Pobrano z arkusze24.pl

Arkusz zawiera informacje prawnie Uklad graficzny © CKE 2016 CENTRALNA
chronione do momentu rozpoczecia egzaminu KOMISJA
EGZAMINACYJNA

Nazwa kwalifikacji: Planowanie i realizacja uslug w recepcji
Oznaczenie kwalifikacji: T.11
Wersja arkusza: X

T.11-X-17.01
Czas trwania egzaminu: 60 minut

EGZAMIN POTWIERDZAJACY KWALIFIKACJE W ZAWODZIE
Rok 2017
CZESC PISEMNA

Instrukcja dla zdajacego

1.

2.

NSk w
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12.

Sprawdz, czy arkusz egzaminacyjny zawiera 11 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.

Do ktorego dziatu hotelu recepcjonista powinien przekazaé¢ informacje o usterkach w jednostkach
mieszkalnych, zgloszone przez gosci?

A. Rezerwacji.
B. Ksiggowosci.
C. Zaopatrzenia.
D. Technicznego.

Zadanie 2.
Ktdéry z wymienionych elementéw nie musi znajdowac si¢ w wyposazeniu recepcji w hotelu 1* posiadajagcym
30j.m?

A. Czytnik Kkart platniczych.

B. Telefon dostgpny dla gosci.

C. Apteczka pierwszej pomocy.

D. Hotelowa skrytka depozytowa.
Zadanie 3.

Ktory element wyposazenia recepcji znajduje si¢ na zamieszczonej ilustracji?

A. Klucznica hotelowa.
B. Skrytka depozytowa.
C. Centrala telefoniczna.
D. Przechowalnia bagazu.
Zadanie 4.
Nazwa pakietu Elementy pakietu
BIALY menu $rédziemnomorskie, kwiaty w dniu przyjazdu
INDYGO basen kryty i otwarty, rowery bez ograniczen czasowych
LILA Al, centrum wellness, codziennie zabieg SPA do wyboru
SEPIA kolacja powitalna z muzyka, jeden masaz relaksacyjny ciata

Ktéry z podanych pakietéw recepcjonista powinien poleci¢ grupie przyjaciotek zamierzajacych wspdlnie
spedzié¢ w hotelu ,,weekend picknosci”?

A. Bialy.
B. Indygo.
C. Lila.

D. Sepia.
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Zadanie 5.

Oferta hotelu

e nocleg w komfortowym, klimatyzowanym pokoju

e  wykwintne $niadania i obiadokolacje podawane w formie bufetu szwedzkiego
wieczor przy muzyce z DJ - sobota
wieczorna i nocha opieka dla dzieci
gry i zabawy dla dzieci pod opiekg wykwalifikowanych opiekunek
nieograniczony dostep do hotelowego pokoju zabaw
bezptatny, bezprzewodowy Internet w pokoju oraz na terenie catego obiektu
10% znizki na zabiegi w Centrum SPA & Wellness
e  zajecia Aqua Fitness

Dla ktérej grupy gosci zamieszczona w ramce oferta hotelu jest najbardziej odpowiednia?

A. Uczestnikow konferencji dotyczgcej edukacji wczesnoszkolne;.
B. Nauczycieli w trakcie wyjazdu integracyjnego.

C. Uczniéw biorgcych udziat w zielonej szkole.

D. Rodzicéw z matymi dzie¢mi.

Zadanie 6.

HAPPY DAY W HOTELU
Oferta pakietowa zawiera:

e dwudaniowy obiad z deserem w hotelowe] restauracji dla catej rodziny
e nieograniczong mozliwos¢ korzystania z Centrum Wellness:
— rekreacyjny basen ze zjezdzalnia i sztuczna rzeka
— brodzik dla dzieci
— 6-torowy basen sportowy
— kompleks saun: sucha, parowa, ziotowa
— grota solna z teznig
dostep do sali fitness
e 20% znizki na wybrane zabiegi w Centrum SPA
e  bezptatng szatnie dla catej rodziny

Cennik:
e o0soba dorosta 100 zt
e dzieci 7-12 lat 50 zt
e dziecido 7 lat gratis
e parkingdo8h gratis

Ktory z wymienionych rodzajow gosci hotelowych jest adresatem zamieszczonej oferty pakietowej?

A. VIP.

B. Passant.
C. Walkin.
D. No show.
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Zadanie 7.

Ktorg z ustug hotelu recepcjonista powinien poleci¢ firmie kosmetycznej planujacej zorganizowac¢ szkolenie
dla swoich pracownic?

A. Animacje zaje¢ dla dzieci.

B. Wino i kosz owocéw w pokojach.

C. Romantyczng kolacj¢ przy lampce wina i blasku swiec.
D. Wynajem klimatyzowanej sali konferencyjnej z dostgpem do Internetu.

Zadanie 8.

Na podstawie informacji zawartej w ramce okresl, ktory z wymienionych instrumentéw zostal wykorzystany
w dziatalno$ci marketingowej hotelu.

Wcezesna rezerwacja

A. Lobbing. Zarezerwuj pokdj wczesniej i ciesz si¢
B. Sponsoring. pobytem w naszym hotelu!
Dokonujgc rezerwacji 30 dni przed wyjazdem,

C. Sprzedaz osobista.
D. Promocja sprzedazy.

Zadanie 9.

Ktoéry z wymienionych instrumentéw promocji hotelu nalezy uwzglgdnié¢ w pakiecie lojalnosciowym?

otrzymasz 30% znizki.

A. ,Zwierzeta mile widziane”.

B. ,Hotel posiada Eko-certyfikat”.

C. ,Dla statych klientéw deser do obiadu gratis”.

D. ,Rezerwacja internetowa to 10% rabatu na wszystkie ustugi”.

Zadanie 10.

W celu utrwalenia w pamigci wyjezdzajacego goscia dobrych wspomnien zwigzanych z pobytem w hotelu
recepcjonista powinien

A. przeprosi¢ za wszystkie niedociagnigcia.

B. zapyta¢ o wrazenia zwigzane z pobytem.

C. zacheci¢ klienta, aby reklamowat hotel wéréd swoich znajomych.
D. poinformowa¢ o ushugach dodatkowych $wiadczonych przez hotel.

Zadanie 11.

Ktoére z podanych dziatan hotelu prowadzone sg w ramach sprzedazy osobistej ustug?

A. Prezentacja oferty hotelu przez recepcjonistg.

B. Udziat dyrektora hotelu w targach wystawienniczych.

C. Umieszczenie tablicy reklamowej przy wjeZdzie do miasta.
D. Informacja o hotelu zamieszczona w folderze reklamowym.

Zadanie 12.

W jaki sposdb nalezy potwierdzi¢ klientowi przyjecie telefonicznej rezerwacji na ustugi hotelarskie?

Oddzwaniajac do niego w ciagu 3 dni.
Wypelniajac grafik rezerwacji.

Ustnie w dniu jego przyjazdu.

W formie pisemne;.

ocaw»
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Zadanie 13.

Ktora rezerwacja ustug hotelarskich nie wymaga wniesienia przedptaty?

A. Wstepna.

B. Potwierdzona.
C. Gwarantowana.

D. Niegwarantowana.

Zadanie 14.

Pobrano z arkusze24.pl

Klient podczas telefonicznej rezerwacji zapytal o ceny noclegbw w wybranym okresie. Recepcjonista
zaproponowat skorzystanie ze strony internetowej hotelu. Ktérg z podanych zakladek powinien wskazaé
klientowi, aby ten szybko znalazt odpowiednie informacje?

CENY POKOJE, PLATNOSC REZERWACJA

1 DOSTEPNOSC PAKIETY ON LINE 3 MINUTY

x . . Petna oferta
Gos¢ bezposrednio . .

w kalendarzu pokoi hotelpwych Szybki Potwierdzenie ptatnosci

widzi dostepne oferty oraz pakietow przelew bankowy 1 rezerwacji e-mailem
iich cen pobytowych wraz lub karta kredytowa
y Z opisem
A. B. C. D.

Zadanie 15.

Ktory dokument nalezy wysta¢ klientowi w celu poinformowania go o terminie rezerwacji pobytu, rodzaju

pokoju oraz jego cenie?

A. Ofertg hotelu.

B. Cennik pokoi.

C. Rachunek wstepny.

D. Potwierdzenie rezerwacji.
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Zadanie 16.

Pracownik recepcji przyjat zlecenie zorganizowania 3-dniowej konferencji z udziatem 120 oséb (18 godzin
obrad). Na podstawie zamieszczonego grafiku okresl, ktory z podanych wariantow rezerwacji sal
konferencyjnych jest mozliwy do zrealizowania.

R aate BIALA NIEBIESKA SZARA KREMOWA Z1L.OTA
20 osob 100 osdb 20 osob 100 osob 20 osob
10.07
11.07 R-a
12.07 R-a
13.07 R-b R-a R-b
14.07 R-b R-b
15.07 R-b
Legenda:

R —a: zajetaw godz. 9%-13%

R —b: zajeta w godz. 14°-18%

mozna tgczy¢ sale: bialatniebieska, niebieska+szara, szara+kremowa, kremowa-+zlota.
wynajem sal w godz. 9% — 13% oraz 14% — 18%

A. BIALA + NIEBIESKA w dniach 13.07 — 15.07.

B. NIEBIESKA + SZARA w dniach 10.07 — 12.07.
C. SZARA + KREMOWA w dniach 10.07 — 12.07.
D. KREMOWA + ZLOTA w dniach 11.07. — 13.07.

Zadanie 17.

Potwierdzenie rezerwacji
Liczba oséb: 2 Data przyjazdu: 12.08 Data wyjazdu: 15.08
Liczba /rodzaj pokoju /cena za dobe: 1 /double/200 zt

Wyzywienie /data /cena:
- $niadanie /13.08, 14.08, 15.08 /wliczone w cene pokoju

— obiad /12.08, 13.08, 14.08 /50 zt /os.
- kolacja /12.08, 13.08, 14.08 /30 zt /os.
KOSZt PODYTU. ..o eceeveviierieeeceerce e e

(Podane ceny sq cenami brutto)

Ktérg kwote powinien wpisaé recepcjonista na zamieszczonym potwierdzeniu rezerwacji w pozycji ,,koszt
pobytu”?

A 680 zt
B. 940 zt
C. 1080zt
D. 1680zt
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Zadanie 18.

Prosze o rezerwacje:

- 4 pokoi dwuosobowych w terminie 2.10 - 5.10. br,
wyzywienia, tj. 3 positkéw dziennie dla 8 dorostych oséb od kolacji w dniu 2.10 do $niadania w dniu 5.10,
matego basenu i sauny na wytaczno$¢ w dniu 3.10 w godz. 20%°—-22%,
parkingu strzezonego dla 2 samochoddw.

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

A. Pion techniczny i dziat zaopatrzenia.
B. Administracja i stuzba parterowa.

C. Shuzba parterowa i dzial rekreacji.
D. Dzial ksiggowosci i kadry.

Zadanie 19.

Na podstawie zamieszczonego zestawienia okre$l ilo$¢ §niadan, ktére nalezy przygotowaé dnia 01.05.

A. 38 Rodzaj zaméwionych
B. 33 $wiadczerh w dniu 05 S ke et =
C. 28 01.05. 5 10 10 6 7
D. 23

Zadanie 20.

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

A. Kierownika shuzby pigter.

B. Szefa pionu technicznego.

C. Ksiggowej w dziale rozliczen.
D. Przetozonego stuzby parterowe;.

Zadanie 21.
Procedura przyjecia goscia do hotelu rozpoczyna si¢ w chwili
A. potwierdzenia rezerwacji ushug.
B. przyjecia zamowienia swiadczen.
C. podpisania karty rejestracyjnej przez goscia.
D. pojawienia si¢ go$cia przy ladzie recepcyjne;j.
Zadanie 22.
W trakcie przyjecia goscia do hotelu recepcjonista powinien obowigzkowo poinformowaé go
A. o stanie oblozenia hotelu.
o godzinach otwarcia centrum rekreacji.

B
C. o mozliwosci skorzystania z room servisu.
D. o ustugach dodatkowych §wiadczonych w hotelu.
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Zadanie 23.

Ktorg czynnos¢é moze wykona¢ recepcjonista na podstawie listy roomingowej?

A. Sprawdzi¢ dostgpnos¢ pokoi.

B. Przygotowac rachunek wstgpny.

C. Zarejestrowaé grupe turystyczna.
D. Ustali¢ zakres $wiadczonych ustug.

Zadanie 24.
Ktorg czynno$¢, w trakcie procedury check-in, powinien wykonaé recepcjonista po wydaniu gosciowi kluczy
do pokoju?

A. Zapytaé, czy byta dokonana rezerwacja.
B. Poprosi¢ o dokument tozsamosci.
C. Wypehi¢ karte rejestracyjng.
D. Zyczyé miltego pobytu.

Zadanie 25.

Rejestracji gosci w hotelu mozna dokonaé na podstawie
A. pisemnego potwierdzenia rezerwacji.
B. dowodu rejestracyjnego pojazdu.

C. dokumentu tozsamosci.
D. swiadectwa urodzenia.

Zadanie 26.

W poblizu lady recepcyjnej go$¢ hotelowy wielokrotnie usituje uzyska¢ polaczenie z wiasnego telefonu.
Po upewnieniu sig, ze przyczyna klopotu jest niesprawny aparat, recepcjonista powinien zaproponowac
klientowi

A. osobisty telefon do dyspozycji.
B. doladowanie telefonu na zapleczu.
C. oddanie telefonu do naprawy do dziatu technicznego.
D. skorzystanie z ogélnodostgpnego telefonu w recepcji.
Zadanie 27.
Ktory dokument mozna sporzadzi¢ na zamieszczonym formularzu?
A. Kartg pobytu. HOTEL MARIA
B. Czek podrézny. Imie Nazwisko
C.  Kartg rejestracyjng. Adres zamieszkania Nr dowodu tozsamosci
D. Voucher biura podrézy. , — -
Imiona rodzicéw Data urodzenia
Obywatelstwo Forma ptatnosci
Data przyjazdu Data wyjazdu
Podpis recepcjonisty Podpis goscia
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Zadanie 28.
Fragment faktury
Nazwa towaru ,. | Cenajednostkowa | Wartos¢ netto | Stawka podatku VAT | Wartosc brutto
. J.m. | llos¢
lub ustugi netto w zt w zt w % w zi
Nocleg doba 1 000,00 3 000,00 8 3 240,00

Dysponent, wystawiajac fakture¢ gosciowi za nocleg, w pozycji /los¢ powinien wpisac liczbe

A.
B.
C.
D.

Zadanie 29.

I L o =

Wskazanie przez recepcjoniste gosciowi zagranicznemu drogi do konsulatu jest

A. czgdcig procedury check out.

B. udzieleniem informacji turystyczne;j.
C. obowigzkowym elementem procesu rejestracyjnego.
D. informowaniem o ustugach dodatkowych §wiadczonych przez hotel.

Zadanie 30.

Grupa gosci przebywajacych w pensjonacie w Ustce wyrazita che¢é zobaczenia najblizszego Parku
Narodowego. Ktory z Parkow powinien poleci¢ recepcjonista tym gosciom, korzystajgc z przedstawionego

fragmentu map

y?

A. Slowinski.
B. Wigierski.
C. Ujscie Warty.
D

Zadanie 31.

Bory Tucholskie.

Slowln
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3 i 1 s |

Ktory rodzaj ustugi zaoferowano goséciom, jezeli zaproponowano im udzial w zajeciach animacyjnych dla

dorostych?

A. Podstawows.

B.

Towarzyszaca.

C. Fakultatywna.

D.
Zadanie 32.

Komplementarna.

Ktora z podanych ustug dodatkowych hotelu jest §wiadczona odptatnie?

A. Bagazownia.

Budzenie.

B
C. Depozyt.
D

Fryzjer.
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Zadanie 33.
Ktory dokument stanowi podstawe rozliczenia za pobyt grupy turystycznej w hotelu?
A. Czek.
B. Czarter.
C. Voucher.
D. Allotment.
Zadanie 34.

Celem preautoryzacji karty platniczej goscia hotelowego jest

A. obcigzenie konta klienta.

B. identyfikacja wiasciciela karty.

C. sprawdzenie stanu srodkow na koncie goscia.
D. zabezpieczenie §rodkow na koszt pobytu goscia.

Zadanie 35.
Cennik ustug noclegowych (cena za pokoj)
Rodzaj pokoju Klient indywidualny Grupa zorganizowana
1-V1, IX-XII VII-vill I-VI, IX-XII VII-VIII
Single 110 zt 140 zt 100 zt 130 zt
Double 150 zt 180 zt 120 zt 160 zt
Tripple 190 zt 210 zt 170 zt 200 zt

Na podstawie zamieszczonego cennika ushug noclegowych oblicz koszt 15 pokoi 1-osobowych dla
zorganizowanej grupy klientéw goszczacych w hotelu od 7.07 do 8.07.

A. 1500zt
B. 1650zt
C. 1950zt
D. 2100zt
Zadanie 36.

Ktora forma ptatnosci wymaga wyposazenia recepcji hotelowej w terminal platniczy?

A. Karta kredytowa.

B. Przelew bankowy.
C. Czek podrozniczy.
D. Voucher hotelowy.

Zadanie 37.

Ktore z podanych zadan nalezy do obowigzkoéw bagazowego w duzym hotelu, z rozbudowang strukturg stuzb
parterowych?

Odprowadzenie goscia do pokoju.

Wskazanie miejsca parkingowego.

Pehienie stuzby przy wejsciu do hotelu.
Otwieranie drzwi wejsciowych przed gosciem.

oo wp»
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Zadanie 38.
Ktéra czynno$¢ powinien w pierwszej kolejnosci wykonaé recepcjonista, dokonujac na prosbg goscia
rezerwacji wstepnej?

A. Zarezerwowac miejsce parkingowe.

B. Poprosi¢ o skan dowodu osobistego.

C. Poprosi¢ o potwierdzenie rezerwacji.
D. Zarezerwowac pokoj zgodnie z zyczeniem.

Zadanie 39.

Do §wiadczenia ktorej ustugi jest zobowigzany hotel, wobec go$cia planujgcego korzystaé wytacznie z ustug
podstawowych?

A. Budzenia.

B. Noclegowe;j.

C. Rekreacyjnej.
D. Konferencyjnej.

Zadanie 40.

Na ktora kwote nalezy wystawi¢ faktur¢ gosciowi, jezeli wynajal on apartament na cztery doby i jest
posiadaczem karty stalego klienta uprawniajgcej do 10% rabatu?

A. 1 ;gg Zi Cennik pokoi
B. Z
Rodzaj pokoju Cena brutto za dob
C. 2200z — - ]b" : 400: <
D 2420 7k Pokoj 1-osobowy z
Pokaj 2-osobowy 300 zt
Apartament 550 zt
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