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Arkusz zawiera informacje prawnie Uklad graficzny © CKE 2019 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-19.06
Czas trwania egzaminu: 60 minut

EGZAMIN POTWIERDZAJACY KWALIFIKACJE W ZAWODZIE
Rok 2019
CZESC PISEMNA

Instrukcja dla zdajacego

1.

2.

A T

11.

12.

Sprawdz, czy arkusz egzaminacyjny zawiera 13 stron. Ewentualny brak stron lub inne usterki zglos$
przewodniczacemu zespotu nadzorujacego.

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.

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

BEGE

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

W | B | [ D

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

W E o .
Po rozwigzaniu 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.

Zadaniem ktorego pracownika recepcji jest rejestrowanie gosci?

A. Kasjera.

B. Klucznika.
C. Telefonisty.
D. Dysponenta.

Zadanie 2.

Pomoc gosciom hotelu 4* w przeniesieniu walizki z recepcji do pokoju jest obowigzkiem

A. gonca.

B. portiera.

C. bagazowego.
D. dzwigowego.

Zadanie 3.

Do zadan ktorego z pracownikéw hotelu 5* nalezy zaplanowanie na prosbe goscia kilkugodzinnej wycieczki
po miescie?

A. Managera hotelu.

B. Boya hotelowego.

C. Kierownika recepci.

D. Recepcjonisty concierge.

Zadanie 4.

Ktory pakiet ustug jest najbardziej odpowiedni dla przebywajacej w hotelu, w ramach konkursu
geograficznego, grupy gimnazjalistow?

A. Sauna, kasyno, gra miejska.

B. Usluga fryzjerska, masaze, gra miejska.

C. Basen, kregielnia, wycieczka krajoznawcza.
D. Room service, SPA, wycieczka krajoznawcza.

Zadanie 5.
Ktora z przedstawionych ofert hotelu jest najbardziej odpowiednia dla passantow?
Oferta Oferta
— $niadanie wliczone w cen¢ noclegu — nocleg z wyzywieniem HB
— bezplatny Internet w pokoju — wypozyczalnia sprzetu sportowego
— 20% znizki na zabiegi SPA — jeden zabieg SPA gratis
— kwiaty w dniu przyjazdu — opieka wieczorem dla dzieci
A. B.
Oferta Oferta
— nocleg z wyzywieniem Al — obiad dla catej rodziny z rabatem
— bezplatny parking — calodzienne korzystanie z hotelowego aqua parku
— zabiegi SPA gratis — 10% znizki na zabiegi SPA
— nieograniczony dostep do sali fitness i kompleksu [— dostep do sali fitness i kompleksu saun
saun
C. D.
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Zadanie 6.

Ktory instrument promocji zastosowal hotel, sponsorujagc imprez¢ dobroczynng na rzecz dzieci
niepelnosprawnych?

A. Reklame.

B. Akwizycjg.

C. Public relations.

D. Promocje sprzedazy.

Zadanie 7.

Ktorg ze strategii zastosowano w hotelu, gdy w okresie zimowym do kazdego pokoju dodatkowo dotozono
cieply koc i kapcie?

A. Promocji.
B. Produktu.
C. Personelu.

D. Dystrybuciji.

Zadanie 8.
Data
Rodzaj 05.03 | 06.03 | 07.03 | 08.03 | 09.03 | 10.03 11). 03
inrj.m. aw | pt sb nd pn wt §r
PARTER
101 SGL Rg RO Rk | Rk
102 SGL Rg Rw Rw Rw
103 DBL Rg Ra Ro RI
104 DBL Rt | Rt | Rt | Rt | Rt
| PIETRO
201 5GL Rn Rz RI
202 SGL Rg Re Rw Rw Rw RI
203 DBL Re Rd RI
204 DBL Re Rf Rf RF Rx

Na podstawie zamieszczonego grafiku rezerwacji okresl mozliwy termin rezerwacji pokoju dwuosobowego
na dwie doby w drugim tygodniu marca.

A. 06.03 -08.03
B. 07.03-09.03
C. 08.03-10.03
D. 09.03-11.03
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Zadanie 9.
Marek Kotutas Lodz, 25.02.2019 r.
ul. Sienna 40/2
00-055 Lodz
Hotel Floks
ul. Krzywa 10

94-405 Zakopane

Uprzejmie prosze o rezerwacje 15 pokojow dwuosobowych oraz 3 jednoosobowych w terminie od 14
lipca do 16 lipca 2019 r. dla grupy studentéw z Londynu. Zamawiam réwniez $niadania i obiadokolacje oraz
dwugodzinny pobyt w basenach termalnych w drugim dniu pobytu.

Prosze o wystanie potwierdzenia rezerwacji do Pana Tomasza Majaka (adres tozsamy z moim). Ponadto
proszg o sporzagdzenie w moim imieniu zaproszenia do skorzystania z ustug i wystania go bezposrednio do Pana
Johna Lawsona na adres — Hoven 5, London, Great Britain.

Jednoczesnie informuje, ze nalezno$¢ za pobyt w hotelu ureguluje Pan Krzysztof Konik w dniu wyjazdu.

Z powazaniem
Marek Kotulas

Na podstawie fragmentu zamowienia na ustugi hotelarskie wskaz date sporzadzenia i adresata potwierdzenia

rezerwacji.
A. 14.07.2019r., Jon Lawson
B. 25.02.2019r., Tomasz Majak
C. 28.02.2019r., Marek Kotutas
D. 16.06.2019 r., Krzysztof Konik
Zadanie 10.

Gos¢ wyjezdzajac z hotelu, zamowil w recepcji pokoj na przyszty termin. Ktory to rodzaj rezerwacii?

A. Posredni.
B. Osobisty.
C. Telefoniczny.
D. Elektroniczny.

Zadanie 11.
Ktora rezerwacje powinien przyjaé recepcjonista od goscia oczekujacego, ze jego pokoj bedzie do dyspozyciji
przez pierwsza dobe hotelowa planowanego pobytu, bez wzgledu na to, o ktorej godzinie przybedzie do

hotelu?
A. Wstepna.
B. Kredytowa.
C. Gwarantowang.
D. Niegwarantowang.
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Zadanie 12.

Ktory dokument powinien sporzadzi¢ recepcjonista, przyjmujac rezerwacje telefoniczng na ushugi
hotelarskie?

A. Karte pobytu.

B. Karte rejestracyjna.
C. Formularz kaucyjny.
D. Formularz rezerwacji.

Zadanie 13.

Przyjecie ktorego typu gosci w hotelu odbywa si¢ na podstawie rooming list?

A. Passantow.

B. Grupowych.

C. Specjalnych.

D. Indywidualnych.

Zadanie 14,

W ktorym dokumencie sporzadzonym przez recepcjoniste i wystanym na Zyczenie zleceniodawcy do goscia
powinny znalez¢ si¢ informacje m.in. o terminie pobytu i zamowionych ustugach, bez podawania cen?

A. W zaproszeniu.

B. W liscie powitalnym.

C. W potwierdzeniu rezerwacji.
D. W formularzu rezerwacyjnym.

Zadanie 15.

Informacje o gosciach no show recepcja w pierwszej kolejnosci powinna przekazac do

A, shuzby picter.

B. stuzby parterowe;.
C. dzialu marketingu.
D. dzialu technicznego.

Zadanie 16.

Recepcjonista przyjat zamowienie od go$cia, ktory bedzie korzystat z noclegu oraz ustug w taryfie FB. Ktora
komorka organizacyjna powinna zostaé¢ poinformowana o zyczeniu klienta?

Pion rekreacyjny.
Dzial zaopatrzenia.
Pion gastronomiczny.

ocaw»

Dzial ustug specjalnych.
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Zadanie 17,

Ponadto zamawiamy:

Przygotowanie i wystanie imiennych zaproszen.

20 laptopow podpietych do sieci internetowe;.

Dwie przerwy kawowe (menu do ustalenia).
Transport z lotniska dwoch uczestnikow konferencii.

th = L b —

Pakiet konferencyjny dla kazdego uczestnika (notatnik i dlugopis) wreczony przy rejestracji na
konferencje.
6. Ustawienie stolow konferencyjnych w podkowe.

Koncern samochodowy zamowil w hotelu organizacj¢ osmiogodzinnej konferencji dla dyrektorow swoich
oddzialow. Na podstawie fragmentu zamowienia okresl, ktore ushugi recepcjonista powinien zleci¢ do
zrealizowania przez dziat techniczny.

A. Przygotowanie imiennych zaproszen oraz pakietow konferencyjnych.

B. Wreczenie przy rejestracji pakietow konferencyjnych oraz wystanie zaproszen.

C. Ustawienie stotow konferencyjnych w podkowe oraz podpigcie laptopow do sieci.

D. Transport z lotniska uczestnikow konferencji oraz zorganizowanie przerwy kawowe;j.

Zadanie 18.

Na podstawie, ktorego z podanych dokumentoéw nie mozna zarejestrowaé goscia w hotelu?

A. Paszportu.

B. Prawa jazdy.

C. Legitymacji studenckie;.

D. Karty ubezpieczenia zdrowotnego.

Zadanie 19,

Rodzina wybrata hotel, ktory jest polozony niedaleko lotniska i przyjmuje zwierzeta. Zarezerwowala pokoj
z telewizorem i lazienka, w ktorej jest wanna. Ich oczekiwania zwigzane z pobytem w obiekcie spelnig ustugi
oznaczone piktogramami
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Zadanie 20.

Podczas wreczania gosciowi rachunku zawsze nalezy zapytac

A. o wielkos¢ napiwku.

B. czy rachunek si¢ zgadza.

C. czy go$¢ przyjedzie kolejny raz.

D. co nie podobato mu si¢ podczas pobytu.

Zadanie 21.
Recepcjonista, widzac wchodzacego goscia do hotelu, w pierwszej kolejnosci powinien
A. Zyczy¢ mu miltego pobytu.
B. zaprosi¢ go do lady recepcyjne;j.
C. przejac opieke nad jego bagazem.
D. nawigza¢ z nim kontakt wzrokowy.
Zadanie 22.
Kwit depozytowy recepcjonista sporzadzi i wreczy gosciowi, ktory
A. wplaci zaliczke do hotelowej kasy.
B. oddawalizke do przechowalni bagazu.
C. oddarzecz wartosciowg do sejfu w recepcii.
D. zdeponuje pieniadze w sejfie pokoju hotelowego.

Zadanie 23.

Ktory z podanych elementow powinien znalez¢ si¢ na karcie rejestracyjnej?

A. Numer konta hotelu.

B. Podpis dyrektora hotelu.
C. Data rezerwacji wstepnej.
D. Podpis goscia hotelowego.

Zadanie 24.
Ktory dokument sporzadzony przez recepcjoniste uwzglednia warunki rezerwacji?
A. Voucher.
Karta pobytu.

B
C. Raport dobowy.
D. Potwierdzenie rezerwacji.
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Zadanie 25.

Ktory z obiektow na zamieszczonych rysunkach jest godny polecenia gosciom przebywajacym w hotelu
w Krakowie?

Zadanie 26.
Recepcjonista udzielit gosciowi informacji turystycznej, gdy

A. zaproponowal ustuge parkingu.
B. poinformowal o ustugach hotelu.
C. wyjasnit obshuge sejfu w pokoju.
D. wskazat droge do centrum miasta.

Zadanie 27.
Ktory pakiet ustug dodatkowych $wiadczony gosciom hotelowym jest najezeSciej wliczony w cene ustug
podstawowych?

Ustuga bagazowa, korzystanie z mini baru, ustugi SPA.

Ushiga budzenia, depozyt hotelowy, przechowalnia bagazu.

Ushuga room service, udzielenie pierwszej pomocy, korzystanie z faksu.
Usluga pralnicza, udzielenie informacji turystycznej, nocleg ze $niadaniem.

Cawp
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Zadanie 28.

Hotel oferuje swoim Gosciom wiele ustug, ktore zapewnia mite chwile dla ciata i ducha.
Na zyczenie Gosci oferujemy:

— ustuge prania i czyszczenia odziezy
— centrum SPA

— kort tenisowy

— zewngtrzng silownie

— zajecia z trenerem fitness

— ustugi fryzjerskie i kosmetyczne

— wynajem samochodu

— ustuge room service

— ustugi depozytowe

— bezplatne WiFi

Ktore uslugi moze zaoferowac recepcjonista mtodym kobietom, jezeli przyjechaty zrelaksowac sie w hotelu
i przy okazji zwiedzi¢ miasto?

Masaz twarzy i ustuge pralnicza.
Ustuge depozytowa i bezptatne WiFi.
Centrum SPA i wynajem samochodu.

cnwy»

Ushige budzenia i koloryzacje wlosow.
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Ktora z przedstawionych ofert ustug dodatkowych recepcjonista powinien zaoferowac rodzinie z dwojka

matych dzieci (2 i 5 lat)?

Ustugi standardowe (bezptatne):

Internet w pokojach.

Udogodnienia dla podrézujgcych rodzin z dzie¢mi.
Udogodnienia dla niepetnosprawnych.
Przechowalnia bagazu.

Ustugi na zamdwienie (ptatne):

Wynajem przewodnikéw turystycznych.
Wynajem rowerow.

Dostawa kwiatow.

Romantyczna aranzacja pokoju hotelowego.
Talerz owocéw sezonowych.

Transfery na lotnisko i dworzec kolejowy.

Ustugi standardowe (bezptatne):

Internet w pokojach.

Suszarka do wtosow.

Udogodnienia dla podrézujgcych rodzin z dziec¢mi.
Kompleksowe ustugi $wiadczone w Recepgcji.
Depozyt.

Ustugi na zamdwienie (ptatne):
Wynajem sal konferencyjnych.
Mozliwos¢ wynajecia notebooka.
Pranie i prasowanie odziezy.
Talerz owocéw sezonowych.

A.

B.

Ustugi standardowe (bezptatne):
Udogodnienia dla niepetnosprawnych.
Przechowalnia bagazu.

Kompleksowe ustugi $wiadczone w recepcji.
Depozyt.

Ustugi na zamdwienie (ptatne):

Mozliwos¢ wynajecia notebooka.

Pranie i prasowanie odziezy.

Wynajem przewodnikow turystycznych i organizacja czasu
wolnego.

Wynajem rowerow.

Transfery na lotnisko i dworzec kolejowy.

Romantyczna aranzacja pokoju hotelowego.

Ustugi standardowe (bezptatne):

Udogodnienia dla podrézujgcych rodzin z dzieémi.
Przechowalnia bagazu.

Kompleksowe ustugi $wiadczone w recepcji.

Ustugi na zamdwienie (ptatne):

Mozliwos¢ wypozyczenia notebooka.

Pranie i prasowanie odziezy.

Wynajem przewod nikow turystycznych i organizacja czasu
wolnego.

Wynajem samochodéw.

Atrakcje dla dzieci: dmuchane zjezdzalnie, zamki gier.
Opiekunka do dzieci.

C.

Zadanie 30.

Informacje o przyjezdzie stalego goscia, ktory ma status VIP-a, pracownik recepcji powinien w pierwszej

kolejnosci przekazac

portierowi.

pokojowe;.

dyrektorowi hotelu.
kierownikowi restauraciji.

cawp
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Zadanie 31.

Do ktorego dzialu hotelu recepcjonista powinien przekaza¢ informacje o usterkach w jednostkach
mieszkalnych, zgltoszone przez gosci?

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

Zadanie 32,

Staly gos¢ hotelu, w dniu przyjazdu obchodzi piecdziesigte urodziny. Do ktorego z dzialow recepcjonista
powinien przekazac te informacjg?

A. Marketingu.
B. Ksiggowosci.
C. Technicznego.
D. Administracji.

Zadanie 33.

Do rozliczen bezgotowkowych nie zalicza si¢
A. wplaty do kasy.
B. polecenia zaptaty.

C. polecenia przelewu.
D. czeku rozrachunkowego.

Zadanie 34.

Za dwudniowa konferencj¢ zorganizowang w hotelu zamawiajacy, po otrzymaniu faktury z odroczong
ptatnoscia, powinien zaplacic¢

A. czekiem po konferencji.

B. przelewem po konferencji.

C. czekiem przed konferencjg.
D. przelewem przed konferencja.

Zadanie 35.
Celem preautoryzacji karty platniczej goscia hotelowego jest

obciazenie konta klienta.
identyfikacja wtasciciela karty.
sprawdzenie stanu §rodkéw na koncie go$cia.

cnow»

zabezpieczenie Srodkéw na koszty pobytu goscia.
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Zadanie 36.

Ile wynosi wartos¢ brutto ustugi pralniczej zamowionej przez goscia hotelowego, jezeli wartos¢ netto tej
ustugi wynosi 40,00 zl, a stawka podatku VAT wynosi 23%?

A, 5540zt
B. 4920zt
C. 37,04zt
D. 32,52zt
Zadanie 37.

Ktory dokument bedacy elementem rozliczenia z gosciem hotelowym powinien zawiera¢ numer identyfikacji
podatkowej sprzedawcy?

A. Faktura.

B. Paragon fiskalny.
C. Rachunek wstepny.
D. Polecenie przelewu.

Zadanie 38.
Cennik ustug

Rodzaj ustugi Informacje dodatkowe
Apartament: 640,00 zt/dobe doba hotelowa trwa od 13* do 10%”
Sniadanie: w cenie noclegu wydawane w godz. 7% - 10%°
Obiad: 70,00 zt/os. wydawany w godz. 13%°-16%
Kolacja: 60,00 zt/os. wydawana w godz. 17%° - 21%
Uroczysta kolacja ,Romantyczny wieczér”: 110,00 zt/os wydawana w godz. 17% - 21%
Strefa SPA: w cenie noclegu dostepna w godz. 7% —21%
Rabat za czwartg dobe: 20% ceny noclegu

Na podstawie zamieszczonego cennika oblicz kwote nalezng za ustugi hotelowe, z ktorych skorzystali
Panstwo Kowalscy tj. pobyt z pelnym wyzywieniem na 3 doby. Goscie przyjechali do hotelu o godzinie 17%.

A. 1856,00 zt
B. 2 048,00 zi
C. 2347,00 zt
D. 2560,00 zt

Zadanie 39,

Gos¢ skorzystal z ushug hotelu w terminie od 10 do 12 wrze$nia w taryfie BB w cenie 250,00 zt brutto za
dobe. Dodatkowo wykupil dwa masaze ciata w cenie 90,00 zt brutto kazdy. Za ustugi podstawowe zaptacit
kartg kredytowa stuzbowa, a za ustugi fakultatywne gotowka. Wskaz naleznos¢ zaptacona gotowka.

A. 680,00 zt
B. 500,00 zt
C. 340,00 zt
D. 180,00 zt
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Zadanie 40.

Oblicz wartos¢ podatku VAT za ustuge noclegowa, jezeli wartos¢ brutto ustugi wynosi 1 500,00 zt, a stawka
podatku 8%.

A, 111,11zt
B. 120,00 zt
C. 280,49 zt
D. 345,00 zt
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