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Sprawdz, czy arkusz egzaminacyjny zawiera 12 stron. Ewentualny brak stron lub inne usterki zglos
przewodniczgcemu zespolu nadzorujgcego.

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

— whpisz oznaczenie kwalifikacji,

— zamaluj kratk¢ z oznaczeniem wersji arkusza,

— wpisz swij numer PESEL*,

— wpisz swoja 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¢ czg$¢ pisemng egzaminu musisz uzyskac co najmniej 20 punktow.

Czytaj uwaznie wszystkie zadania.

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

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

(A | B | [C]

S

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

W E|C]| D

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

ClEIED

Po rozwigzaniu testu sprawdz, czy zaznaczytes wszystk{e odpowiedzi na KARCIE ODPOWIEDZI
1 wprowadzite$ wszystkie dane, o ktorych mowa w punkcie 2 tej instrukcji.

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

Powodzenia!l

*w przypadku braku numeru PESEL — seria i numer paszportu lub innego dokumentu potwierdzajgcego tozsamosc
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Zadanie 1.
Ktéry z wymienionych pracownikow hotelu ma w zakresie swoich obowigzkéw m.in.: prowadzenie rejestru
gosci, reagowanie na ich skargi oraz pobieranie naleznosci za pobyt?

A. Recepcjonista.

B. Dyrektor hotelu.

C. Pracownik rezerwacji.
D. Kierownik marketingu.

Zadanie 2.
Ktory z pracownikow hotelu zazwyczaj korzysta z przedstawionego na rysunku wozka? /" }\\\
A. Bagazowy. .
B. Dzwigowy. - :
C. Odzwierny. !
D. Parkingowy. \
Go—
Zadanie 3.

Przyjacidtki postanowily uczci¢ swoje czterdzieste urodziny, korzystajac z oferty Spa & Wellness
w nadmorskim hotelu. Ktéra propozycja spedzenia czasu wolnego najlepiej spetni ich oczekiwania?

A. Rozgrywki w pitke siatkowa, tenis, wieczorna dyskoteka.

B. Nocne zwiedzanie zabytkow z przewodnikiem, ognisko integracyjne.

C. Zabiegi kosmetyczne na twarz i ciato, fitness oraz seanse relaksacyjne.

D. Rejs statkiem polgczony z degustacja regionalnych potraw i oprawg muzyczng.

Zadanie 4.

Grupa studentow zamierza aktywnie spedzi¢ czas w Beskidach. Ktéry z zaproponowanych przez hotel
pakietow najlepiej spetni ich oczekiwania?

Gry komputerowe, szachy, Scianka wspinaczkowa, tenis ziemny.
Turystyka rowerowa, jezdziectwo, pitka siatkowa, basen.
Przejazdzki bryczkg, wedkarstwo, grzybobranie, bilard.

Maraton filmowy, tenis stolowy, basen kryty, szachy.

oOow
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Zadanie 5.

Ktore z urzadzen umozliwia recepcjoniscie wystanie do goscia hotelowego potwierdzenia rezerwacji?

Zadanie 6.
Turysta podrézujacy po Polsce rowerem zatrzymat si¢ na nocleg w miejskim hotelu. Ktdre propozycje ustug
dodatkowych hotelu beda dla niego najbardziej przydatne?

A. Silownia, dyskoteka.

B. Room service, klub hotelowy.

C. Fryzjer, wypozyczalnia sprz¢tu.

D. Odnowa biologiczna, stojak rowerowy.

Zadanie 7.

Pracownicy recepcji osobiscie prezentujac i zachgcajac gosci do skorzystania z oferty hotelu stosuja

A. reklamg zewngtrzng.
B. sprzedaz osobista.
C. promocj¢ szeptang.
D. public relations.
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Zadanie 8.

Wiasciciel pensjonatu w ramach pakietow pobytowych oferuje swoim gosciom dodatkowo butelke wina
wlasnej produkcji. Ktéry z instrumentéw promocji stosuje gospodarz?

A. Reklamg.

B. Sponsoring.

C. Public relations.

D. Promocje sprzedazy.

Zadanie 9.

Znany dziennikarz napisal do miesi¢cznika podrézniczego reportaz z podrézy dookota $wiata, w ktoérym
znalazty si¢ zdjecia hoteli sponsorujacych wyprawe. Ktére narzedzie zastosowano do promowania tych
hoteli?

A. Marketing bezpos$redni.

B. Promocj¢ sprzedazy.

C. Sprzedaz osobista.

D. Public relations.
Zadanie 10.

Ktoéra z zamieszczonych kart moze zosta¢ zaproponowana wylacznie gosciom, jezeli regularnie 1 czgsto
odwiedzaja hotel?

karta
rabatowa
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Zadanie 11.

Na ktorym etapie kompleksowej obstugi go$cia recepcjonista powinien poinformowa¢ go o warunkach
dokonania przedptaty?

A. Pobytu.

B. Rejestracji.
C. Rezerwacji.
D. Rozliczenia.

Zadanie 12.
W celu usprawnienia obstugi grupy turystycznej w dniu przyjazdu recepcjonista powinien wezesniej poprosic
organizatora wycieczki o

A. podanie liczby kobiet i m¢zczyzn oraz ilosci bagazy.

B. podanie liczby dzieci oraz jaki bedzie pierwszy positek.

C. liste adres6w zamieszkania oraz narodowosci uczestnikow.

D. listg¢ z danymi osobowymi uczestnikOw oraz godzing przybycia.

Zadanie 13.

Ktore systemy rezerwacyjne umozliwiajg rezerwacj¢: biletu lotniczego, miejsca noclegowego lub wynajmu
samochodu w Stanach Zjednoczonych turyscie, ktory aktualnie przebywa w hotelu w Europie?

A. Fidelio, Chart, ProHott.

B. Sabre, Galileo, Amadeus.

C. Travelocity, Travels-web, Expedia.
D. Polish Travel, Travelplanet, eTravel.

Zadanie 14.

Ktory dokument hotelowy zawiera informacje dla personelu, dotyczace zamowionych przez goscia ushug
dodatkowych?

A. Oferta ustug dodatkowych.
B. Potwierdzenie rezerwacji.
C. Grafik obtozenia hotelu.
D. Formularz rezerwacji.

Zadanie 15.
Druzyna koszykowki zorganizowala zgrupowanic w osrodku sportowo-wypoczynkowym. Dla ktérych
dziatow przede wszystkim, recepcjonista powinien przygotowac informacje o przyjezdzie sportowcow?

A. Gastronomii, dziatu technicznego, ksiggowosci.

B. Gastronomii, dziatu rekreacji, hotelowego SPA.

C. Dziahlu technicznego, dziatu rekreacji, marketingu.
D. Obstugi konferencji, gastronomii, hotelowego SPA.
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Zadanie 16.
W poniedziatek 1 lipca, gos¢ hotelowy wynajat pokdj 2-osobowy informujac, ze wyjedzie w najblizszy
piatek rano. Na ktorym z przedstawionych fragmentow grafikow zaznaczono opisang rezerwacjg?

Grafik rezerwacji na lipiec Grafik rezerwacji na lipiec

rodz. | 30 01 02 03 04 05 rodz. | 30 01 02 03 04 05
pok. | nd pn wt sr cz pt pok. | nd pn wt sr cz pt
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A. B.
Grafik rezerwacji na lipiec Grafik rezerwacji na lipiec
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C D.

Zadanie 17.

Ktory dokument powinien wystawi¢ recepcjonista, w celu potwierdzenia przyjecia na przechowanie
warto$ciowych rzeczy goscia hotelowego?

A. Protokot rzeczy pozostawionych.
B. Regulamin ustugi depozytowe;.
C. Kontrolke sejfu depozytowego.
D. Protokot rzeczy znalezionych.

Zadanie 18.
Rodzina z dzie¢mi wypoczywajaca w pensjonacie postanowita wybrac si¢ o §wicie na wycieczke informujac,
ze zabierze $niadanie ze sobg. Ktora propozycja recepcji bedzie najodpowiedniejsza dla gosci?

Dostarczenie $niadania do pokoju wieczorem, w dzien przed wycieczkg.
Dostarczenie $niadania na wozku serwisowym rano przed wyjsciem.
Przygotowanie dla gosci tuz przed wyjSciem paczek $niadaniowych.
Zaproszenie do skorzystania z bufetu §niadaniowego w restauracji.

SOy
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Zadanie 19.

1 maja 2017 r. o godz. 10" do recepcji hotelu zadzwonit pan Piotr Kowalski i poprosit o przekazanie
wiadomosci pani Annie Nowak z pokoju nr 100 o tresci: ,,Odwotuje jutrzejsze spotkanie”. Ktory druk

message sporzadzono prawidtlowo dla opisanej sytuacji?

DRUK MESSAGE

Imie i nazwisko goscia: Anna Nowak

Nr pokoju: 100

Data przyjecia informacji: 01.05.17

Godzina przyjecia informagji: 10"

Nadawca informacji: Piotr Kowalski

Tres¢ wiadomosci:
Odwoluje jutrzejsze spotkanie

Podpis recepcjonisty: XYZ

A.

DRUK MESSAGE

Imie i nazwisko goscia: Piotr Kowalski

Nr pokoju: 100

Data przyjecia informacji: 01.05.17

Godzina przyjecia informacji: 10

Nadawca informacji: Anna Nowak

DRUK MESSAGE

Imie i nazwisko goscia: Anna Nowak

Nr pokoju: 100

Data przyjecia informacji: 01.05.17

Godzina przyjecia informaciji: 10”

Nadawca informacji: Piotr Kowalski

Tres¢ wiadomosci:
Odwotaj jutrzejsze spotkanie

Podpis recepcjonisty: XYZ

B.

DRUK MESSAGE

Imie i nazwisko goscia: Piotr Kowalski

Nr pokoju: 100

Data przyjecia informacji: 01.05.17

Godzina przyjecia informacji: 10™

Nadaweca informacji: Anna Nowak

Tres¢ wiadomosci:
Odwotuje jutrzejsze spotkanie

Tres¢ wiadomosci:
Odwofaj jutrzejsze spotkanie

Podpis recepcjonisty: XYZ Podpis recepcjonisty: XYZ

C. D.

Zadanie 20.

Zamowienie na ustugi hotelarskie
Zwracam sie z uprzejma prosba o dokonanie rezerwacji:
e 2 apartamentéw matzeriskich w terminie 09.07. — 12.07.2017 r.,
e petnego wyzywienia, tj. 3 positkéw dziennie od kolacji w dniu przyjazdu do $niadania w dniu wyjazdu,
e sauny parowej, jacuzzi i matego basenu na wytacznos¢ dla 4 os6b w dniu 11.07.2017 r. w godz. 17%° —19%,
e parkingu strzezonego dla 2 samochoddw.
Jan Kowalski

Ktore komorki organizacyjne hotelu, poza shuzbag pigter 1 dzialem gastronomii, powinny zostac
poinformowane o zyczeniach klienta, zawartych w zamowieniu ustug hotelarskich?

Pion techniczny i dzial zaopatrzenia.
Administracja i shuzba parterowa.
Stuzba parterowa 1 dziat rekreac;ji.
Dzial ksiggowosci i1 kadry.

oow
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Ktore czynnosci recepcjonisty najlepiej spelnia oczekiwania goscia, jezeli pojawil si¢ w hotelu przed
rozpoczeciem doby hotelowej, bez wezesniejszej rezerwacji?

A.

B.

D.

Zadanie 22.

Sprawdzenie dostgpnosci pokoi w grafiku rezerwacji, poinformowanie o orientacyjnym czasie
oczekiwania na pokdj, zaproponowanie przechowalni bagazu.

Sprawdzenie dostgpnosci pokoi w grafiku rezerwacji, zaproponowanie positku w restauracji,
poinformowanie kierownictwa hotelu.

Poproszenie o dokument tozsamos$ci, pobranie naleznoSci za pobyt, poinformowanie
o orientacyjnym czasie oczekiwania na pokoj.

Zapytanie o nazwisko gos$cia, poproszenie o dokument tozsamosci, poinformowanie
0 godzinie rozpoczgcia doby hotelowe;.

Jak powinien zachowac si¢ recepcjonista, jezeli go$¢ stabo zna ofert¢ hotelu i jest niezdecydowany co do
sposobu spedzenia czasu w trakcie pobytu?

A.

B.

D.

Zadanie 23.

Kuracjuszowi

Zadawa¢ wiele otwartych pytan w celu poznania potrzeb go$cia, uwaznie stucha¢ opinii
goscia, informowac¢ o ofercie hotelu i zachg¢caé¢ do skorzystania z nie;j.

By¢ uprzejmym, ale stanowczym, opowiadaé tylko na temat dziatalnosci hotelu, zadawac
pytania tylko w razie potrzeby, stworzy¢ przyjazng atmosfere.

Cierpliwie wystucha¢ gos$cia, usmiechaé si¢, zaproponowaé obejrzenie strony internetowej
hotelu, ograniczy¢ zadawanie pytan.

Usmiecha¢ sig, nie da¢ si¢ wyprowadzi¢ z rOwnowagi, wykaza¢ zainteresowanie potrzebami
gos$cia, uzywac pytan zamknigtych.

z sopockiego sanatorium, ktory nie zdazyt na ostatni pocigg powrotny, bardzo zalezy na

szybkim 1 niedrogim powrocie do domu w Warszawie. Ktére dzialanie recepcjonisty najlepiej speini
oczekiwania goscia?

A.
B.
C.
D.

Zadanie 24.

Recepcjonista
termin pobytu

Sow»

Podanie numeru telefonu do centrum informacji kolejowe;.
Pomoc w wyszukaniu potaczen réznych przewoznikow.
Poinformowanie rodziny, aby przyjechata po goscia.
Propozycja zamowienia taksowki dla goscia.

podczas przyjecia goscia do hotelu zapisuje jego imi¢ i nazwisko, date¢ i miejsce urodzenia,
oraz obywatelstwo w

formularzu rezerwacji.

rachunku hotelowym.

karcie rejestracyjne;.

karcie pobytu.
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Zadanie 25.
Ktorej z podanych atrakcji turystycznych recepcjonista nie_powinien proponowac¢ gosciowi, jezeli chce on
pozna¢ histori¢ odwiedzanego regionu?

A. Muzeum etnograficznego.
B. Muzeum flory i fauny.

C. Zabytkowej cerkwi.

D. Izby regionalne;.

Zadanie 26.

Ktora z podanych grup ustug dodatkowych oferowana jest zaréwno go$ciom hotelu jak i passantom?
A. Przechowalnia bagazu, wynajecie skrytki depozytowej, ustugi hotelowego SPA.
B. Ushugi fryzjerskie, sprzedaz kwiatow, sprzedaz pieczywa z hotelowej piekarni.
C. Prasowanie odziezy, kantor wymiany walut, przekazywanie korespondencji.
D. Kiosk z pamigtkami, budzenie na Zyczenie, informacja turystyczna.
Zadanie 27.

Ktora ustuga powinna by¢ dostepna dla gosci w hotelu niezaleznie od kategorii?

A. Pranie i czyszczenie odziezy.
B. Podawanie $niadan do pokoi.
C. Przechowalnia bagazu.

D. Ustuga bagazowa.

Zadanie 28.

Do ktorego segmentu gosci zostala skierowana oferta przedstawiona w ramce?

A. Mito$nikéw sportow zimowych.

B. Organizatoréw konferencji. HOTEL ZIMOWY

C. Organizatorow zimowisk. »miejsce, w ktérym wzmocnisz swoj biznes”
D. Grup turystycznych.

To, co nas wyroéznia:

e doskonata lokalizacja (40 km od Krakowa)
e  wygodne pokoje z duzymi t6zkami
i bezptatnym Wi-Fi
e smaczna i aromatyczna kuchnia
e 20 sal konferencyjnych z petnym
wyposazeniem
e indywidualna opieka koordynatora

konferencji
e zimowe programy integracyjne
Rabaty:
Pokoje do 35%

Sala konferencyjna z wyposazeniem do 50%
Gastronomia do 10%

Spiesz sie i rezerwuj juz dzis!
www.hotelzimowy.pl
tel. 1234567 78
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Zadanie 29.

Ktore z wymienionych ustug przeznaczone sg wytacznie dla gosci specjalnych?

A. Budzenie, przechowalnia bagazu.

B. Wstawka do apartamentu, budzenie.

C. Tlumacz jezyka migowego, room-service.
D. Concierge 24h, thumacz jezyka migowego.

Zadanie 30.

Matzenstwo postanowito spedzic¢ urlop w popularnym uzdrowisku, korzystajac z gotowych pakietow dla niej:
»W objeciach natury” oraz dla niego: ,,Na ladzie, morzu i w powietrzu”. Ktore komorki organizacyjne hotelu,
odpowiedzialne za przygotowanie pakietow powinny zosta¢ powiadomione o przyjezdzie gosci?

A. Dziat techniczny, odnowa biologiczna.
B. Odnowa biologiczna, dziat rekreacji.
C. Daziat rekreacji, centrum biznesu.

D. Dazial marketingu, gastronomia.

Zadanie 31.
Plan pobytu uczestnikow konferencji
10.10.2017 r. — poniedziatek
godz. 13% przyjazd gosci
godz. 14% obiad w restauracji hotelowej
godz. 15%-18%° konferencja
godz. 16%-16% przerwa na kawe
godz. 19% uroczysta kolacja
11.10.2017 r. — wtorek
godz. 8% $niadanie
godz. 10%-13% konferencja
godz. 11%°-11% przerwa na kawe
godz. 14% obiad w restauracji hotelowej
godz. 15%.18% konferencja
godz. 16%°-16% przerwa na kawe
godz. 19% kolacja
12.10.2017 r. - Sroda
godz. 9% $niadanie
godz. 10°-10% zakonczenie konferengji
godz. 11%° wyjazd gosci

Ktérym dzialom hotelowym recepcja powinna przekaza¢ przedstawiony szczegdélowy plan pobytu gosci?

Technicznemu, marketingu, SPA & Wellness.
Gastronomii, technicznemu, centrum biznesu.
Technicznemu, stuzbie pigter, rekreacji.
Gastronomii, marketingu, stuzbie pigter.

oSawp
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Zadanie 32.
Za pomoca ktoérego dokumentu ksiegowego biuro podrézy moze przekaza¢ naleznos$ci na rachunek hotelu za

skorzystanie z jego ustug?

A. Dowodu wyplaty.
B. Duplikatu faktury.
C. Polecenia przelewu.

D. Rachunku wstepnego.

Zadanie 33.

Ktory rodzaj ptatnosci za ustugi hotelu poprzedza preautoryzacja?
A. Gotowka.
B. Przelewem.

C. Kartg ptatnicza.
D. Czekiem gotowkowym.

Zadanie 34.

Ile wynosi warto§¢ brutto ushugi pralniczej zamoéwionej przez goScia hotelowego, jezeli warto§¢ netto tej
ustugi wynosi 20,00 zt, a stawka podatku VAT wynosi 23%?

A. 24,60 z1
B. 23,74z
C. 22,30z
D. 15,40 zt
Zadanie 35.

W ofercie wakacyjnej pensjonatu zaproponowano gosciom rabat na ustuge noclegowa, uzalezniony od
dhugosci pobytu, tzn. 1 doba — 1% rabatu, 2 doby — 2% rabatu, 3 doby — 3% rabatu, itd. Jaka naleznos¢
zaptaci matzefistwo za noclegi w terminie od 1 do 14 lipca, jezeli cena wynajgcia pokoju dwuosobowego
wynosi 200,00 zt/dobg?

A, 2262,00 zt
B. 2574,00 zt
C. 2600,00 zt
D. 2938,00 zt
Zadanie 36.
Jaka jest taczna wartos¢ podatku VAT od wartosci sprzedazy Hotel Diament
: . . ul. Promyk 5 , 00-025 Warszawa
udokumentowanej na przedstawionym paragonie fiskalnym? NiP 900-80-70-600
2016-02-25 156
A. 60,81 zi Paragon fiskalny
B. 5333zt Parking 2% 20.00 40,00 A
Obiadokolacja 2* 60,00 120,00 B
C. 40,00 zt Nocleg 2%300,00 600,00 B
D 7,48 zi SP.OP A 40,00
PTU A 23% 7.48
SP.OP B 720,00
PTU B 8% 53,33
SUMA 760,00
CE09890099999098800000000A3988
00171 Kasa5 Kasjer23 18:00
Nr systemowy 00987
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Zadanie 37.
Nazwa Jedn Cena Wartos¢ | Stawka Kwota | Wartosé
Lp. towaru llosé mia ’ jednostkowa netto VAT podatku | brutto
lub ustugi 0y netto w zt w zt w % w zt w zt
1. Kolacja 20 sztuka 80,00 1 600,00 8%

Ile wynosi wartos$¢ brutto ustugi gastronomicznej opisanej w przedstawionym fragmencie faktury?

A. 299,00 zt

B. 368,00 zt

C. 1600,00 zt

D. 1728,00 zt
Zadanie 38.

Ktory dokument powinien wystawi¢ recepcjonista w zwigzku z popetniong pomytka w wysokosci stawki
podatku VAT na fakturze wystawionej dla go$cia?

A. Kopig faktury.
B. Notg¢ korygujaca.
C. Duplikat faktury.
D. Faktur¢ korygujaca.
Zadanie 39.
Ktoéra z wymienionych grup ustug recepcjonista moze polaczyé na fakturze w jedng pozycje?
A. Ushluge noclegowa, ustuge parkingowa.
B. Uslugg przewodnicka, ustuge SPA.
C. Obiad, butelke wina wytrawnego.
D. Kolacje, wystep artystyczny.
Zadanie 40.
Kiedy pracownik recepcji hotelowej powinien wydrukowaé raport dobowy?
A. Po zakonczeniu sprzedazy w danym miesigcu, przed rozpoczeciem sprzedazy w miesigcu
nastegpnym.
B. Po zakoniczeniu danej doby pobytu goscia w hotelu, przed rozpoczeciem kolejnej doby
pobytu.
C. Po zakoficzeniu sprzedazy w danym dniu, przed rozpoczeciem sprzedazy w dniu nastepnym.
D. Po zakonczeniu pracy w ciagu danej zmiany, przed rozpoczg¢ciem pracy na kolejnej zmianie.
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