—~— SPOLECZNA AKADEMIA NAUK

~Konkurs wiedzy i umiejetnosci turystycznych: Obstuga klienta w turystyce”

Numer identyfikacyjny uczestnika: .........

Nazwa Szkoty Sredni€] UCZESNIKA: ..ottt

Klasa do ktorej uczeszcza uczestnik konkursu ...........

Czas trwania konkursu: 90 minut
Punkty razem: ........ / 90 pkt

w tym:

Test wiedzy: ........ /60 pkt

Pytania otwarte-opisowe: ........ /30 pkt

Instrukcja dla zdajacego

1. Sprawdz, czy arkusz zawiera 10 stron. Ewentualny brak stron zgto$ przewodniczagcemu
zespotu nadzorujacego.

2. Odpowiedzi zapisz w miejscu do tego przeznaczonym przy kazdym zadaniu.

e Zakreslajac wybrang odpowiedz krzyzykiem w przypadku zadan zamknietych. W
przypadku zmiany decyzji przekresl odpowiedz niepoprawna
Odpowiedzniepoprawna | wskaz poprzez zakreslenie krzyzykiem poprawnej
odpowiedzi.

e Udzielajgc odpowiedzi w miejscu wyznaczonym w przypadku zdan otwartych. W
przypadku zmiany decyzji przekre$l odpowiedz niepoprawna
Odpewiedzniepoprawna i obok udziel wtasciwej odpowiedzi.

3. Pisz czytelnie.

Nie uzywaj korektora, a btedne zapisy wyraznie przekresl.

5. Podczas rozwigzywania zadan uczniom nie wolno korzysta¢ z zadnych pomocy
dydaktycznych.

6. Test jest podzielony na dwie czesci:
e Test wiedzy 30 pytan (60 punktow)
e Pytania otwarte — opisowe 3 pytania (30 punktow)
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Zestaw A
Czesc I. Test wiedzy

1. Czy rezydent turystyczny towarzyszy turystom podczas przejazdu z lotniska do hotelu?
a) tak, zawsze
b) tak, ale tylko w przypadku kierunkow europejskich
) to zalezy od wielu czynnikow

2. Jak sie nazywa miejsce, w ktorym na lotnisku pasazer zgtasza zaginiecie lub uszkodzenie
bagazu?
a) Check-in
b) Lost&found
c) Baggage claim desk

3. Doba hotelowa:
a) trwa 24 godziny
b) zaczyna sie ok. 14-15 i trwa do ok. 10-12
C) zawsze zaczyna i konczy sie zgodnie z czasem srodkowoeuropejskim

4. Pilot wycieczek pracuje dla:
a) organizatora turystyki
b) agenta turystycznego
c) organizatora turystyki i agenta turystycznego

5. W przypadku niemozliwosci zrealizowania punktu programu imprezy turystycznej, pilot
wycieczek powinien:
a) zaproponowac Uczestnikom napisanie reklamacji skierowanej do organizatora imprezy
b) zaproponowac realizacje programu zastepczego
c) poinformowac Uczestnikdw, ze jest to mato ciekawy punkt programu i nie poniesli
zadnej straty

6. Destination Manager to:
a) Kontrahent zarzadzajacy kierunkiem wakacyjnym
b) Rezydent gtdbwny zarzadzajacy kierunkiem wakacyjnym
¢) Pracownik centrali biura podrézy zarzadzajacy kierunkiem wakacyjnym

7. Co pilot wycieczki powinien zrobi¢ w pierwszej kolejnosci przed odjazdem autokaru?
a) Sprawdzi¢, czy na poktadzie sg wszyscy Uczestnicy
b) Sprawdzi¢, czy kazdy z Uczestnikow ma zapiety pas bezpieczenstwa
c) Zamknac¢ wszystkie schowki bagazowe, ktére znajduja sie na gtowami Uczestnikow

8. Dokonanie przez przewoznika lub hotel wiekszej ilosci rezerwacji miejsc niz ich rzeczywista
dostepna ilosc¢ to:
a) Overbooking
b) Allotment
¢) Sold out
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9. W przypadku, gdy 48 uczestnikdw imprezy turystycznej nalega na zmiane programu a 1
uczestnik nie wyraza na to zgody, pilot wycieczki:
a) realizuje program taki, jaki jest
b) zmienia program, ze wzgledu iz wiekszos$¢ Uczestnikdéw tego chce
c) kontaktuje sie z organizatorem imprezy i prosi o decyzje

10. Spotkanie informacyjne dla gosci wakacji pobytowych rezydent prowadzi:
a) w dniu przylotu
b) kolejnego dnia po przylocie
) to zalezy od mozliwosci

11. Jaki dokument tozsamosci potrzebny jest obywatelowi Polski do wyjazdu do Turcji?
a) wytgcznie paszport
b) paszport lub dowdd osobisty
c) paszport i dowdd osobisty

12. Jedna z technik zbijania obiekgji jest:
a) zanegowanie obiekgji klienta
b) uprzedzenie obiekgji klienta
C) nie reagowanie na obiekgje klienta

13. Wyspa Symi w Gregji znana jest z:
a) oliwy z oliwek
b) gabek
c) klasztoréw zawieszonych na skatach

14. Pierwszy etap w procesie sprzedazy ofert turystycznych to:
a) analiza potrzeb
b) prezentacja oferty
€) nawigzanie relagji

15. Kto nie byt w Pamukkale ten nie widziat
a) Gregji wcale
b) Butgarii wcale
c) Turgji wcale

16. Wybierz zdanie, ktore zawiera jezyk korzysci w prezentacji oferty turystyczne;j:
a) ten hotel potozony jest przy plazy a jest to plaza piaszczysta
b) ten hotel potozony jest przy plazy, dzieki czemu szybko i tatwo tam Panstwo dojdziecie
) ten hotel potozony jest przy plazy i mozna tam wynaja¢ lezaki i parasole
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17. Technika sprzedazy uzywana przez doradce w biurze podrézy, ktéra brzmi “Ja tam bytem
i polecam” to:
a) reguta spotecznego dowodu stusznosci
b) reguta autorytetu
c) reguta niedostepnosci

18. Skrot OWU uzywany w turystyce to:
a) Ogolne Warunki Umowy
b) Ogolne Warunki Uczestnictwa
c) Ogolne Warunki Urlopu

19. Jaki etap procesu sprzedazy ofert turystycznych jest najdtuzszy?
a) analiza potrzeb
b) prezentacja oferty
) zbijanie obiekgji

20. Czy godziny przelotéw sa state?
a) tak, zawsze
b) nie, moga ulec zmianie, ale tylko w przypadku lotow czarterowych
C) nie, moga zawsze ulec zmianie

21. Walk-in to osoba, ktora:
a) wchodzi do hotelu z ulicy i nie ma rezerwacji, a chce wykupic¢ nocleg
b) wchodzi do hotelu z ulicy i ma rezerwacje
c) wchodzi do hotelu z ulicy i chce skorzystac tylko z ustug gastronomicznych
d) wchodzi do hotelu z ulicy i chce skorzysta¢ tylko z ustug odnowy biologicznej

22. Dodatkowe ustugi hotelarskie nie obejmuja:
a) ustug zywieniowych
b) wypozyczania samochodow
¢) ustug pralniczych
d) ustug odnowy biologicznej

23. Cykl obstugi goscia obejmuje nastepujaca liczbe etapow:
a) trzy
b) cztery
c) piec
d) szes¢

24. Do codziennych zadan recepgji nie nalezy:
a) rozliczanie naleznosci za pobyt goscia
b) wspotpraca z innymi dziatami hotelu
C) przyjmowanie gosci hotelu
d) obstuga room service
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25. Pracownika hotelowego w kategorii cech sensomotorycznych powinna charakteryzowac
nastepujaca cecha:
a) odpornos¢ na dziatanie pod wptywem stresu
b) sprawnos¢ narzadu stuchu
¢) ogdlna kondycja fizyczna
d) rozréznianie barw

26. Precedencja to zasada dotyczaca:
a) serwowania positkéw na przyjeciu dyplomatycznym
b) serwowania positkow z poszczegdlnych stron goscia
c) porzadku witania, przemawiania oraz zajmowania miejsc podczas oficjalnych spotkan
d) kolejnosci serwowania napojéw alkoholowych

27. Ostatnig czynnoscig podczas sprzatania jednostek mieszkalnych przez pracownika stuzby
pieter jest:
a) odkurzanie
b) zmiana poscieli
c) sprzatanie weztdw higieniczno-sanitarnych
d) Scieranie kurzy

28. Skroét EP stosowany w hotelarstwie oznacza:
a) nocleg ze $niadaniem
b) dwa positki dziennie
) trzy positki dziennie
d) nocleg bez positkéw

29. Mata wstawka dla goscia VIP nie zawiera:
a) listu powitalnego
b) gadzetéw reklamowych
c) matej wigzanki kwiatow
d) potmiska z zimnymi przekaskami

30. Skutecznos¢ dobrej obstugi hotelowej to:
a) umiejetnos¢ rozpoznawania i potwierdzania stanu emocjonalnego innej osoby
b) ciagte uczenie sie i doskonalenie swojej wiedzy
c) osigganie zamierzonych celéw w obstudze klienta
d) dobre prezentowanie sie
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Czesc¢ Il. Pytania otwarte — opisowe

Zadanie 1 (ceeeeeen /10 pkt)

Jestes pracownikiem biura podrézy. Twoimi klientami jest matzenstwo, ktore chce polecie¢ na
wakacje do Turcji. W trakcie analizy potrzeb dowiedziates sig, ze zalezy im na tym, aby transfer
z lotniska do hotelu byt w miare krotki; aby w hotelu byty animacje dla dzieci i dorostych oraz
bezptatne wi-fi. Chca takze, aby plaza przy hotelu byta piaszczysta.

Zdecydowates sie zaprezentowac im hotel Sea Life Family Resort. Miedzy innymi ze wzgledu
na to, ze sam tam bytes$ i uwazasz, ze ten hotel to swietny wybor dla rodzin z dzie¢mi. Poza
tym, dwa tygodnie temu z tego hotelu wrécili Twoi inni klienci, ktorzy bardzo Ci dziekowali za
jego zaproponowanie.

Informacja o Hotelu z opisem oferty stanowi zalacznik do zadania i znajduje sie na
nastepnej stronie.

Napisz zdania, ktorych uzyjesz w rozmowie sprzedazowej, prezentujace:

1. Jezyk korzysci
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Sealife Family Resort #####

Turcja / Antalya

Wyzywienie Allinclusive
Zakwaterowanie Pokéj 2 os.
Podréz tam Wylot z Warszawa-Okecie do Antalya dnia 26.12.2024 godz. 17:40 - 22:40
Powrét Wylot z Antalya do Warszawa-Okecie dnia 31.12.2024 godz. 15:35 - 16:45

Lot bezposredni

Udogodnienia —_—_———— e e e e —— —
+ Region nadmorski + Blisko lotniska ' Bez paszportu v Wifi free

+ Wellnes/SPA + Parking + Dla rodzin z dzieémi + Fitness / sitownia

+ Basen odkryty « Basen kryty « Opieka nad dzieckiem « Zjeidzalnie wodne

« Ufatwienia dla niepetnosprawnych ¢ Dostep do internetu « Klimatyzacja « Zycie nocne

' Rowery + Animacje dla dorostych « Sport « Tenis

+ Sporty wodne + Nurkowanie

Opisoferty ——————— e e e — . — ——
Oferta:

Doskonale potozony, blisko plazy, w otoczeniu licznych sklepéw i knajpek jest idealnym wyborem na niezapomniane, rodzinne wakacje. Dizajnerska architektura petna bieli i
naturalnego $wiatta wprowadza w dobry nastréj, wygodne i $wietnie wyposazone pokoje s3 idealng oaza za chwile odpoczynku, a ilos¢ atrakcji oferowanych przez hotel moze
przyprawi¢ o zawrét gtowy. Na Gosci czeka az 5 basenéw, w tym 2 dla dzieci, sitownia, rzutki, tenis stotowy i liczne animacje, ktére sa szczegéInie chwalone przez statych klientéw.
Mitosnicy lokalnych smakéw nie beda zawiedzeni — czeka na nich nie lada uczta w 2 restauracjach serwujacych kuchnie miedzynarodowa, tureck i ryby, a spragnieni relaksu mogg
wybraé sig do profesjonalnego centrum spa lub odda¢ sig bfogiemu lenistwu na plazy.

Polozenie hotelu:

Okolica: ok. 9 km od centrum ANTALYI; sklepy i bary przy hotelu; ok. 3,5 km od parku wodnego Waterhill; ok. 4,5 km od Antalya Aquarium i parku rozrywki Aktur Park; ok. 9 km od
Bramy Hadriana Komunikacja: przystanek autobusowy ok. 130 m od hotelu Odlegto$¢ od lotniska: ok. 21,5 km od lotniska w Antalyi

Plaze:

Plaza publiczna: ok. 30 m od hotelu; wydzielona czes¢ hotelowa; piaszczysto-zwirowa; tagodne zejscie do morza; wyréiniona certyfikatem Btekitna Flaga; przejScie przez ulice;
bezptatne parasole i lezaki (dostepne w sezonie letnim)

O Hotelu:

Ogolnie: pieciogwiazdkowy; zbudowany w 1995., odnowiony w 2018 r.; 239 pokoi, 6 pigter, 4 windy; przestronne lobby; catodobowa recepcja; centrum konferencyjne (5 sal) dla
maks. 500 oséb; bezplatny internet bezprzewodowy; akceptowane karty kredytowe: Visa, MasterCard, Maestro Sport i rozrywka: sitownia; rzutki; tenis stotowy; miniklub (4-12 lat);
animacje dla dzieci i dorostych Basen: 5 basendw, w tym 2 dla dzieci {czynne w sezonie letnim); przy basenach bezptatne parasole, lezaki, materace i reczniki Spa: basen kryty, basen
kryty dla dzieci (baseny kryte czynne w sezonie zimowym); sauna; taznia parowa; hammam; za oplata: masaze, zabiegi pielegnacyjne na twarz i ciato Ustugi: Powyisze ustugi sq
dodatkowo pfatne.; fryzjer; lekarz; pralnia; minimarket; wypozyczalnia samochodéw (oferta zewnetrzna) Kontakt: 0090242/2291993; www.sealifehotels.com

Dla dzieci:

Udogodnienia: baseny; miniklub (4-12 lat); animacje

Dostepne pokoje:

§ 1" | & i : .
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Biuro Podrézy +48 501 698 076 wieruszow@polonia-travel.pl
Warszawska 48, 98-400 Wierusz6w +48 62 78 41 51
Niniejsza oferta nie stanowi oferty w rozumieniu Kodeksu Cywilnego, a dane w niej zawarte majg jedynie charakter informacyjny i moga ulec

Zmianie.
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standardowy: 2-os. (moiliwos¢ 1 dostawki); ok. 22 m? klimatyzowany; fazienka (prysznic, wc, suszarka); internet bezprzewodowy; telewizja satelitarna; telefon; sejf; zestaw do
kawy/herbaty; balkon (stolik i krzesetka); za optatg: minibar rodzinny: 2-0s. {mozliwo$¢ 2 dostawek); ok. 35 m? klimatyzowany; fazienka (prysznic, wc, suszarka); internet
bezprzewodowy; telewizja satelitarna; telefon; sejf; zestaw do kawy/herbaty; balkon (stolik i krzesetka); za optaty: minibar standardowy z bocznym widokiem na morze: 2-0s. (mozliwo$¢
1 dostawki); ok. 22 m?; klimatyzowany; tazienka (prysznic, we, suszarka); internet bezprzewodowy; telewizja satelitarna; telefon; sejf; zestaw do kawy/herbaty; balkon (stolik i krzesetka);
boczny widok na morze; za optatg: minibar

Wyiywienie:

Restauracje: restauracja gtéwna — dania w formie bufetu, kuchnia miedzynarodowa; restauracja a la carte — kuchnia turecka, ryby, wymagana rezerwacja; bar w lobby All inclusive:
$niadanie (07.00-10.00), p6ine $niadanie (10.00-10.30), obiad (12.30-14.30), kolacja (19.00-21.00) w formie bufetu w restauracji gléwnej; ciasto w barze w lobby (16.30-17.30);
wieczorne przekaski w restauraciji gléwnej (23.00-24.00); napoje bezalkoholowe i lokalne napoje alkoholowe w barze w lobby (10.00-24.00); wymagane noszenie opasek all inclusive

Biuro Podrézy +48 501 698 076 wieruszow@polonia-travel.pl
Warszawska 48, 98-400 Wierusz6w +48 62 78 41 51

Niniejsza oferta nie stanowi oferty w rozumieniu Kodeksu Cywilnego, a dane w niej zawarte majg jedynie charakter informacyjny i moga ulec
Zmianie.
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Zadanie 2 (ceveeeen /10 pkt)

Reklamacja 1
Jestes rezydentem turystycznym. Odbierasz grupe, ktéra przyleciata do Turgji. Jednemu z

turystow nie przyleciat bagaz. Opisz procedure postepowania rezydenta w takiej sytuacji.

Reklamacja 2
Jestes pilotem wycieczek. Podczas wycieczki, trzy osoby podchodza do Ciebie proszac o

zmiane programu zwiedzania (chca, aby zamiast miejsca ABC zobaczy¢ miejsce XYZ). Opisz
procedure postepowania pilota w takiej sytuacji.

Reklamacja 3
Jestes rezydentem turystycznym. Samolot polskiego przewoznika z turystami wylatujacymi z

Turgji do Polski jest opdzniony ponad 3 godziny. Opisz procedure postepowania rezydenta w
takiej sytuacji.

Reklamacja 4
Jestes pilotem wycieczek. Wycieczka sie rozpoczyna, lecz niektdrzy klienci nie chca usigs$é na

przydzielonych im miejscach. Wyjasnij im, na jakiej postawie otrzymali takie miejsca.

Reklamacja 5
Jestes rezydentem turystycznym. Tury$ci wyjezdzaja na wycieczke fakultatywna, lecz sa

oburzeni, ze w jej trakcie musza dodatkowo zaptaci¢ za wyzywienie. A przeciez podczas pobytu
w hotelu maja all inclusive. Wyjasnij im, dlaczego tak jest.
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Zadanie 3 [ /10 pkt)

Jakie sa podstawowe etapy check-in w hotelu? Przedstaw 5 dowolnych etapéw i je oméw.






