CENTRALNA Arkusz zawiera informacje
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Nazwa kwalifikacji: Planowanie i realizacja ustug w recepciji
Oznaczenie kwalifikacji: TG.12

Wersja arkusza: AG

Czas trwania egzaminu: 60 minut
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EGZAMIN POTWIERDZAJACY KWALIFIKACJE W ZAWODZIE

Rok ?920 PODSTAWA PROGRAMOWA
CZESC PISEMNA 2017

Instrukcja dla zdajgcego

1. Sprawdz, czy arkusz egzaminacyjny zawiera 16 stron. Ewentualny
brak stron lub inne usterki zgtos przewodniczgcemu zespotu
nadzorujgcego.

2. Do arkusza dotgczona jest KARTA ODPOWIEDZI, na ktorej
W oznaczonych miejscach:

- wpisz 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 sktadajgcy sie z 40 zadan.

Za kazde poprawnie rozwigzane zadanie mozesz uzyskac¢ 1 punkt.

Aby zdac¢ czesc¢ pisemng egzaminu musisz uzyskac co najmniej

20 punktow.

Czytaj uwaznie wszystkie zadania.

Rozwigzania zaznaczaj na KARCIE ODPOWIEDZI dtugopisem lub

pidrem z czarnym tuszem/atramentem.

o bk w

~N o

*w przypadku braku numeru PESEL — seria i numer paszportu lub innego
dokumentu potwierdzajgcego tozsamosc

Uktad graficzny
© CKE 2019



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

(Al | [8] | [€] | [D]

9. Tylko jedna odpowiedz jest poprawna.
10. Wybierz wtasciwg odpowiedz i zamaluj kratke z odpowiadajgcy jej
literg — np., gdy wybrates odpowiedz ,A”:

W B D

11. Staraj sie wyraznie zaznacza¢ odpowiedzi. Jezeli sie pomylisz
| btednie zaznaczysz odpowiedz, otocz jg kotkiem | zaznacz
odpowiedz, ktérg uwazasz za poprawng, np.

COIBCRECEE

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

Pamietaj, ze oddajesz przewodniczgcemu zespoiu nadzorujgcego
tylko KARTE ODPOWIEDZI.

Powodzenia!



Zadanie 1.

Wskaz podstawowe zadanie wykonywane przez kierownika recepcji
hotelu.

A. Udzielanie informaciji turystycznej.

B. Kontrola stanu wyposazenia pokojow hotelowych.

C. Nadzor i koordynacja pracy pracownikow recepciji.

D. Przygotowanie jednostek mieszkalnych do sprzedazy.

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.

Przedstawione na rysunku urzadzenie recepcjonista wykorzystuje do

A. kodowania kluczy magnetycznych.

B. przyjmowania naleznosci kartg ptatnicza.

C. rejestrowania operacji finansowych goscia podczas pobytu
w hotelu.

D. kodowania zamkow elektronicznych w drzwiach pokojow
hotelowych.



Zadanie 4.

Ktory pakiet ustug jest najbardziej odpowiedni dla gosci preferujgcych
dbanie o urode i sylwetke?

A. Handlowe.

B. Podstawowe.
C. spaiwellness.
D. Rehabilitacyjne.

Zadanie 5.

Pakiet ustug Zabawa
- nocleg w klimatyzowanych pokojach typu family
- catodzienne wyzywienie, podwieczorek
- program animacyjny dla najmtodszych
- wykwalifikowane opiekunki dla dzieci
- dostep do pokoju zabaw
~ zajecia w basenie z animatorem

Ktory segment gosci jest adresatem oferowanego przez hotel pakietu
ustug Zabawa?

A. Rodzice z matymi dzieCmi.

B. Rodzice ze starszymi dzie¢mi.

C. Uczniowie biorgcy udziat w zielonej szkole.

D. Uczniowie biorgcy udziat w wycieczce szkolnej.



Zadanie 6.

Ktdra z przedstawionych ofert hotelu jest najbardziej odpowiednia dla

passantow?
Oferta Oferta
- Sniadanie wliczone w cene - nocleg z wyzywieniem HB
noclegu - wypozyczalnia sprzetu

- bezptatny Internet w pokoju
- 20% znizki na zabiegi spa
- kwiaty w dniu przyjazdu

sportowego
jeden zabieg spa gratis
opieka dla dzieci

- zabiegi spa gratis
- nieograniczony dostep do sali
fitness i kompleksu saun

A. B.
Oferta Oferta
- nocleg z wyzywieniem Al - obiad dla catej rodziny z rabatem
- bezptatny parking - catodzienne korzystanie

z hotelowego aqua parku

- 10% znizki na zabiegi spa

- dostep do sali fitness i kompleksu
saun

C.

D.

Zadanie 7.

Ktory instrument promocji zastosowat hotel, sponsorujgc impreze
dobroczynng na rzecz dzieci niepetnosprawnych?

A. Reklame.

B. Akwizycje.

C. Public relations.

D. Promocje sprzedazy.

Zadanie 8.

Ktorg ze strategii zastosowano w hotelu, gdy w okresie zimowym do
kazdej jednostki mieszkalnej dodatkowo dotozono szlafroki?

A. Promocji.
B. Produktu.
C. Personelu.
D. Dystrybucji.




Zadanie 9.
Hotel, ktory w ramach dziatan promocyjnych wykorzystuje wtasng strone
internetowg do prezentowania oferty ustug, stosuje

A. lobbing.

B. sponsoring.

C. marketing posredni.

D. marketing bezposredni.

Zadanie 10.

Hotel, ktdry wynajat dla biura podrézy pokoje z klauzulg, ze za
niewykorzystane jednostki mieszkalne nie pobiera optaty, zastosowat

A. czarter.

B. allotment.
C. timesharing.
D. overbooking.

Zadanie 11.
Gosc¢ wyjezdzajgc z hotelu, zamowit w recepcji pokoj na przyszty termin.
Jaki to rodzaj rezerwac;ji?

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

Zadanie 12.

Klient dokonat rezerwacji noclegu w pensjonacie i we wskazanym przez
obiekt terminie uregulowat okreslong w potwierdzeniu zaliczke. Wskaz,
ktory rodzaj rezerwacji powinien zaznaczyc¢ recepcjonista.

A. Kredytows.

B. Przedwstepna.
C. Gwarantowana.
D. Niepotwierdzona.



Zadanie 13.

Dla matego hotelu najbardziej odpowiednim narzedziem do dokonania
rezerwacji ustug na podstawie otrzymanego zamowienia jest

A. globalny portal rezerwacyjny.

B. program komputerowy dla hoteli.
C. turystyczna wyszukiwarka internetowa.

D. portal spotecznosciowy zakupow grupowych.

Zadanie 14.

Wskaz, z ktérego systemu rezerwacji powinien skorzystac¢ recepcjonista

w sytuacji, gdy gosc¢ podczas pobytu w hotelu w Warszawie poprosit go
o sprawdzenie mozliwosci rezerwacji pokoju w hotelu we Franciji.

A. Lokalnego.
B. Krajowego.
C. Globalnego.
D. Regionalnego.
Zadanie 15.
‘:":t'é/ 01.07 02.07 {03.07 |04.07 | 05.07 | 06.07 |07.07 | 08.07
DBL 110
DBL 111 R|R|R|RJRJR
APT 112 R R R R R
APT 113

Prezes firmy zarezerwowat apartament w hotelu. Na podstawie fragmentu

grafiku rezerwacji wskaz termin jego pobytu.

A. 02.07 - 07.07
B. 02.07 - 08.07
C. 03.07 - 07.07
D. 03.07 - 08.07




Zadanie 16.

Potwierdzenie rezerwacji - fragment

rodzaj pokoju: single
liczba pokojow: 2

liczba osob: 2

termin pobytu: 19.07-22.07

- liczba déb: 3

- taryfa: HB

— cena pokoju ze $niadaniem: 100,00 zt/doba
- obiadokolacja : ............ zt/osoba

koszt pobytu: 900,00 z
_ doba hotelowa: od 14 do 12%

Wskaz kwote, ktorg powinien recepcjonista wpisa¢ w pozyciji
obiadokolacja, sporzgdzajgc dla goscia potwierdzenie rezerwacji.

A. 50,00 z
B. 75,00 z
C. 100,00 zt
D. 150,00 z

Zadanie 17.

Po otrzymaniu zamowienia na ustugi hotelarskie recepcjonista w pierwszej
kolejnosci powinien sporzgdzic

A. grafik rezerwaciji.

B. wykaz rezerwaciji.

C. formularz rezerwaciji.

D. potwierdzenie rezerwaciji.

Zadanie 18.

Recepcjonista przyjat zamowienie od goscia, ktory bedzie korzystat

z noclegu oraz ustug w taryfie FB. Ktora komorka organizacyjna powinna
zostac poinformowana o zyczeniu klienta?

A. Pion rekreacyijny.

B. Dziat marketingu.

C. Dziat zaopatrzenia.
D. Pion gastronomiczny.



Zadanie 19.
Dysponent petnigcy dyzur na nocnej zmianie powinien sporzgdzic raport
dobowy i przekazac¢ informacje w nim zawarte

A. dyrektorowi hotelu.

B. kierownikowi recepciji.

C. inspektorowi stuzby pieter.

D. kierownikowi sali konsumenckiej.

Zadanie 20.

Podczas przyjecia do hotelu grupy turystycznej recepcjonista moze
zastosowac uproszczong procedure check in polegajgcg na rejestracji
gosci bez

A. wreczania kart pobytu.

B. wreczania kluczy do pokojow.

C. okazywania dokumentow tozsamosci.

D. wpisywania danych do ksiegi rejestracyjne;.

Zadanie 21.

W procedurze check in recepcjonista obowigzkowo powinien udzieli¢
gosciowi informacji o ustugach dodatkowych hotelu

A. przy uprzejmym powitaniu.

B. po wskazaniu drogi do pokoju.

C. podczas zyczenia mitego pobytu.
D. przed wydaniem klucza do pokoju.

Zadanie 22.

Na podstawie ktérego dokumentu recepcjonista moze wpisac studenta do
ksiegi rejestracyjnej hotelu?

A. Prawa jazdy.

B. Karty pobytu.

C. Karty ptatnicze,;.

D. Potwierdzenia rezerwacji.



Zadanie 23.

Do recepcji zgtasza sie gos¢ proszgc o zmiane pokoju ze wzgledu na
hatas dochodzgcy z ulicy. Jak powinien zachowac sie recepcjonista?

A. Wystuchac goscia i nie reagowac na uwagi.

B. Wyjasni¢ gosciowi, ze wyolbrzymia problem.

C. Zaproponowacé gosciowi inny obiekt hotelarski.

D. By¢ empatycznym i starac sie rozstrzygng¢ problem na korzysc¢

goscia.

Zadanie 24.
Rodzina wybrata hotel, ktory jest potozony niedaleko lotniska i przyjmuje
zwierzeta. Zarezerwowata pokoj z telewizorem i tazienkg, w ktorej jest
wanna. Ich oczekiwania zwigzane z pobytem w obiekcie spetnig ustugi
oznaczone piktogramami
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Zadanie 25.
Jezeli pracownik recepcji przyjmujgc goscia do hotelu wpisat
w dokumencie serie i numer dowodu osobistego, to oznacza,
ze sporzadzit

A. karte pobytu.

B. kwit bagazowy.

C. druk wiadomosci.

D. ksiege rejestracyjna.

Zadanie 26.
Kwit depozytowy recepcjonista sporzgdzi i wreczy gosciowi, ktory

A. wptaci zaliczke do hotelowej kasy.

B. odda walizke do przechowalni bagazu.

C. odda rzecz wartosciowg do sejfu w recepciji.

D. zdeponuje pienigdze w sejfie pokoju hotelowego.

11



Zadanie 27.

Na podstawie analizy zamieszczonych fragmentow faktur wskaz, ktory
dokument recepcjonista przygotowat dla goscia nocujgcego w hotelu

3 doby.
Fragment faktury
Nazwa - Podatek VAT Wartos¢
towaru J losé | i Cenf Wartosc_: sprzedazy
lub .m. | llos¢ | jednost ov;:a sprzedaz;; Staowka Kwota brutto
ustugi nettow z nettow z %o w zt w zi
A. | Nocleg |doba 185,19 925,95 8 74,05 1000,00
Fragment faktury
Nazwa - Podatek VAT Wartos¢
towaru J llosé | ied Cert':: Wartgsg sprzedazy
lub .m. | llosc | jednos ov;la sprze az;ll Staowka Kwota brutto
ustugi nettow z nettow z %o w zt w zi
B. |Nocleg |doba 277,78 1111,12 8 88,88 1200,00
Fragment faktury
Nazwa 2 A Podatek VAT Wartosé
towaru J llosé | ied Cert'; Wartgsg sprzedazy
lub .m. | llos¢ | jednos ov;/a sprze az;ll StaoWka Kwota brutto
ustugi nettow z nettow z %o w zt w zt
C. |Nocleg |doba 370,37 1111,11 8 88,89 1200,00
Fragment faktury
Nazwa 2 A Podatek VAT Wartos¢
towaru J llosé | ied Ce't]f Wartgsg sprzedazy
lub .m. | llos¢ | jednos ov;:a sprze az;i/ Stalwka Kwota brutto
ustugi nettow z nettow z %o w zt w zi
D. |Nocleg |doba 462,96 925,92 8 74,08 1000,00
Zadanie 28.

Recepcjonista udzielit gosciowi informaciji turystycznej, gdy

A. zaproponowat ustuge parkingu.

B. poinformowat o ustugach hotelu.
C. wyjasnit obstuge sejfu w pokoju.
D. wskazat droge do centrum miasta.
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Zadanie 29.

W jaki sposob powinien postgpic¢ recepcjonista, jezeli zostat telefonicznie
poproszony przez zone goscia hotelowego o przekazanie mezowi waznej
informac;ji?

A. Zadzwoni¢ do goscia i przedstawi¢ informacje z pamieci.
B. Przekazac¢ wiadomos¢ ustnie osobie towarzyszgcej gosciowi.
C. Zapisac¢ szczegdbty na druku message i powiadomic¢ goscia
0 wiadomosci.
D. ZapisaC szczegodty na druku message i dotgczy¢ do
dokumentacji hotelowe;j.

Zadanie 30.

Ktory pakiet ustug jest bezptatnie Swiadczony gosciom hotelowym?
Ustuga bagazowa, korzystanie z mini baru, ustugi spa.
Ustuga budzenia, depozyt hotelowy, przechowanie bagazu.
Ustuga pralnicza, udzielenie informac;ji turystycznej, nocleg.

Ustuga room service, udzielenie pierwszej pomocy, korzystanie
z faksu.

Zadanie 31.

Ktore z podanych ustug hotelu oznaczone piktogramem sg Swiadczone
jako towarzyszgce?

- A=

B.

oo w>

Zadanie 32.
Do ustug odptatnych swiadczonych na zyczenie gosci zalicza sie
A. ustuge budzenia.
ustuge room service.

B.
C. skorzystanie z przechowalni bagazu.
D. skorzystanie ze skrytki depozytowe;.
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Zadanie 33.

W sytuaciji, gdy do hotelu przyjezdza staty klient, ktory ma status VIP-a,
pracownik recepcji powinien w pierwszej kolejnosci przekazac informacje

A. portierowi.

B. pokojowe,.

C. dyrektorowi hotelu.

D. kierownikowi restauraciji.

Zadanie 34.

Przekazana do recepcji informacja o ustudze gastronomicznej, za ktorg
gosc¢ zaptaci na koniec pobytu w hotelu, powinna zawiera¢ imie i nazwisko
goscia, naleznosc¢ oraz

A. rodzaj pokoju.
B. numer pokoju.
C. termin wyjazdu.
D. termin przyjazdu.

Zadanie 35.

Jezeli podczas przyjecia goscia do hotelu recepcjonista dokonuje
preautoryzacji, to oznacza, ze gos¢ zapfaci za pobyt

A. gotowka.

B. voucherem.

C. kartg ptatnicza.

D. czekiem podrozniczym.

Zadanie 36.

Hotel wystawit zamawiajgcemu fakture z adnotacjg o uregulowaniu
naleznosci w terminie dwoch tygodni od daty jej wystawienia. Ktorg forme
ptatnosci okreslono w dokumencie?

A. Czek.

B. Gotowke.

C. Karte kredytows.

D. Polecenie przelewu.
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Zadanie 37.

Wartosc¢ brutto zamowionych ustug hotelarskich wynosi 1 500,00 zt.
Wskaz kwote, ktorg powinien zaptaci¢ gos¢ w dniu wyjazdu, jezeli wptacit
zaliczke w wysokosci 40%.

A. 600,00 z
B. 900,00 z
C. 1 500,00 zt
D. 2 100,00 z

Zadanie 38.

Gos¢ skorzystat z ustug hotelu w terminie od 10 do 12 wrzesnia w taryfie
BB w cenie 250,00 zt brutto za dobe. Dodatkowo wykupit dwa masaze
ciata w cenie 90,00 zt brutto kazdy.

Za ustugi podstawowe zaptacit kartg kredytowg stuzbowg, a za ustugi
fakultatywne — gotowkg. Wskaz naleznosc¢ zaptacong gotowka.

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

Zadanie 39.

Na podstawie cennika ustug noclegowych ustal kwote, ktérg zaptacg
goscie za pobyt przez 5 dob w trzyosobowym pokoju.

A. 1250,00 24 Cennik noclegéw

B. 1750,00 zt Rodzaj pokoju Cena

C. 2 500,00 zt SGL 250,00 zt

D. 3 500,00 zt DBL 350,00 z
TPL 500,00 z
APT 700,00 zt
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Zadanie 40.

‘ x w S¢
Nazwa towaru o4 Wartosg: “odatek VAT sprazggzgy
lub ustuai J.m. |llos¢ | jednostkowa | sprzedazy | Stawka | Kwota brutto
9 netto w zt netto w zi % w zt w zi
Nocleg - pokdj
dwuosobowy doba 2 462,96 925,92 8 74,08 | 1000,00
Obiadokolacja | osoba 4 46,30 185,20 8 14,80 200,00

Przedstawiony fragment dokumentu hotelowego to czes¢

A. faktury.

B. kosztorysu.
C. dowodu wptaty.
D. paragonu fiskalnego.
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