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Instrukcja dla zdajacego

1. Sprawdz, czy arkusz egzaminacyjny zawiera 10 stron. Ewentualny brak stron lub inne usterki zgtos
przewodniczgcemu zespotu nadzorujgcego.
2. Do arkusza dotgczona jest KARTA ODPOWIEDZI, na ktérej w oznaczonych miejscach:

— wpisz oznaczenie kwalifikacji,

— zamaluj kratke z oznaczeniem wers;ji arkusza,
— wpisz swoj humer PESEL*,

— wpisz swojg date urodzenia,

— przyklej naklejke ze swoim numerem PESEL.

Arkusz egzaminacyjny zawiera test sktadajgcy sie z 40 zadah.

Za kazde poprawnie rozwigzane zadanie mozesz uzyskac 1 punkt.

Aby zda¢ czes¢ pisemng egzaminu musisz uzyskac co najmniej 20 punktow.

Czytaj uwaznie wszystkie zadania.

Rozwigzania zaznaczaj na KARCIE ODPOWIEDZI dtugopisem lub pidrem z czarnym tuszem/
atramentem.

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

NooA®

©

|
|
|

(a] | [8] | [€] | [B]

9. Tylko jedna odpowiedz jest poprawna.
10. Woybierz wiasciwg odpowiedz i zamaluj kratke z odpowiadajgca jej literg — np., gdy wybrate$ odpowiedz
,,A”:

W G| D

11. Staraj sie wyraznie zaznacza¢ odpowiedzi. Jezeli sie pomylisz i btednie zaznaczysz odpowiedz, otocz
ja kétkiem i zaznacz odpowiedz, ktérg uwazasz za poprawng, np.

COIRCRECEN |

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

Pamietaj, ze oddajesz przewodniczagcemu zespofu nadzorujgcego tylko KARTE ODPOWIEDZI.
Powodzenia!
* w przypadku braku numeru PESEL — seria i numer paszportu lub innego dokumentu potwierdzajgcego tozsamos$c¢

Uktad graficzny
© CKE 2020



Zadanie 1.

Recepcjonista-operator centrali telefonicznej zajmuje sie realizacjg ustugi

A. wake up call.
B. room service.
C. maid in room.
D. turn down service.

Zadanie 2.

Biezgce kontrolowanie pracy recepcjonistow podczas nieobecnosci kierownika dziatu, nalezy do obowigzkéw

A. concierge.
B. inspektora.
C. dysponenta.
D. brygadzisty.

Zadanie 3.

Ktorg czynnos¢ moze wykonaé recepcjonista za pomocg przedstawionego na rysunku urzgdzenia?

A. Zarejestrowac goscia w hotelu.

B. Wykwaterowac¢ goscia z hotelu.

C. Woysta¢ do goscia potwierdzenia rezerwaciji.
D. Woystawi¢ gosciowi fakture za ustugi hotelowe.

Zadanie 4.

Fragment oferty hotelu

Oferujemy:

e na powitanie stodka niespodzianka oraz butelka czerwonego wina do pokoju;
nocleg w pokoju typu superior dla dwoch oséb;
pokdj wyposazony w tozko typu queen, minibar, TV, klimatyzacje, Internet Wi-Fi;
tazienke posiadajgcg duzg wanne z hydromasazem i ustugg muzykoterapii;
w cenie pobytu trzydaniowe kolacje serwowane z kieliszkiem wina przy swiecach,
aromaterapeutyczny masaz catego ciata dla dwojga, pézne $niadania do pokoju,
przedtuzong dobe hotelowa.

Do ktérego segmentu gosci jest skierowany fragment oferty hotelu?

A. Gosci biznesowych.

B. Matzenstwa z dzie¢mi.

C. Uczestnikéw obozu wedrownego.
D. Nowozencow w podrézy poslubne;.
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Zadanie 5.

Fragment zamoéwienia

Prosimy o zarezerwowanie 8 pokoi dwuosobowych typu standardowego,
petne wyzywienie, masaze catego ciafa, fizykoterapie, inhalacje, krioterapie.

Na podstawie fragmentu zamowienia, wskaz pakiet ustug, ktéry powinien zaproponowaé hotel grupie gosci
z Kota Emerytéw.

A. Pokoje TPL, sniadania, zabiegi SPA.

B. Pokoje TPL, petne wyzywienie, zabiegi wellness.

C. Pokoje DBL, sniadania, obiady, kolacje, zabiegi lecznicze.
D. Pokoje DBL, $niadania, obiadokolacje, zabiegi relaksacyjne.

Zadanie 6.

Ktora z przedstawionych ofert domu wycieczkowego spetni oczekiwania grupy mtodziezy szkolnej w zakresie
zamoéwionych ustug: pokoje z tazienkami, wyzywienie HB, parking dla autokaru, sala na spotkania z grupag?

Dom wycieczkowy kat. IlI Dom wycieczkowy kat. Il
- potozony w centrum miasta - potozony niedaleko parku
- parking - brak - parking dla autokaréw
A LT pokoje wieloosobowe, tazienki B |” pokoje 3-4 osobowe z tazienkami,
" | ogdlnodostepne " | - stotéwka swiadczgca sniadania
- sala do samodzielnego przygotowania i obiadokolacje
positkéw - sala telewizyjna i sala na spotkania
- sala telewizyjna Z grupg
Dom wycieczkowy kat. 11l Dom wycieczkowy Kat. |
- potozony przy wjezdzie do miasta, - potozony niedaleko centrum miasta
- parking dla samochodéw osobowych - parking dla samochodéw osobowych
c |- pokoje wieloosobowe bez tazienek D i autokaréw
" | - stotébwka Swiadczgca $niadania " | - pokoje 2-3osobowe z tazienkami
i obiadokolacje - stotéwka Swiadczaca petne wyzywienie
- sala telewizyjna — brak - sala telewizyjna, brak sali na spotkania
z grupa
Zadanie 7.

Wskaz rodzaj jednostki mieszkalnej, ktorg podczas rezerwacji, powinien zaproponowac recepcjonista matce
Z 14-letnim synem.

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

Ktory instrument promocji zastosowat hotel organizujgc impreze integracyjng dla swoich pracownikéw i ich
rodzin?

A. Sprzedaz osobistg.

B. Marketing bezposredni.

C. Public relations zewnetrzny.
D. Public relations wewnetrzny.
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Zadanie 9.

Dziataniem promocyjnym hotelu w ramach marketingu bezposredniego jest

A. stosowanie obnizki cen przy diuzszych pobytach.

B. oferowanie gadzetéw reklamowych z logo hotelu.

C. $wiadczenie ustug podstawowych na terenie obiektu.

D. prezentowanie oferty hotelu na stronie internetowej www.

Zadanie 10.

Biuro podréozy zamoéwito w imieniu firmy farmaceutycznej kilkanascie pokoi w hotelu. Ktéry to rodzaj
rezerwacji?

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

Zadanie 11.

Recepcjonista przyjmujgc rezerwacje telefoniczng dotyczgca noclegu, powinien zapyta¢é zamawiajgcego,
przede wszystkim, o rodzaj pokoju oraz

A. date wyjazdu i forme ptatnosci.

B. termin pobytu i forme ptatnosci.
C. termin pobytu i nazwisko goscia.
D. date urodzenia i nazwisko goscia.

Zadanie 12.

Pan Malinowski na podstawie zapytania rezerwacyjnego uzyskat potrzebne informacje o ofercie hotelu
i podat termin, w jakim obiekt, otrzyma zamowienie na ustugi hotelarskie. Wskaz, ktéry to rodzaj rezerwaciji.

A. Wstepna.

B. Kredytowa.

C. Potwierdzona.

D. Gwarantowana.
Zadanie 13.

Gos¢ indywidualny z Warszawy dokonat rezerwacji ustug hotelarskich w matym pensjonacie w Zakopanem
poprzez strone internetowg www obiektu, co oznacza, ze pensjonat dysponuje

A. globalnym systemem dystrybucji.

B. narodowym systemem rezerwacji.
C. regionalnym systemem rezerwaciji.
D. wewnetrznym systemem hotelowym.
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Zadanie 14.

Gos¢ hotelu poprosit pracownika recepcji o rezerwacje biletu na samolot do Mediolanu. Z ktérego systemu

rezerwacyjnego powinien skorzystac recepcjonista?

A. Chart.

B. Expedia.

C. Voyager.

D. Amadeus.
Zadanie 15.

Gos¢ zarezerwowat dwa pokoje dwuosobowe dla czterech os6b w taryfie all inclusive w terminie

od 09 do 14 lipca. Ktéry fragment potwierdzenia rezerwacji odpowiada zaméwieniu?

Potwierdzenie rezerwaciji - fragment

- ilos¢ dob 6
- taryfa Al 250,00 zl/osoba/doba
- koszt pobytu 6 000,00 zt

Potwierdzenie rezerwaciji - fragment

- ilos¢ dob 5
- taryfa Al 250,00 z/osoba/doba
- koszt pobytu 5 000,00 zt

A

B

Potwierdzenie rezerwaciji - fragment

- ilos¢ dob 6
- taryfa Al 250,00 zl/osoba/doba
- koszt pobytu 3 000,00 z

Potwierdzenie rezerwacji — fragment

- ilos¢ dob 5
- taryfa Al 250,00 z/osoba/doba
- koszt pobytu 2 500,00 z

D.

Ktorg karte sporzadzi recepcjonista, po otrzymaniu pisemnego zaméwienia na pobyt w hotelu grupy

C.
Zadanie 16.
turystow?
A. Pobytu.
B. Rezerwacji.
C. Rejestracyjna.
D. Lojalnosciows.

Zadanie 17.

Klient dokonat rezerwacji noclegu pokoju jednoosobowego od 15 sierpnia na 3 doby oraz pokoju
dwuosobowego od 14 sierpnia na 3 doby. Ktére oznaczenie w grafiku jest wiasciwe dla tej rezerwac;ji?

Rodzaj Grafik rezerwacji
POkoju ["Sierpien - fragment | Sierpien - fragment | Sierpien - fragment | Sierpien — fragment
1415|1617 |18 |14 15|16 |17 |18 |14 |15|16 |17 |18 |14 |15|16 |17 | 18
SGL
R|IR|R R|IR|R RIR|R RIR|R
14 15|16 |17 |18 |14 | 15|16 |17 |18 |14 |15|16 |17 |18 |14 |15|16 |17 | 18
DBL
R|IR|R R|R|R RIR|R RIR|R
A. B C. D.
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Zadanie 18.

Pani Nowak w zamowieniu ustug hotelarskich poprosita o rezerwacje: apartamentu, petnego wyzywienia,
room service wszystkich positkow, opiekunki do dziecka, instruktora do nauki ptywania dla dziecka, wizyty
u fryzjera dla siebie. Wskaz ustuge, o ktorej recepcjonista powinien poinformowac dziat rekreaciji.

A. Wizyta u fryzjera.

B. Opiekunka do dziecka.

C. Room service wszystkich positkow.

D. Instruktor do nauki ptywania dla dziecka.

Zadanie 19.

Na podstawie fragmentu Formularza rezerwacji wskaz dziat, ktéremu recepcjonista powinien zleci¢ realizacje
zamowionych ustug.

: s Formularz rezerwacji — fragment
A. Ksiegowosc.

B. Gastronomia. - impreza studniowka
C. Ustug specjalnych. - f[er’njin ] 28 stycznia
D. Konferencji i bankietow. - ilos¢ osob 260

- aranzacja sali
= stoty okragte dla 20 osob
= dekoracja (napis, balony, kwiaty)
= miejsce dla orkiestry
= nagtosnienie, oswietlenie
- menu na uroczysto$¢ - zgodnie z ustaleniami

Zadanie 20.
Recepcjonista prosi o dokument potwierdzajgcy tozsamos¢ goscia podczas

A. przyjecia do hotelu.

B. rozliczenia za pobyt w hotelu.

C. codziennego wydawania klucza do pokoju.

D. realizacji ustug dodatkowych w trakcie pobytu w hotelu.

Zadanie 21.

Do recepcji zgtasza sie osoba twierdzac, ze jest gosciem hotelowym i ze zgubita klucz do pokoju, w postaci
karty magnetycznej. W takiej sytuacji recepcjonista powinien:

A. wezwac przetozonego, wreczy¢ nowy klucz.

B. poprosi¢ o akceptacje rezerwacji, wyda¢ nowy klucz.

C. dokonac¢ adnotacji w ksiedze rejestracyjnej, wreczy¢ nowy klucz.

D. sprawdzic¢ liste gosci, poprosi¢ o dokument tozsamosci, wydac¢ nowy klucz.

Zadanie 22.

Podczas procedury check-in matzenstwa oraz ich dwojki nieletnich dzieci, pracownik recepcji powinien
wreczy¢ gosciom

A. dwie karty pobytu dla dorostych.

B. cztery karty pobytu dla kazdej osoby.

C. trzy karty pobytu — dwie dla dorostych i jedng dla dzieci.

D. jedna karte pobytu dla catej rodziny wystawiong na osobe dorosta.
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Zadanie 23.
Gosciowi, ktory korzysta z noclegu w pensjonacie, powinny by¢ obowigzkowo zaoferowane ustugi

A. odnowy biologicznej.

B. wypozyczenia sprzetu.

C. wycieczek fakultatywnych.
D. catodziennego wyzywienia.

Zadanie 24.

Do hotelu w miejscowosci uzdrowiskowej przyjezdzajg gtdwnie seniorzy w celu poprawy stanu zdrowia.
Ktory pakiet ustug powinien skierowac¢ hotel do tej grupy goéci, aby spetnié te potrzebe?

A. Sportowy.

B. Turystyczny.

C. Rozrywkowy.
D. Rehabilitacyjny.

Zadanie 25.

W ramach wyjazdu motywacyjnego w hotelu przebywa grupa gosci chcacych aktywnie spedzi¢ czas. Wskaz
ustugi, ktére zaspokojg ich potrzeby.

A. Pielegnacyjne i upigkszajgce.

B. Konferencyjne i szkoleniowe.

C. Gastronomiczne i imprezy rozrywkowe.

D. Rekreacyjno-sportowe i imprezy integracyjne.

Zadanie 26.

Ktorg informacje, oprécz imienia i nazwiska, recepcjonista musi wpisa¢ przygotowujgc gosciowi
zagranicznemu karte pobytu?

A. Numer pokoju.

B. Date urodzenia.
C. Date rezerwacdiji.
D. Numer paszportu.

Zadanie 27.

Ktory dokument sporzgdzi pracownik recepcji dla goscia oddajgcego rzecz wartosciowg na przechowanie
w recepcji hotelowej?

A. Kwit bagazowy.

B. Kwit depozytowy.
C. Karte rejestracyjna.
D. Karte lojalnosciows.
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Zadanie 28.

Nazwa Cena Wartosé | Podatek VAT | Wartosé
S¢ | ] ; sprzedazy
Lp. towaru J.m. | llos¢ | jednostkowa | sprzedazy | stawka | Kwota A
lub ustugi nettowzt | nettowzt | o w zt s
1. Nocleg doba | 2 92,60 185,19 8 14.81 200,00

Przedstawiony fragment dokumentu hotelowego, przygotowany przez recepcjoniste dla goscia, to

A. faktura.

B. Kkosztorys.

C. dowod wptaty.

D. rachunek wstepny.

Zadanie 29.

Ktorg atrakcje turystyczng powinien poleci¢ recepcjonista gosciowi zainteresowanemu poznaniem waloréw
antropogenicznych okolicy?

A. Spacer w parku narodowym.

B. Spacer w ogrodzie botanicznym.

C. Zwiedzanie muzeum przyrodniczego.
D. Zwiedzanie muzeum sztuki regionalne;j.

Zadanie 30.

W ktérej najnizszej kategorii hotelu, gos¢ ma zapewniong codzienng wymiane recznikow i poscieli oraz
mozliwo$¢ zakupu lub otrzymywania codziennej prasy?

A. 4*

B. 3*

C. 2*

D. 1*
Zadanie 31.

Ktorg ustuge dodatkowg swiadczong w hotelu powinno sie zarezerwowaé z wyprzedzeniem?

A. Masaz limfatyczny.

B. Wymiane recznikdéw.
C. Skrytke depozytows.

D. Uzupetnienie galanterii.

Zadanie 32.

Gosc¢ hotelowy zaméwit pakiet ustug obejmujgcy codzienne budzenie, depozyt w recepcji oraz przechowanie
bagazu po zwolnieniu pokoju. Zamowiony pakiet to ustugi

A. podstawowe.
B. fakultatywne.
C. towarzyszace.
D. uzupetniajace.
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Zadanie 33.

Ktéry zestaw ustug dodatkowych powinien zaoferowac hotel gosciom typu biznesowego?

Zadanie 34.

Pilot wycieczki zgtosit recepcjoniscie, ze w grupie sg wegetarianie. Pracownik recepcji uzyskang informacje
powinien przekaza¢ do dziatu

A. rekreaciji.

B. gastronomii.

C. stuzby pieter.

D. stuzby parterowe;.

Zadanie 35.

W zwigzku z rezerwacjg apartamentu dla nowozencoéw recepcja powinna przekazaé Kkierownikowi
housekeepingu zlecenie na

A. dodatkowe sprzatanie pokoju.

B. dodatkowe doposazenie pokoju.

C. udekorowanie pokoju i umieszczenie wstawki.
D. udekorowanie pokoju i umieszczenie dostawki.

Zadanie 36.

Na zlecenie firmy korporacyjnej hotel zorganizowat konferencje i wystawit fakture z adnotacjg o odroczonym
terminie ptatnosci. Zapis ten oznacza, ze firma dokona zaptaty

A. czekiem.

B. gotéwka.

C. kartg kredytowa.

D. poleceniem przelewu.

Zadanie 37.

W ramach umowy hotelu z biurem podrézy, podstawg do rozliczenia grupy turystycznej w hotelu jest
A. czek turystyczny.
B. czek podrozniczy.
C. voucher wystawiony przez hotel.
D. voucher wystawiony przez biuro podrozy.
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Zadanie 38.

Podczas rozliczania noclegu goscia w hotelu, recepcjonista poprosit o doptate w wysokosci 210,00 zt
informujgc, ze 140,00 zt zostato wptacone na etapie rezerwacji ustug. Jaki % zaliczki wptacit go$¢ przed
przyjazdem?

A. 30%
B. 40%
C. 50%
D. 60%
Zadanie 39.

Wskaz kwote do zapfaty za nocleg w terminie od 03.03. do 8.03., jezeli cena za wynajmowany pokoj
w miesigcach maj-wrzesien wynosi 300,00 zt za dobe, a w pozostatych jest 0 30% nizsza.

A. 1950,00 z
B. 1200,00 z
C. 1125,00
D. 1050,00 z
Zadanie 40.

Jakg wartosc¢ brutto w pozycji Razem powinien wpisa¢ recepcjonista po rozliczeniu pobytu goscia w hotelu?

A. 870,00z Rachunek wstepny
B. 1425,00z
C. 2385,00 z Lp. Cena Wartos¢
D. 2850,00 zt Nazwa ustugi J.m. | llos¢ | jednostkowa ustugi
bruttow zt | brutto w z}
1 | Nocleg DBL doba 4 240,00
2 Obiadokolacja szt. 3 75,00
3 | Masaz szt. 2 120,00
Razem:
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