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Arkusz zawiera informacjepmwnie Uktad graficzny © CKE 2018 CE N TRA L NA
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-18.06
Czas trwania egzaminu: 60 minut

EGZAMIN POTWIERDZAJACY KWALIFIKACJE W ZAWODZIE
Rok 2018
CZESC PISEMNA

Instrukcja dla zdajacego

1. Sprawdz, czy arkusz egzaminacyjny zawiera 12 stron. Ewentualny brak stron lub inne usterki zgtos
przewodniczacemu zespotu nadzorujacego.

2. Do arkusza dotaczona jest KARTA ODPOWIEDZI, na ktorej w oznaczonych miejscach:

— wpisz oznaczenie kwalifikacji,

— zamaluj kratke z oznaczeniem wersji arkusza,

— wpisz swoj numer PESEL*,

— wpisz swoja date urodzenia,

— przyklej naklejke ze swoim numerem PESEL.

Arkusz egzaminacyjny zawiera test sktadajacy si¢ z 40 zadan.

Zakazde poprawnie rozwigzane zadanie mozesz uzyskac¢ 1 punkt,

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

Czytaj uwaznie wszystkie zadania.

Rozwigzania zaznaczaj na KARCIE ODPOWIEDZI dlugopisem lub piorem z czarnym tuszem/

atramentem.

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

ElE

A T

a\m

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

W B[ B

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

CIRERRCRN

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

Pamie¢taj, ze oddajesz przewodniczacemu zespolu nadzorujacego tylko KARTE ODPOWIEDZI.

Powodzenia!

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

Kto zajmuje si¢ przyjmowaniem zlecen na budzenie telefoniczne oraz prowadzeniem ewidencji tych
zamowien w hotelu o rozbudowanej strukturze organizacyjne;j?

A. Kierownik recepcji.
B. Pracownik guest relations.

C. Recepcjonista - concierge.
D. Operator centrali telefoniczne;j.

Zadanie 2.

Ktore urzadzenie wchodzace w skltad wyposazenia recepcji umozliwia przesytanie obrazéw dokumentow
linig telefoniczng?

A, Faks.

B. Skaner.

C. Terminal.

D. Kserokopiarka.
Zadanie 3.

Zadaniem recepcjonisty kasjera jest

A. prowadzenie rejestru gosci.

B. dokonywanie skupu walut obcych,

C. przygotowanie rejestrow rezerwacji.

D. kontrola kosztow w dzialalnosci hotelowe;j.

Zadanie 4.

Na podstawie zamieszczonego zamowienia okresl, ktory pakiet powinien zaproponowac recepcjonista pani
Skowronskiej na pierwszy tydzien pobytu w osrodku.

A. Wypoczynek we dwoje. Monika Skowrorska 17.05.2018 r.

B. Weczasy dlarodzin z dzie¢mi. ul. Srebrna 1_2

C. Weczasy dlarodzica z dzieckiem. 23220 teenica

D. Wypoczynek dla seniora z wnukiem. Oérodek wypoczynkowy Muszelka
ul. Morska 2
76-270 Ustka

Zwracam sie z uprzejmg proshg o rezerwacje noclegdow
oraz cafodziennego wyzywienia dla mnie i mojej 4-letniej
corki w terminie od 1 do 8 sierpnia br. oraz dla mnie,
mojego meza i corki w terminie od 9 do 16 sierpnia br.

Z wyrazami szacunku,
Monika Skowroviska
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Zadanie 5.

Wskaz oferte, ktorg powinien zaproponowa¢ pracownik hotelu klientom zamierzajagcym zorganizowac
calonocne przyjecie weselne w hotelu.

Oferta Hotelu Wybrzeze ***

w Sarbinowie obejmuje:
7 noclegow
wyzywienie: 3 positki dziennie
3 seanse w grocie solnej
codzienng poranng gimnastyke
2 kgpiele solankowe
oghisko z pieczeniem barana

A.

Oferta Hotelu Wybrzeze ***
w Sarbinowie obejmuje:

wynajecie sali wraz z dekoracjg stotéw
obstuge kelnerska

uroczysty obiad

bezptatny parking dla gosci

Oferta Hotelu Wybrzeze ***
w Sarbinowie obejmuje:

3 noclegi
wyzywienie: 2 positki dziennie
1 uroczysty obiad
2 seanse w grocie solnej
wynajecie sali konferencyjnej
przerwy kawowe
bezprzewodowy Internet
bezptatny parking

B.

Oferta Hotelu Wybrzeie ***
w Sarbinowie obejmuje:

powitanie chlebemi solg

wynajecie sali wraz z dekoracjg stotow
obstuge kelnerskg

uzgodnione menu

— wynajecie pokoju dla rodzicow i ich dziecka — bezptatny parking dla gosci
na czas przyjecia (np. przebranie dziecka) — bezptatny nocleg w apartamencie
C. D.
Zadanie 6.

Ktore dziatanie marketingowe powinien zastosowa¢ wtasciciel hotelu w zwigzku ze ztymi ocenami strategii
produktu przez go$ci?

Wyremontowac¢ jednostki mieszkalne.
Nawigzac¢ wspotprace z touroperatorem.
Umiesci¢ billboardy w duzych miastach.

ocnow»

Udziela¢ rabatow stalym gosciom hotelu.
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Zadanie 7.

Hotel Chetmiec ****
ul. Piaskowa 4
58-310 Szczawno-Zdrdj

Serdecznie zapraszamy do skorzystania z programu lojalnosciowego
Zarezerwuj pobyt za minimum 6 000 zt, a otrzymasz karte VIP

PRZYWILEJE POSIADACZA KARTY:

— 15% rabat na ustugi gastronomiczne i noclegowe

— 20% rabat na zabiegi w hotelowym salonie pieknosci

— pbzniejszy check-out

— wstep na imprezy zamkniete, zarezerwowane tylko dla posiadaczy karty VIP

Na podstawie informacji dotyczacych programu lojalno$ciowego okresl, ktory instrument zastosowano
w hotelu w celu aktywizacji sprzedazy ustug hotelarskich.

A. Sponsoring.

B. Public relations.

C. Sprzedaz osobistg.
D. Promocje sprzedazy,

Zadanie 8.
Fragment grafiku rezerwagji

ftodzaj Sierpien
i numer
pokoju 11.08 12.08 13.08 14.08 15.08 16.08 17.08
DBL 105 R R R
DBL 106 R R R
TWIN 107 R R
TPL 108 R

Do hotelu zadzwonita pani Marta Kowalska z prosba o zarezerwowanie pokoju 2-osobowego z tozem
malzenskim w terminie od 13 do 15 sierpnia. Na podstawie fragmentu grafiku rezerwacji wskaz numer
pokoju, ktory powinien przydzieli¢ jej recepcjonista.

A. 105
B. 106
C. 107
D. 108
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Zadanie 9,

Hotel Plaza ***

ul. Stoneczna 22
72-344 Rewal

tel./fax;: 91/344 77 006
rezerwacje@plaza.pl
www.plaza.pl

Rewal, 2 kwietnia 2018 r.
Szanowna Pani,
z przyjemnoscig potwierdzamy przyjecie rezerwacji dla Pani Magdaleny Nowak wedfug nastepujacych danych:
Termin pobytu: 15.07 - 22.07.2018 r.
Rodzaj zakwaterowania: pokdéj dwuosobowy superior
Liczba 0sdb: 2 osoby doroste
Rodzaj wyzywienia: 2 x dziennie (od obiadokolacji pierwszego dnia pobytu do $niadania ostatniego dnia pobytu)
Koszt pobytu: 4 000 zt
Prosimy o wptate zadatku w kwocie 1 200 zt w terminie do dnia 7.04.2018 r. na konto bankowe hotelu ING Bank
Slaski oddziat Kofobrzeg 02 5555 1677 0000 0007 2111 5456
W przypadku braku wptaty w wymaganym terminie, rezerwacja zostanie anulowana.

Z powazaniem,
Marta Markowska

recepcjonista

Przedstawiony dokument, ktory zostat sporzadzony przez recepcjoniste, to

A. grafik rezerwacji.

B. karta rezerwacyjna.

C. formularz rezerwacyjny.
D. potwierdzenie rezerwacji.

Zadanie 10.
Hotel posiadajacy 50 pokoi przyjat na 14 lipca 2018 r. 55 rezerwacji. Jak nazywa si¢ ta praktyka?

A. Booking.

B. Timesharing.

C. Outsourcing.

D. Overbooking.

Zadanie 11.

Kiedy najp6zniej recepcjonista powinien byt wysta¢ odpowiedz klientowi na zamieszczone zapytanie?

A. 10.02.2018r. Wiadomos$é wystano: 10-02-2018 r., godz. 10:15
B. 11.02.2018 r. Od: arturkowalski@wp.pl

C. 17.02.2018 . Do: rezerwacja@hotelkamienczyk.pl

D, 27.02.2018r,

Temat: rezerwacja pobytu

Dzienr dobry,
prosze o informacje, czy majg Panstwo wolny pokéj dwuosobowy w terminie
od1do8lipca 2018 r.

Pozdrawiam serdecznie,
Arfrr Kowalsted
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Zadanie 12,

Gosc¢ hotelu poprosit pracownika recepcji o rezerwacj¢ biletu na prom. Z ktorego systemu rezerwacyjnego
powinien skorzysta¢ recepcjonista?

A. Chart
B. Expedia
C. Voyager
D. Amadeus
Zadanie 13.
Szkota Podstawowa nr 5 Glogdw, 2 lutego 2018 r.

ul. Szkolna 12
67-200 Glogéw
Hotel R6za **
ul. Zielona 77
58-330 Jedlina-Zdrdj

ZAMOWIENIE

Zwracam sie z uprzejmg prosha o rezerwacje miejsc noclegowych, dla 32 osob, w tym 30 ucznidow (18 dziewczat
i 12 chtopcéw) oraz 2 nauczycielek w terminie od 11 do 13 sierpnia 2018 r.
Prosze réwniez o zapewnienie catodziennego wyzywienia od obiadu w dniu przyjazdu do $niadania w dniu wyjazdu.

Z powazaniem,
Sylwea Wodecka
nauczycielka

Na podstawie zamieszczonego zaméwienia okresl, ile i jaki rodzaj pokoi nalezy zarezerwowac¢ dla grupy
z Glogowa.

A. 10 pokoi TPL, 1 pokoj DBL.

B. 15 pokoi DBL, 2 pokoje TPL.
C. 15 pokoi TPL, 2 pokoje DBL.
D. 30 pokoi DBL, 2 pokoje SGL.

Zadanie 14,

Ktory etap procesu rezerwacji internetowej ustug hotelarskich przedstawiono na zamieszczonym zrzucie

ekranu?

. . SPRAWDZANIE CEN, DUSTE_PNng['l I REZERWACIA HOTELI
A. Rezerwacje pokoi. -

i Wyhbierz miasto: : &® fo75%
B. Wyszukanie hotelu. Lodt v taniej!
C. Sprawdzeme cen pOkOl. Data przyjazdu:  Data wyjazdu: Liczba nocy:  Waluta:

- . . n

D. Wplacenie zaliczki za pobyt. = - 2 M PLN ¥

llosc pokai; Q5. w pokoju: tozka: e .
1 [~ 2 - Szukaj hoteli

standard: Clbez Clw Claew Ok Flannd [awrs

Bilety Lotnicze
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Zadanie 15.

Ktory dokument sporzadza recepcjonista w celu zapisania wszystkich szczegolow przyjetej rezerwacii?
A. Karte obcigzen.
B. Grafik rezerwacji.

C. Ksigge rejestracyjna.
D. Formularz rezerwacyjny.

Zadanie 16.

Ktora karta stanowi podstawe do wydania gosciowi klucza do pokoju hotelowego?
A. Pobytu.
B. Kredytowa.

C. Rejestracyjna.
D. Stalego klienta.

Zadanie 17.

Informacja dotyczaca pobytu gosci

Prosze o wstawienie do pokoju nr 102 wanienki oraz tézeczka dla dziecka.
Godcie przyjada do hotelu 22 wrzeénia 2018 r. miedzy godzing 15°° a 17%.
Termin pobytu 22.09 - 29.09.2018 r.

Komu recepcjonista powinien przekazaé zamieszczong w ramce informacje dotyczaca pobytu gosci?

A. Kierownikowi recepciji.

B. Kierownikowi stuzby pieter.

C. Pracownikowi dzialu technicznego.
D. Pracownikowi dzialu gospodarczego.

Zadanie 18.

Do pensjonatu przybyla rodzina Kowalskich bez wczesniejszej rezerwacji. Ktore ustugi, oprocz
noclegowych, nalezy obowigzkowo zapewni¢ gosciom, jezeli takie bedzie ich Zyczenie, bez wzgledu
na kategori¢ pensjonatu?

A. Co najmniej dwa positki dziennie.
B. Bezprzewodowy Internet.

C. Wypozyczenie rowerow.

D. Miejsce parkingowe.

Zadanie 19.

Co powinien zrobi¢ recepcjonista, jezeli niedowidzacy gosé hotelu ma problem z wypelnieniem karty
rejestracyjnej?

Oming¢ te czynnosé i wydac gosciowi klucz.,

Zaproponowac gosciowi pomoc oraz ustali¢ jej zakres.

Nie informujac goscia wypehié¢ dokument samodzielnie.
Poprosi¢ kierownika recepcji, aby wypelnit dokument za goscia.

OSnwp>
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Zadanie 20.

Ktora czynno$¢ wykonana przez goscia podczas procedury check-in jest potwierdzeniem jego pobytu
w hotelu?

Wypelnienie karty parkingowe;j.

Ztozenie podpisu na karcie pobytu.
Okazanie recepcjoniscie dokumentu tozsamosei,

ocnwy»

Okazanie recepcjoniscie potwierdzenia rezerwaciji.

Zadanie 21.

Ktora z wymienionych czynnosci powinien wykonac¢ recepcjonista jako ostatnig podczas procedury check-in
grupy?

A. Przekazac pilotowi karty pobytu.

B. Otworzy¢ rachunek zbiorczy dla grupy.

C. Zapytaé, na jakie nazwisko byla dokonana rezerwacja.

D. Udzieli¢ informacji dotyczacych ustug swiadczonych w hotelu.
Zadanie 22,

W jaki sposéb powinien postgpi¢ recepcjonista, jezeli zostal telefonicznie poproszony o przekazanie
informacji dla goscia hotelowego?

A. Zadzwonic¢ do goscia i przedstawic¢ informacje z pamigci.

B. Przekaza¢ wiadomosc¢ ustnie osobie towarzyszacej gosciowi.

C. Zapisa¢ szczegoly na druku message i powiadomi¢ goscia o wiadomosci.
D. Zapisa¢ szczegoty na druku message i dotaczy¢ do dokumentacji hotelowe;.

Zadanie 23.

Klient zainteresowany organizacjg szkolenia w hotelu oczekuje od recepcjonisty przede wszystkim
informacji na temat

A. cen wynajecia sal wielofunkcyjnych.

B. uslug dodatkowych Swiadczonych w hotelu.

C. menu restauracji hotelowej dla grup biznesowych.

D. kosztow korzystania z systemu thumaczen symultanicznych.

Zadanie 24,
Ktora ustuge powinien zaproponowac recepcjonista fanom szczypiorniaka spedzajacym weekend w hotelu?

Skorzystanie z sitowni hotelowej.
Wycieczke po miejscowych muzeach.
Rezerwacj¢ biletow na mecz pitki rgczne;j.

Saowp»

Rezerwacj¢ biletow na mecz pitki siatkowe;.
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Zadanie 25.
Nazwisko Termin Godzina Numer . Rodzaj llos¢ osob Dziecko Dziecko
Lp. | .. . : . = . Pietro .
i imie goscia pobytu rejestracji | pokoju pokoju dorostych 0-2 lat 2-12 lat
Kowalski 1.08.2018 00
1. Michat 3.08.2018 12 114 1 SGL 1 0 0
1.08.2018 15
2. | Kot Anna £ 08.2018 12 115 1 DBL 2 0 0
Matkowska 1.08.2018 a0 DBL+
3. Sabina 8.08.2018 12 120 1 extra bed 2 0 1
Pawlak 1.08.2018 55 DBL+
4. Adam 8.08.2018 12 200 ) extra bed 2 : 1
Stryjak 1.08.2018 15
2 Grzegorz 4.08.2018 = 204 ) ARt £ 1 i
Stowik 1.08.2018 5
6. Marta 3.08.2018 13 202 2 APT 2 0 2

Na podstawie zamieszczonych danych okresl, ile kart pobytu powinien wypelni¢ recepcjonista | sierpnia
2018 roku.

A, 6 Kkart,
B. 11 kart.
C. 12 Kkart.
D. 17 kart.

Zadanie 26.

Gos¢ hotelu potozonego na obrzezach Karpacza poprosit recepcjoniste o wskazanie drogi do Muzeum Sportu
i Turystyki, znajdujacego si¢ w centrum tej miejscowosci. Z ktorego zrédta informacji powinien skorzystac
pracownik hotelu?

A. Mapy turystycznej powiatu jeleniogorskiego.

B. Mapy topograficznej Tatrzanskiego Parku Narodowego.

C. Przewodnika turystycznego po Gérach Swietokrzyskich.

D. Internetowego systemu turystycznego wojewodztwa $laskiego.

Zadanie 27.

Ktorg ushuge powinien zaproponowac recepcjonista hotelu w Legnicy niezmotoryzowanemu gosciowi, jezeli
ma on zakupiony bilet kolejowy na przejazd na trasie Legnica — Wroclaw oraz bilet na przelot z Wroctawia
do Warszawy?

A. Transfer z lotniska do hotelu.

B. Transfer z hotelu na lotnisko.

C. Transfer z hotelu na dworzec kolejowy.
D. Transfer z dworca kolejowego do hotelu.
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Zadanie 28.

Po wyrejestrowaniu z hotelu grupa turystyczna musi czekac¢ 4 godziny na przyjazd autokaru. Ktora ustuge
przede wszystkim powinien zaproponowac recepcjonista gosciom?

A. Pobyt w platnej strefie SPA&Wellness.

B. Wykupienie dodatkowego wyzywienia.

C. Skorzystanie z hotelowej przechowalni bagazu.
D. Wykupienie dodatkowej doby w specjalnej cenie.

Zadanie 29,

Gosc¢ hotelu poprosit pracownika recepcji o dodatkowa poduszke i koc. Kogo powinien poinformowac
recepcjonista o prosbie goscia?

A. Pokojowa.

B. Korytarzowa.

C. Magazyniera poscieli.

D. Pracownika zaopatrzenia.

Zadanie 30.

Gosc¢ przybyl do hotelu 15 maja i nastepnego dnia zdeponowat w sejfie hotelowym na trzy doby laptopa.
Ktorg date wydania powinien wpisac recepcjonista w kwicie depozytowym?

A. 19 maja.
B. 18 maja.
C. 17 maja.
D. 16 maja.
Zadanie 31.

Ktory rodzaj ushug oferuje hotel, jezeli zakres ustug dodatkowych oparty jest na sentencji sanus per aquam?

A. Spa.

B. Medyczne.
C. Turystyczne.
D. Rekreacyjne.

Zadanie 32.

Wskaz ustuge bezptatnie swiadczona w hotelu na Zyczenie gosci.

A. Czyszczenie odziezy.

B. Zamowienie taksowki.

C. Zamowienie positku do pokoju.

D. Korzystanie z odnowy biologiczne;j.

Zadanie 33.
Recepcjonista rozliczajac nalezno$é za pobyt goscia kartg kredytowa, powinien sprawdzi¢ oprocz imienia
i nazwiska okaziciela karty

miesigc, rok wydania karty, hologram.

rok wydania karty, podpis wtasciciela karty.

rok konca waznosci karty, numer konta bankowego.
miesigc, rok konca waznosci karty, podpis okaziciela.

oawp»
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Zadanie 34.

Z ktora forma platnosci jest zwigzana preautoryzacja srodkow finansowych na zamoéwione w pensjonacie
przez goscia ushugi noclegowe i wyzywienie?

A.  Gotowka.

B. Kartg ptatnicza.

C. Poleceniem przelewu.
D. Przekazem pocztowym.

Zadanie 35.

Fragment umowy dotyczacej statej wspodtpracy hotelu z biurem podrézy

1. Z tytutu sprzedaiy zakwaterowania, wyiywienia Ilub innych ustug hotelu, biuro podréiy otrzymuje
prowizje w wysokosci 10% wszystkich zarezerwowanych i optaconych swiadczen.

2. Za sprzedaz co najmniej 20 pokoi 2-osobowych w danym miesigcu biuro podrdzy otrzymuje dodatkowy rabat
w wysokosci 5% za kazdg kolejng rezerwacje.

Zgodnie z zamieszczonym fragmentem umowy, za sprzedaz miejsc noclegowych hotel jest zobowigzany
udzieli¢ rabatu

A. ilo$ciowego.
B. sezonowego.
C. terminowego.
D. promocyjnego.

Zadanie 36.

Ktory rodzaj ceny zastosowano w panelu rezerwacyjnym do wyliczenia kosztow pobytu?

A. Obnizona. Panel rezerwacyjny
B. Sezonowa. . . ) )
. Dzien rozpoczecia: 15.05.2018 r. Dzien zakonczenia: 22.05.2018 r.
C. Promocyjna.
D.  Podstawowa. Szczegodly pokoju: pokdj 2-osobowy z 16zkiem matzenskim, z balkonem,

z widokiem na las.
Cena za pokdj: 200 zt
Kalkulacja

Dorosli: 2
Dzieci: 0-2 lat: O
Dzieci: 3-12 lat: O

Cenaza osobe

Noclegi: 700 zt
Wyzywienie-$niadania: 120 zt
Wyzywienie-obiadokolacje: 280 zt

Razem: 2 200 zt

Rodzaj ceny: Rack rate
Rezerwacja: potwierdzona
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Zadanie 37.

Dokumentem sporzadzanym przez recepcjoniste na zyczenie goscia, w dniu wyjazdu z hotelu, jest

A. faktura.

B. voucher.

C. kalkulacja kosztow.
D. polecenie przelewu.

Zadanie 38,
Na ktérg kwote nalezy wystawi¢ fakture gosciowi, jezeli wynajal on pokoj 2-osobowy na trzy doby i jest

posiadaczem karty stalego klienta uprawniajacej do 15% rabatu?

A 1 000.00 zt Cennik pOkOi
B. 1020,00 zt Rodzaj pokoju Cena brutto za dobe
C. 1275,00 zt Pokdj SGL 500,00 zt
D. 178500zt Pokéj DBL 400,00 zt
APT 700,00 zt
Zadanie 39.
Oblicz wartos¢ netto ushugi zywieniowej, jezeli warto$¢ brutto wynosi 64,00 zl, a stawka podatku VAT 8%.
A, 56,00 zt
B. 58,90zt
C. 59,267zt
D. 69,12zt
Zadanie 40,
Cena Kwota
. Wartosé Podatek Wartosé
Nazwa ustugi Jedr!ostka llosé s blE netto VAT gocsty brutto
miary netto VAT
w zt w % w zt
w zt w zt
Masaz
L . godz. 2 81,30 162,60 23 200,00
czesciowy ciata

Na podstawie przedstawionego fragmentu faktury ustal kwote podatku VAT, ktérg powinien recepcjonista
wpisa¢ w puste pole, rozliczajac koszty zrealizowanej ustugi.

A, 1481 zt
B. 18,70zt
C. 3740zt
D. 40,65 zt
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