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Arkusz zawiera informacjepmwnie Uktad graficzny © CKE 2019 CEN TRAL 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-19.01
Czas trwania egzaminu: 60 minut

EGZAMIN POTWIERDZAJACY KWALIFIKACJE W ZAWODZIE
Rok 2019
CZESC PISEMNA

Instrukcja dla zdajacego

1. Sprawdz, czy arkusz egzaminacyjny zawiera 11 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



Zadanie 1.
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Ktore z podanych zadan wykonywane jest przez pracownika recepcji hotelowej?

A,
B.
C.
D.

Zadanie 2.

Kompleksowa obstuga sal konferencyjnych.
Udzielanie informacji hotelowej i turystyczne;j.
Kontrola stanu wyposazenia pokoi hotelowych.
Przygotowanie jednostek mieszkalnych do sprzedazy.

Ktory z zamieszczonych wozkow stanowi wyposazenie stanowiska pracy bagazowego w hotelu?

Zadanie 3.

Ktore z wymienionych elementow wyposazenia recepcji powinny by¢ udostepnione gosciom hotelowym?

cawp»

Grafik pokoi, kasa fiskalna, wykaz ustug towarzyszacych.

Plan hotelu, materialy promocyjne, wykaz numerow alarmowych.
Komputer, wykaz numeréw wewnetrznych hotelu, regulamin pracy.
Regulamin hotelu, cennik hotelowy, wykaz akceptowanych kart ptatniczych.
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Zadanie 4.

Wskaz gtowne zadanie recepcjonisty-dysponenta w hotelu.

A. Udzielanie informacji kulturalne;j.

B. Obstuga korespondencji i przesytek gosci.

C. Laczenie zewngtrznych rozmow telefonicznych.
D. Koordynacja pracy stuzb parterowych na zmianie,

Zadanie 5.

Do zakresu czynnosci ktorego pracownika hotelu nalezy m.in. przekazywanie recepcji biezacych informacji
o stanie rezerwacji, przyjmowanie rezerwacji oraz przygotowanie listy przyjazdow na okreslone terminy?

A. Recepcjonisty concierge.

B. Recepcjonisty-informatora.

C. Pracownika guest relations.

D. Pracownika do spraw rezerwaciji.

Zadanie 6.

Ktore ustugi hotelu powinien zaproponowacé przede wszystkim recepcjonista przedsi¢biorcy organizujacemu
pobyt szkoleniowy dla swoich pracownikow?

A. Calodobowy room-service, darmowy Internet.

B. Wycieczki po okolicy, korzystanie z silowni i basenu.

C. Zabiegi pielegnacyjne, program kulturalno-rozrywkowy.

D. Wynajem sal i sprzetu konferencyjnego, dostep do Internetu.

Zadanie 7.

Wskaz rodzaj jednostki mieszkalnej, ktorg podczas rezerwacji powinien zaproponowac recepcjonista matce
z 13-letnim synem.

A. Single.
B. Tween.
C. Triple.
D. Duplex.
Zadanie 8.

Ktére z dziatan promujacych nowo otwarty hotel bedzie zrodlem informacji dla najliczniejszej grupy
potencjalnych gosci?

Umieszczenie w Internecie filmu z uroczystosci otwarcia hotelu.
Zorganizowanie stoiska promujacego hotel na targach branzowych.
Powieszenie plakatow z informacja o nowo otwartym hotelu w jego okolicy.

onwp

Rozdanie ulotek z ofertg hotelu mieszkancom miejscowosci, w ktorej znajduje sie hotel.
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Zadanie 9.

Wtasciciel pensjonatu zorganizowatl konferencje prasowsa. informujac lokalne media o najnowoczesniejszych
rozwigzaniach ekologicznych w obiekcie, Ktory element promocji zastosowal?

A. Public relations.

B. Sprzedaz osobistg.

C. Promocje sprzedazy.,
D. Marketing bezposredni.

Zadanie 10.

Ktora strategie stosuje obiekt hotelarski, jezeli aranzacja pokoi hotelowych jest dostosowana do aktualne;j
pory roku?

A. Ceny.

B. Promoc;ji.

C. Produktu.

D. Dystrybucji.
Zadanie 11.

Ktore z podanych dziatan promocyjnych hotelu realizowane jest w ramach sprzedazy osobistej?

A. Woystlanie e-maili z promocyjng ofertg dla statych gosci.

B. Wyswietlenie baneru reklamowego na portalu regionalnym.

C. Umieszczenie w pokojach hotelowych ulotek reklamowych.

D. Prezentacja oferty hotelu przez pracownikoéw na targach branzowych.

Zadanie 12,

Pan Nowak zarezerwowal telefonicznie pokoj hotelowy informujac, ze potwierdzi rezerwacje na pismie
w ciggu tygodnia, Ktorg rezerwacje¢ przyjat recepcjonista?

A. Gwarantowana.
B. Potwierdzong.

C. Kredytows.
D. Wstepna.
Zadanie 13.

Recepcjonista przyjmujac rezerwacje telefoniczng dotyczaca noclegu, powinien zapytaé zamawiajacego,
przede wszystkim o rodzaj pokoju oraz

A. date wyjazdu i forme platnosci.
B. termin pobytu i forme ptatnosci.
C. termin pobytu i nazwisko goscia.
D. datg urodzeniai nazwisko goscia.

Zadanie 14.

Dla kogo recepcjonista pracujacy na nocnej zmianie jest zobowigzany przygotowac raport o statusie pokoi?
Kierownika stuzby pieter.

Szefa pionu technicznego.

Ksiggowej w dziale rozliczen.
Przelozonego stuzby parterowe;.

oawp»
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Zadanie 15.

Gosc¢ hotelu poprosil pracownika recepcji o rezerwacje biletu na prom. Z ktorego systemu rezerwacyjnego
powinien skorzystaé recepcjonista?

A. Chart.

B. Expedia.
C. Voyager.
D. Amadeus.

Zadanie 16,

Ktory z zamieszczonych dokumentow potwierdza rezerwacje dwoch pokoi jednoosobowych na dwie doby
wraz ze $niadaniami i obiadokolacjami?

Termin pobytu Przyjazd Wyjazd Liczba osdb
A 25.02.2019 27.02.2019 2
' Rodzaj pokoju SGL X DBL TPL
Wy zywienie BB HB X FB
Termin pobytu Przyjazd Wyjazd Liczba osob
B 25.02.2019 27.02.2019 2
' Rodzaj pokoju SGL X DBL TPL
Wy zywienie BB HB FB X
Termin pobytu Przyjazd Wyjazd Liczba osdb
C 25.02.2019 26.02.2019 2
) Rodzaj pokoju SGL X DBL TPL
Wy zywienie BB HB X FB
Termin pobytu Przyjazd Wyjazd Liczba osdb
D 25.02.2019 26.02.2019 2
' Rodzaj pokoju SGL X DBL TPL
Wy zywienie BB HB FB X

Zadanie 17,

Na podstawie zamieszczonego fragmentu grafiku rezerwacji okresl termin i rodzaje zarezerwowanych
jednostek mieszkalnych.

A. Apartament i pokdj jednoosobowy,

od 30.01 do 31.01. Grafik pokoi
B. Apartament i pokéj dwuosobowy, styczen/luty 2019
od 30.01 do 31.01. Data
C. Apartament i pokéj jednoosobowy, !"" N 30.01 . 01.02
0d 30.01 do 01.02. il
D. Apartament i pokoj dwuosobowy, igg ;(;:: i i
od 30.01 do 01.02. 102 APT R R
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Zadanie 18,

Ktory dokument zawiera informacje dla gosci o terminie, liczbie i rodzaju zamowionych ustug w hotelu?

A. Kartarezerwacji.

B. Formularz kaucyjny.

C. Informator hotelowy.

D. Potwierdzenie rezerwacii.

Zadanie 19,

Gos¢ zglosit w recepcji, ze jest alergikiem. Ktore dzialy hotelowe powinny otrzyma¢ informacije
o problemach zdrowotnych goscia?

A. Marketing i stuzba pigter.

B. Gastronomia i stuzba pigter.

C. Marketing i stuzba parterowa.
D. Gastronomia i stuzba parterowa.

Zadanie 20.

Matzenstwo z 4-letnim synem przyjechato do pensjonatu na zimowe wczasy, by aktywnie spedzi¢ czas na
stoku narciarskim. Ktore stuzby hotelowe recepcjonista powinien o tym poinformowac?

A. Centrum SPA, stuzbg pigter.

B. Opiekunke do dziecka, dzial marketingu.

C. Centrum SPA, dziat sportowo-rekreacyjny.

D. Dzial sportowo-rekreacyjny, opiekunke do dziecka.

Zadanie 21.

Gos¢ hotelowy poprosil o zorganizowanie w pokoju kolacji dla kilku osob. Ktore informacje recepcja
powinna przekazac gastronomii w zwiazku z zamowiona ushuga?

A. Nazwiska gosci, godzine, menu, nr pokoju.
B. Nazwisko goscia, date, ceny potraw, menu.
C. Nr pokoju, date i godzing, rodzaje napojow.
D. Nr pokoju, date i godzing, liczbe os6b, menu.

Zadanie 22.
Ktore dziatania w pierwszej kolejnosci powinien podjaé recepcjonista, wobec go$cia walk in, jezeli chce on
wynajac¢ pokoj bez wczesSniejszej rezerwacji?

Zaprowadzi¢ goScia do pokoju.
Ustali¢ szczegoty dotyczace pobytu.
Zatrzymac dowod tozsamosci goscia.

Saowp»

Zaproponowac przechowanie bagazu.
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Zadanie 23.
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Jak shuzby parterowe 4-gwiazdkowego hotelu powinny postapic¢ z bagazem goscia, dostarczonym do recepcji
kilkanascie minut pozniej po jego przybyciu?

A.
B.
C.
D.

Zadanie 24,

Przechowa¢ w bagazowni do czasu, az gos¢ si¢ sam zglosi.
Dostarczy¢ do pokoju goscia w ciggu pierwszej doby pobytu.
Dostarczy¢ do pokoju goscia w mozliwie najkrotszym czasie,
Poinformowac telefonicznie, ze bagaz znajduje si¢ w recepcii.

Ktora grupa ustug jest swiadczona gosciom hotelowym bezptatnie?

A.
B.
C.
D.

Zadanie 25.

Budzenie, ustuga parkingowa, udzielanie informacji, wymiana walut.
Przechowanie bagazu, udzielanie pierwszej pomocy, budzenie, depozyt.
Depozyt, wymiana walut, podawanie positkow do pokoi, obstuga bagazowa.
Przechowanie bagazu, wynajecie samochodu, podawanie positkow do pokoi.

Jak powinien zareagowac recepcjonista na zdenerwowanie goscia spowodowane tym, Ze pomimo
zamowienia ushugi budzenia, nie zostal obudzony o uméwionej godzinie i obawia si¢, ze nie zdazy na wazne

spotkanie?

A.
B.
C.
D.

Zadanie 26,

Przeprosi¢, udostepnié¢ ksigge zazalef, zwrécié nalezno$é za pobyt.
Wystucha¢ uwaznie, przeprosié¢, zorganizowac transport na koszt hotelu.
Ustali¢ osob¢ odpowiedzialna, przeprosic, zaproponowaé¢ darmowy positek.
Wyshuicha¢ uwaznie, sporzadzi¢ notatke stuzbowa, zawiadomié¢ przetozonego.

Ktora z podanych ustlug dodatkowych jest najbardziej odpowiednia dla przebywajacej w hotelu rodziny

z dwojka dzieci w wieku przedszkolnym?

A.

B
C.
D

Sitownia.
Kregielnia.

Sala zabaw.
Sptyw kajakowy.
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Zadanie 27.
Ktory sprzet sportowo-rekreacyjny recepcjonista moze zaproponowac gosciowi zainteresowanemu turystyka

aktywna?

Zadanie 28.
W ktorej najnizszej kategorii hotelu, gos¢ ma zapewniong codzienng wymiang recznikow, room-service
czynny przez co najmniej 18 godz. na dobg oraz mozliwos¢ otrzymywania codziennej prasy?

A, 4%
B. 3%
C. 2%
D. 1*
Zadanie 29,

Do wystawienia ktorego dokumentu hotelowego recepcjonista musi zna¢ imi¢ i nazwisko, adres,
obywatelstwo i nr dokumentu tozsamosci goscia?

A. Kwitu parkingowego.
B. Karty rezerwacyjnej.
C. Karty rejestracyjnej.
D. Kwitu bagazowego.
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Zadanie 30.

Ktory dokument potwierdzajacy sprzedaz ustug hotelarskich recepcjonista powinien wrgczy¢ gosciowi, ktory
uregulowal gotowka pltatnos¢ za pobyt?

A. Paragon fiskalny.

B. Fakturg proforma.

C. Polecenie przelewu.

D. Potwierdzenie z terminala.

Zadanie 31.

Ktory przewodnik powinien zaproponowac recepcjonista zagranicznemu gosciowi zainteresowanemu
walorami przyrodniczymi Polski?

A. Parki narodowe w Polsce.

B. Zabytki historyczne Polski.

C. Muzea etnograficzne w Polsce.

D. Szlaki architektury drewnianej w Polsce.

Zadanie 32.

Ktora z podanych ustug dodatkowych hotelu jest $wiadczona odptatnie?

A. Fryzjer.

B. Depozyt.

C. Budzenie.

D. Bagazownia.

Zadanie 33.

Ktorg z wymienionych ustug dodatkowych nalezy zapewni¢ gosciom w Polsce, we wszystkich hotelach,
motelach, pensjonatach, niezaleznie od kategorii?

A. Mozliwos¢ zakupu prasy codzienne;j.

B. Przechowanie wartoSciowych rzeczy goscia.

C. Dostarczenie positku do jednostki mieszkalne;j.

D. Zaparkowanie samochodu na strzezonym parkingu.

Strona9z 11



Pobrano z arkusze24.pl

Zadanie 34.
3 kategorie
Wymagania co do wyposazenia oraz zakresu swiadczonych ustug dla hoteli
EE 2k 3] *Ekkk *E*k **% *
Zapewnienie miejsca postojowego na czas przyjazdu i odjazdu gosci @] 0] @] 0 @]

Zapewnienie strzezonego parkingu, strzezonego garaiu, strzezonego miejsca

postojowego lub ustugi odwozu/przywozu samochodu na/z strzezony parking © ©

Hotele poza zwartg zabudowg miejskg: zapewnienie parkingu, garazu lub miejsca
postojowego

O — wymagania obowigzkowe

Na podstawie informacji zawartych w tabeli wskaz hotel o najnizszej kategorii zobowiazany do zapewnienia
gosciowi zmotoryzowanemu miejsca w strzezonym garazu lub na parkingu strzezonym.

A, 2%
B. 3%
C. 4*
D, 5%
Zadanie 35.

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

A. Usluga bagazowa.

B. Przechowalnia bagazu.

C. Praniei czyszczenie odziezy.
D. Podawanie $niadaf do pokoi.

Zadanie 36.

Ktore dziaty hotelu powinny zosta¢ poinformowane przez recepcje o przyjezdzie gosci planujacych
zrealizowac pobyt wedtug zamieszczonego harmonogramu?

A. Gastronomii, stuzby pieter, rekreacyjny. Harmonogram pobytu uczestnikow wycieczki
B. Techniczny, stuzby pieter, administracji. w hotelu 01-03.05.2019 .

C. Techniczny, SPA & Wellness, rekreacyjny. - 01.05.2019r.

D godz. 13 przyjazd gosci

Gastronomii, SPA & Wellness, administracji. godz. 14 obiad w restauracji hotelowe;

godz. 15%.17% wycieczka po okolicy
z przewodnikiem

godz. 18%” kolacja

godz. 20 dyskoteka w klubie hotelowym
02.05. 2019 r.

godz. 7% $niadanie

godz. 8°-14% | wycieczka piesza w gory

z przewodnikiem

godz. 15 obiad w restauracji hotelowej
godz. 18% kolacja
godz. 20% ognisko
03.05. 2019r.
godz. 9% $niadanie

godz. 10°-11* | zwiedzanie lokalnego muzeum
godz. 12 wyjazd gosci
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Zadanie 37.

Jaka naleznos$¢ za pobyt zaplaci go$¢ przebywajacy w hotelu 4 doby, jezeli pokoj kosztuje 200,00 zt za
pierwsza dobe, a rabat za drugg i kazda nastepna dobe wynosi 20%?

A. 840,00 zt
B. 760,00 zt
C. 680,00 zt
D. 640,00 zt
Zadanie 38.

Matzenstwo z dzieckiem wynajeto w hotelu apartament dwuosobowy z dostawka w terminie od 1 do 10 lipca.
Cena apartamentu wynosi 400,00 zt za dobe, a cena dostawki 10% ceny apartamentu. Oblicz koszt pobytu
calej rodziny w hotelu.

A. 3640,00 zt
B. 3 960,00 zt
C. 4040,00 zt
D. 4400,00 zt
Zadanie 39.
Cena e Stawka az
Lp. | Nazwa towaru lub ustugi | llosé Je.dn. jednostkowa L] VAT ML e
miary netto podatku brutto
netto w %
1. Ustuga noclegowa — APT 5 doba 450,00 8%

Na podstawie zamieszczonego fragmentu faktury oblicz, ile wynosi wartos¢ brutto za usluge noclegowa.

A, 2430,00 zt
B. 2250,00 zt
C. 2235607zt
D. 2070,00 zt
Zadanie 40.
Ktorych ustug nie mozna potaczyé w jedna pozycje na paragonie fiskalnym?
A. Nocleg SGL i parking.
B. Nocleg DBL i $niadanie.
C. Nocleg DBL i dostawka.
D. Nocleg DBL i nocleg SGL.
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