takze Pétwyspu Helskiego. Posiadamy jedng z najwiekszych

w Polsce stref relaksu o powierzchni 2 100 m? z 24 gabinetami.

Do dyspozycji gosci:

- kadra wykwalifikowanych kosmetyczek i masazystek,

- kosmetyki profesjonalnych marek: Isabelle Lancray, Thal'ion, Pevonia Botanica oraz specjalistyczne urzadzenia
kosmetyczne,

- Agua Centrum — bez ograniczen (basen ze zjezdzalniami, 2 jacuzzi, taznie parowe).

Hotel znajduje sie w Krakowie, blisko lotniska w Balicach i autostrady A4. Posiada parking przed hotelem oraz
garaz podziemny z wydzielonym zamykanym boksem dla motocykli. To idealnie miejsce do organizowania
konferencji, bankietow, wesel. Hotel przystosowany jest do obstugi oséb niepetnosprawnych.

B. | Do dyspozycji gosci:

- restauracja oraz salon klubowy,

- sauna i jacuzzi,

- pomoc w organizacji wycieczek/biletéw.

Obiekt pofozony jest w centrum Torunia. Posiada wygodnie urzgdzone pokoje, z tazienkami wyposazonymi
w suszarki i dodatkowe reczniki. W pokojach jest mozliwos¢ korzystania z Internetu bezprzewodowego i TV
kablowej.

C. | Do dyspozycji gosci:

- grill w ogrodzie,

- sauna firska,

- sala fitness wyposazona w rowerki, ergometr wioslarski, bieznie.

Obiekt usytuowany jest w strefie uzdrowiskowej Ciechocinka, w miejscu o matym nasileniu ruchu drogowego.
Posiada wygodne pokoje z tazienkami oraz pokoje z umywalkami. Dla gosci zapewniona jest catodobowa opieka
medyczna i pielegniarska.

D. | Do dyspozycji gosci:

- imprezy organizowane na terenie ogrodu m.in.: wieczorki taneczne,

- wysoko wykwalifikowana kadra,

- zabiegi balneoterapii i hydroterapii.

Zadanie 12.
Ktére z podanych dziatan hotelu prowadzone sa w ramach sprzedazy osobistej ustug?

A. Udzial pracownika hotelu w targach wystawienniczych.

B. Prezentacja sali konferencyjnej przez pracownika hotelu.

C. Umieszczenie tablicy reklamowej przy wjezdzie do miasta.

D. Informacja o hotelu zamieszczona w prospekcie reklamowym.

Zadanie 13.

Gos$¢ zlozyl pisemne zamodwienie na ustugi noclegowe, w ktorym podat numer karty kredytowej oraz okreslit
swoj przyjazd do hotelu do godziny 17%. W podanym czasie nie przybyt jednak do obicktu. Do kiedy
recepcjonista powinien zatrzymac pokdj i jakie czynnosci dotyczace kosztow powinien wykonac?

Do 12% dnia nastgpnego i obcigzyé goécia kosztami noclegu.

Do 12% dnia nastepnego i nie obciazy¢ goscia kosztami noclegu.

Do 18 dnia planowanego przyjazdu i obcigzyé goscia kosztami noclegu.

Do 18% dnia planowanego przyjazdu i nie obciazy¢ go$cia kosztami noclegu.

onowp
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Zadanie 14.

Jan Kowalski Warszawa, 13.03.2016 .
ul. Targowa 123

00-250 Warszawa

tel. +48 224 885 023

kom. 666 388 845

e-mail: kowalski@interia.pl

Hotel Zamkowy***
ul. Wawelska 1
31-052 Krakow

Prosze o zarezerwowanie dla mnie i mojej Zzony dwuosobowego pokoju z widokiem na Wawel w terminie od 24 do
26.09.2016 r. W ciggu catego pobytu bedziemy korzystaé z catodziennego wyzywienia. Sniadania prosze serwowaé do
pokoju. Przyjedziemy samochodem, wiec prosze o przygotowanie miejsca parkingowego. Koszty pobytu ureguluje
kartg ptatniczg w dniu wyjazdu.
tacze pozdrowienia
Jan Kowalski

Na podstawie zamieszczonego pisma okresl, w ktorym dniu najpdzniej recepcjonista byt zobowigzany do
potwierdzenia zamowionych ustug, jezeli korespondencja odbywata si¢ droga elektroniczng?

A. 14.03.2016 .
B. 16.03.2016r.
C. 20.03.2016r.
D. 27.03.2016.

Zadanie 15.

Na podstawie ktorego dokumentu przestanego przez touroperatora recepcjonista moze zarezerwowac pokoje
dla poszczegblnych uczestnikéw imprezy turystycznej oraz wypenic grafik pokoi?

A. Vouchera.

B. Listy roomingowe;.

C. Formularza rezerwacji.
D. Potwierdzenia rezerwacji.

Zadanie 16.

Recepcjonista ma zarezerwowa¢ na prosbe goscia: noclegi w hotelu, bilety lotnicze u wybranego
przewoznika do miejsca potozenia hotelu oraz karnet do teatru w miescie lokalizacji obiektu. W ktérym
z podanych systemdéw recepcjonista nie ma mozliwosci zarezerwowania wszystkich ushug dla goscia?

A. Sabre.

B. Opera.

C. Galileo.
D. Amadeus.
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Zadanie 17.

Do hotelu wptyngto zamoéwienie na ustugi. W zwigzku z tym recepcjonista musi dokonaé rezerwacji pokoi,
miejsc w restauracji hotelowej, sali konferencyjnej i ushugi fitness. Ktore narzedzie jest odpowiednie do tego
celu?

A. Globalny portal rezerwacyjny.

B. Program komputerowy dla hoteli.

C. Portal oceniajacy standard ustug hotelarskich.

D. Internetowa wyszukiwarka miejsc noclegowych.
Zadanie 18.

Warszawa, 15.05.2016 .
Upowaznienie

Upowazniam hotel Feliks ***, ul. Spokojna 23, 05-075 Warszawa do obcigzenia mojego rachunku bankowego kwotg
rowng wartosci ztozonego przeze mnie zamdwienia.

Whasciciel rachunku

Imie i nazwisko: Jan Kowalski

Adres: ul, Targowa 123, 00-250 Warszawa

Numer rachunku: 33102500000054454552001515

Jan Kowalski

Na podstawie sporzadzonego przez goscia upowaznienia okresl, ktéry rodzaj rezerwacji powinien zaznaczy¢
recepcjonista hotelu Feliks w karcie rezerwacji.

A. Wstepna.

B. Kredytows.

C. Gwarantowang.
D. Niegwarantowang.

Zadanie 19.

Do hotelu wptyneta prosba o zarezerwowanie pokoju dwuosobowego w terminie od 11 do 15 lipca dla pani
Kwiatkowskiej i jej dorostej corki. Na podstawie fragmentu grafiku obtozenia okresl, ktory pokd) powinien

przydzieli¢ im recepcjonista. data /i.m |10.07 | 11.07 [ 12.07 [ 13.07 | 14.07 | 15.07 [ 16.07 [ 17.07
A 103 SGL103 | R R | R | R
B. 106 DLB 106 R R
C. 108 TWIN108 | R
D 111 APT111 | R R | R
Zadanie 20.

Organizator przyjgcia weselnego zamowil do apartamentu nowozencow butelke schlodzonego szampana.
Ktory dziat hotelu powinien otrzymac z recepcji zlecenie na tg ushuge?

A. Handlowy.

B. Marketingu.

C. Techniczny.

D. Gastronomiczny.
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Zadanie 21.

Matzenstwo zarezerwowato dla siebie i dwuletniego syna nocleg w pokoju dwuosobowym. W zaméwieniu
goscie poprosili o przygotowanie pokoju na pobyt dziecka. W zwigzku z tym recepcjonista powinien
przekazac kierownikowi housekeepingu zlecenie

A. doposazenia pokoju w t6zeczko.

B. dodatkowego sprzgtania pokoju.

C. doposazenia pokoju w deske¢ do prasowania.

D. umieszczenia zestawu do parzenia kawy 1 herbaty.
Zadanie 22.

W hotelu jest organizowany kongres partii politycznej. Dziat konferencji i bankietow ma przygotowaé sale
wielofunkcyjng do obrad. Ktére informacje dla tego dziatu powinien przygotowac i przekazaé recepcjonista?

A. Sposob aranzacji sali i menu na kolacje.
B. Ilo$¢ uczestnikow i spos6b aranzacji sali.
C. Menu na kolacje i rodzaj ustug dodatkowych.
D. TIlos¢ uczestnikow i1 rodzaj ustug dodatkowych.
Zadanie 23.
Na podstawie ktorego z podanych dokumentéw nie mozna dokonac¢ rejestracji goscia w hotelu?
A. Paszportu.
B. Prawa jazdy.
C. Dowodu osobistego.
D. Regulaminu hotelowego.
Zadanie 24.

Wystawienie i wregczenie faktury jest elementem obshugi goscia podczas

A. procedury check-in.
B. procedury check-out.
C. przyjecia zamdéwienia.
D. potwierdzenia rezerwacji.
Zadanie 25.
Podczas procedury check-in recepcjonista wypehnia
A. kart¢ pobytu.
B. zlecenie na parking.
C. formularz rezerwacji.
D. umoweg wynajmu pokoju.
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Zadanie 26.

Gos$¢ w czasie podrdzy zatrzymatl si¢ w motelu. Ktory rodzaj ustug poza noclegiem powinien obligatoryjnie
zaoferowa¢ mu recepcjonista?

A. Uslugi rekreacyjne.

B. Miejsce parkingowe.

C. Calodzienne wyzywienie.

D. Serwis sprzetu turystycznego.

Zadanie 27.
Po godzinie 22% do recepcji dzwoni go$é informujac, ze w sgsiednim pokoju odbywa si¢ spotkanie
towarzyskie i bardzo gltosno gra muzyka. Jak powinien zareagowac w tej sytuacji recepcjonista?

A. Zadzwonic na policj¢ z prosba o interwencje w hotelu.

B. Wezwac ochrong hotelu w celu udzielenia upomnienia.

C. Poprosi¢ gosci o przeniesienie si¢ do pobliskiego hotelu.

D. Poprosi¢ gosci o przeniesienie si¢ do sali klubowej w hotelu.

Zadanie 28.
T Data i miejsce Data Oznaczenie dokumentu | Numer pokoju/
L.p. | Nazwisko i imig .
urodzenia przyjazdu | wyjazdu tozsamosci uwagi
1. | Kowalski Piotr 02.02.1989, Krakow |12.05.2016 |17.05.2016 | ABC 123456 305/ pies

Przedstawiony fragment dokumentu hotelowego to

A. Kkarta rejestracyjna.

B. ksigga rejestracyjna.

C. formularz rezerwacji.

D. potwierdzenie rezerwac;i.

Zadanie 29.

Ktéry dokument stanowi dla goscia potwierdzenie terminu rezerwacji, ilosci i rodzaju zaméwionych pokoi
oraz ich cen?

A. Karta pobytu.

B. Druk message.

C. Formularz rezerwacji.

D. Potwierdzenie rezerwacji.

Zadanie 30.

Stanowisko informacji turystycznej w hotelu nie musi by¢ wyposazone

w foldery o okolicy.

w mapy turystyczne okolicy.

w bilety komunikacji miejskie;.

w informatory imprez kulturalnych.

caw»
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Zadanie 31.

Ktore ustugi w hotelach i motelach wszystkich kategorii sa obowigzkowe i dostepne przez cata dobe?
Opiceka nad dzie¢mi.

Udzielanie informacji.

Czyszczenie bielizny i odziezy gosci.

Sprzedaz srodkoéw do higieny osobiste;.

Cowp»

Zadanie 32.

Recepcja w ramach $wiadczenia ustug w taryfie BB powinna przekaza¢ gastronomii hotelowe;j liste gosci

A. znumerami pokoi.

B. z datami urodzenia.

C. z adresem zamieszkania.

D. zwykazem ushug dodatkowych.
Zadanie 33.

Z ktora formg platnosci jest zwigzana preautoryzacja srodkow finansowych na zaméwione w hotelu przez
goscia ushugi?

A.  Gotowka.
B. Przelewem.
C. Kartg platniczg.
D. Przekazem pocztowym.
Zadanie 34.
Ktory dokument stanowi podstawg rozliczenia za pobyt grupy turystycznej w hotelu?
A. Czek.
B. Czarter.
C. Voucher.
D. Allotment.
Zadanie 35.

Recepcjonista przygotowuje rozliczenie pobytu goscia indywidualnego, ktory przebywal w hotelu w terminie
od 6 do 8 czerwca 2016 roku (od poniedziatku do $rody). Hotel jest zlokalizowany w centrum duzego miasta.
Ktore rodzaje cen powinien zastosowaé recepcjonista do rozliczenia noclegow?

A. Standardowe.
B. Weekendowe.
C. Pozasezonowe.
D. Konferencyjne.
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Zadanie 36.
Nazwa Jednostka .. | Cena jednostkowa | Warto$é | Podatek Kwota Wartosé
. . llosé
ustugi miary netto w zt netto w zt | VAT w % | podatku w zt | brutto w zt
Jazda konna 30 min. 2 56,91 113,82 23 140,00

Wskaz kwot¢ podatku, ktorg powinien recepcjonista wpisaC w brakujace pole faktury, rozliczajac koszty
podanej ushugi.

A, 5,19z
B. 13,09zt
C. 1037z
D. 26,18 zt
Zadanie 37.

Hotel przyjat zlecenie zorganizowania 3-dniowego pobytu integracyjnego dla pracownikow duzej firmy,
potaczonego z konferencja szkoleniowa. Ktory pakiet nalezy poleci¢ zamawiajgcemu?

A. Biznes.

B. Korpo — 20% rabatu na ustugi noclegowe

C' T rp ) — wynajem sali konferencyjnej ze sprzetem multimedialnym

D. Rreinlng. PAKIET BIZNES — przerwa kawowa (kawa, herbata, kruche ciasteczka i owoce)
. elax.

— bezprzewodowy dostep do Internetu w catym obiekcie
— parking monitorowany na terenie obiektu

— noclegi, sniadanie w formie bufetu szwedzkiego

— 3-daniowe obiady, kolacje w formie biesiady z muzyka
PAKIET KORPO — przerwa kawowa (kawa, herbata, kruche ciasteczka i owoce)
— wynajem klimatyzowanej sali konferencyjnej, Wi-Fi

— parking gratis

— noclegi, $niadania, obiadokolacje wg programu organizatora
— wynajem sali konferencyjnej

PAKIET TRENING |— materiaty konferencyjne (papier i dtugopisy)

— bezprzewodowy dostep do Internetu w catym obiekcie

— parking monitorowany na terenie obiektu

— noclegi, petne wyzywienie, w tym przerwa kawowa
— wynajem klimatyzowanej sali konferencyjne;j
PAKIET RELAX — 15% rabat na wybrane zabiegi SPA

— nieograniczony dostep do Internetu

— parking gratis
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Zadanie 38.

PAKIET BURSZTYNOWY

W cenie:

— wynajem sali konferencyjnej ze sprzetem multimedialnym

— wynajem VIP Meeting Room (kameralny pokdj spotkan dla organizatora)
— materiaty konferencyjne (papier i dtugopisy)

— menu wg programu spotkania

— bezprzewodowy dostep do Internetu w catym obiekcie

— wsparcie organizacyjne Managera

— parking monitorowany na terenie obiektu

Na podstawie opisu pakietu ustug wskaz komu recepcjonista powinien go polecic.

A. Organizatorowi jednodniowej konferencji dla pracownikéw duzej firmy.

B. Uczestnikom konferencji prasowej towarzyszacej targom zdrowej Zywnosci.

C. Organizatorowi weekendowego szkolenia dla pan ,,Wellness & SPA for you”.
D. Uczniom szkoty $redniej w ramach tygodniowego pobytu na ,,Zielonej Szkole”.

Zadanie 39.

Klient zamoéwit nocleg dla pary nowozencoéw z wliczonymi w ceng 3 positkami oraz napojami, przekaskami,
rozrywka 1 rekreacja $wiadczonymi w hotelu. Ktory z przedstawionych fragmentéw formularzy
rezerwacyjnych odpowiada zamowieniu klienta?

RODZAJ POKOJU WYZYWIENIE

X apartament o BB

A o pokdj jednoosobowy X HB

0 pokoj dwuosobowy (twin) o FB

o pokdj dwuosobowy (double) o Al
RODZAJ POKOJU WYZYWIENIE

O apartament o BB

B. |o pokoj jednoosobowy o HB

x pokdj dwuosobowy (twin) x FB

o pokdj dwuosobowy (double) o Al
RODZAJ POKOJU WYZYWIENIE

0 apartament o BB

C o pokdj jednoosobowy o HB

o pokodj dwuosobowy (twin) o FB

x pokdj dwuosobowy (double) |x Al
RODZAJ POKOJU WYZYWIENIE

X apartament x BB

D. 1o pokdj jednoosobowy o HB

o pokdj dwuosobowy (twin) o FB

o pokdj dwuosobowy (double) o Al
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Zadanie 40.

Pobrano z arkusze24.pl

Pan Kowalski zarezerwowat dla 4 os6b w terminie od 2 do 4 pazdziernika 2016 roku nastepujace ustugi:
apartament rodzinny, $niadania, obiadokolacje i trzygodzinny pakiet rekreacyjny. Ktorg kwote w pozycji
~RAZEM" powinien wpisac¢ recepcjonista w przestanej do klienta kalkulacji kosztow zarezerwowanych

ustug?

A
B.
C
D

520 zt
840 zi
1120zt
1400 zt

CENNIK HOTELOWY (ceny brutto w z1)

($niadania w cenie noclegu)

TERMIN KALKULACIA
USLUGA
V-IX X-\v
apartament rodzinny (doba) 200 180
obiadokolacja 50 40
rekreacja 3 h/osoba 50 40
RAZEM
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