Lopueksami hindamise juhend 09.06.2016 VKHK-S

Lopueksam on komplekseksam, mis toimub kirjaliku teoreetilise ja praktilise eksami
kombinatsioonina.

Teooriaeksami sooritamiseks antakse eksaminandile aega kaks (2) astronoomilist tundi, praktilise
eksamiosa esitlemiseks antakse eksaminandile aega 10 minutit.

Eristava koondhinde moodustavad testist saadavad punktid 70% ja probleemiilesande lahenduse
sonastamine ning lahenduse pakkumine, esitlemine ja kaitsmine 30%.

Lopphinne kujuneb:

Livend hinne ,,3° - Testis on vastatud vihemalt 26 kiisimust digesti
Probleemiilesandes on eksminant sdnastanud kaubandusega seotud
probleemi ja pakkunud lahenduse, esitlenud ja kaitsnud lahendust
eksamikomisjoni ees.

Hinne ,,4% - Testis on vastatud 27- 40 kiisimust digesti
Probleemiilesandes on eksaminant sonastanud ja kirjeldanud kaubandusega seotud
probleemi ning pakkunud lahenduse l&htudes miitigikorralduse seisukohtadest,
esitlenud ja kaitsnud lahendust histi eksamikomisjoni ees.

Hinne ,,5¢ - Testis on vastatud 41-50 kiisimust digesti
Probleemiilesandes on eksaminant sonastanud, kirjeldanud ja analiiiisinud probleemi
erinevatest kaubanduskorralduse aspektidest ning pakkunud lahenduse 1dhtudes
miiligikorralduse seisukohtadest, esitlenud ja kaitsnud lahendust véga hésti
eksamikomisjoni ees.



MK-14 16pueksami probleemiilesanded 09.06.2016

1. Klient palub miiiijal iile kontrollida esitatud arve, kuna ta arvab, et see on suurem Kkui
tegelikult olema peaks. Miitija kontrollib ja leiab, et ta on tdepoolest ekslikult iihe toote kaks
korda arvesse sisse 166nud.

2. Mis on saldo, millest ta koosneb, kui kaupluses miitiakse kaupu koos pandipakendiga?

3. Ma olen oma kiisimusele saanud vastukdivaid vastuseid, igaiiks rddgib asjast erimoodi. Mis
teil siin lahti on?

4. Palun arvesta juunikuu 2016 norm to6tundide arv , lisa lahenduskaik.

5. Arvuta arve-saatelehe alusel kaupadele miitigihinnad, kui juurdehindlus % on 35 .

Lisa 1 skanneeritud arve-saateleht.

6. Vormista arve-saatelehel olevatele kaupadele hinnasildid seaduses kehtestatud nduetele
vastavalt.

Lisa 2 miiligihindadega arve-saatelehtdokument

7. Miks te mind telefoni teel ei teavitanud koikidest vajalikest dokumentidest, mida oleks olnud

vaja kaasa votta?

8. Tootaja, kes on todtanud ettevottes juba kaks aastat, toi arsti toendi, et on rase ja enam Giseid

vahetusi teha ei tohi. Mida teed ?

9. Téida sularaha saateleht summas 900.00 € inkassastiooniks firmale G4S. Sularaha saadab
VKHK &ppeklass.

Lisa 3 skanneeritud raha saateleht



10. See mikser ei hakanud kodus jélle to6le! Ma olen juba nii palju aega ja raha kulutanud, selle

edasi-tagasi tassimisele. Kuidas te selle mulle hiivitate?

11. Tegutsete koduelektroonika poes miitia-klienditeenindajana.

Teie poole podrdub klient, kellel puudub selgus, millist telekat osta. Klient soovib
informatsiooni televiisorite erinevate parameetrite kohta jmt. Kirjeldage ideaalildhedast

dialoogi miitigisuhtlusel kliendiga.

MK-14 16pueksami probleemiilesannete lahendused 09.06.2016

1. Lahenduse podhimotted
Kuulata kaebust tihelepanelikult.

Korrata kaebust kliendile, et saada kinnitust tekkinud probleemist
Vabandada
Tunnistada kliendi tundeid

Selgitada probleemi lahendamise vdimalused, pakkuda lahendusi

® & 8 & 6 8

Ténada klienti probleemi teavitamise eest

2. Saldo ehk jaak nditab kaupluse kaupade, sularaha, taara, pandipakendite, muude viike-

ja pohivarade rahalist seisu.
Saldo leitakse :algsaldo+sissetulek-valjaminek= 16ppsaldo

3. Lahenduse pohimdtted
©® Kuulata kaebust téhelepanelikult.

©® Korrata kaebust kliendile, et saada kinnitust tekkinud probleemist



® Vabandada

@® Tunnistada kliendi tundeid

© Selgitada probleemi lahendamise voimalused, pakkuda lahendusi

® Ténada klienti probleemi teavitamise eest

4. Lahenduskaik: toopaevad miinus puhkepievad ja riiklikud pithad, korrutad 8-ga ja vordub

tootundide arv. Ehk siis 20x8 vordub 160 normtundi — 3 tundi riiklike piihade eelne péev.

Lisa 4 2016.aasta kalendaarse tooajafondi arvestus

5. Molemad vastusevariandid on diged

a) variandi arvutuskiik : hind*juurdehindlus1,35*kdibemaks1,2=miiiigihind

b) variandi arvutuskiik : summa/kogus*juurdehindlus1,35*kdibemaks1,2=miitigihind

Kauba nimetus Miitigihind ilma ale%-ta € Miitigihind ale %-ta €
Inkaliilia 90 Kolumbia |1,12 1,06
Oksaroos Lianne 0,31 0,29
Holland

Roos Memory Lane 0,26 0,25
Holland

Oksaroos Fire Works 0,62 0,58
Holland

Oksaroos Flash Dance [0,29 0,28
Holland

Ming Holland 0,58 0,55
Nahkleht vaike 2,12 2,02
Holland

Nahkleht suur Holland |3,66 3,48

6. Kujundatud hinnasildid saatelehel olevate andmete pohjal

Inkaliilia 90 Kolumbia

Hind 1,12 € /tikk

Hind 0,31 €/ tiikkk

Oksaroos Lianne Holland




Roos Memory Lane Holland

Hind 0,26 €/ tiikk

Oksaroos Fire Works Holland

Hind 0,62 €/ tiikkk

Oksaroos Flash Dance Holland

Hind 0,29 €/ttikk

Ming Holland

Hind 0,58 €/tiikk

Nahkleht viaike Holland

Hind 2,12 €/kimp

Nahkleht suur Holland

Hind 3,66 €/kimp

7. Lahenduse pohimdtted
© Kuulata kaebust téhelepanelikult.

Korrata kaebust kliendile, et saada kinnitust tekkinud probleemist
Vabandada
Tunnistada kliendi tundeid

Selgitada probleemi lahendamise vdimalused, pakkuda lahendusi

® & & & 8

Ténada klienti probleemi teavitamise eest

8. Variandid

a) Rase adminn hakkab tegema oma vahetusi paevasel ajal nii kaua kui tervis lubab.



b) Rédgid teiste tdotajatega, et kas nad on ndus olema t661 rohkem 606siti, ehk tegema raseda
oOiseid vahetusi. Kui jah, siis pole vaja midagi edasi teha. Kui ei ole ndus, palkad raseda tootaja Oiste
tundide tegemiseks asendaja, kes raseda dekreeti mineku korral saab tdiskoormusega to6.

¢) Kui rasedal ei voimalda tervis mingi aja parast ka péaevasel ajal tootada, siis jadb ta haiguslehele
kuni dekreedini ja sa pead nagunii asendaja leidma.

Tegelikult see teine seadusest ja loovusest tulenev vastus.

9. Lisa 5 vormistatud raha saateleht
10. Lahenduse pohimdtted
® Kuulata kaebust tdhelepanelikult.
Korrata kaebust kliendile, et saada kinnitust tekkinud probleemist
Vabandada
Tunnistada kliendi tundeid

Selgitada probleemi lahendamise voimalused, pakkuda lahendusi

® & & 6 8

Ténada klienti probleemi teavitamise eest

11. Vdéimalik vastusevariant peaks sisaldama jérgnevaid aspekte.

Kdigepealt kliendiga hea kontakti saavutamine ja samale nii-6elda lainele jdudmine, mille
tulemusena tekib usalduslik miitigisuhe. Selle eelduseks on teenindusliku hoiaku (entusiasm, siirus,
ausus, enesekindlus jmt) olemasolu, mis on klienditeenindajal saavutatud tdnu eelhéélestusele.

Seejirel piiiitakse asjatundlike kiisimustega vilja selgitada kliendi soovid ja véimalused. Kui klient
ei oska mone aspekti kohta kiisida, pakutakse talle igakiilgset tehnilist teavet, mis aitab kliendil
peagi telekat vaadata.

Ulesande lahendust vib esitada tekstina vdi teostatud rolliménguna. Vdib pakkuda
ettevalmistusaega.

Hindamisel pohirohk HOIAKUL ehk sisemisel valmisolekul teenindada.



