Examen VMBO-GL

2022

versie blauw, onderdeel C

profielvak-cspe HBR - GL

correctievoorschrift

Het correctievoorschrift van een profielvak-cspe bestaat uit:

— per onderdeel dit document met het beoordelingsmodel;

— het document met algemene richtlijnen en aanwijzingen. Dit document vindt u op
de examenpagina van dit profielvak-cspe op Examenblad.nl.

Inhoud beoordelingsmodel van dit onderdeel:
1 Beoordelingsmodel
11 Beoordelingsschema
1.2  Toelichting bij het beoordelingsschema
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1 Beoordelingsmodel

Het beoordelingsmodel bestaat uit twee delen: het beoordelingsschema (paragraaf 1.1) en
de toelichting bij het beoordelingsschema (paragraaf 1.2).

— In de toelichting bij het beoordelingsschema staan zo nodig de richtlijnen voor de
beoordeling van schriftelijke en ICT-opdrachten.

— Bij een beoordelingsaspect waarbij de kandidaat aan meerdere criteria moet voldoen om
scorepunten te kunnen krijgen, alleen de te behalen punten toekennen indien de
kandidaat aan ALLE criteria heeft voldaan.

— De nummers van de opdrachten die direct tijdens de afname van het examen beoordeeld
moeten worden, zijn onderstreept. De overige opdrachten kunnen na de afname
beoordeeld worden.

— In het beoordelingsschema zijn vakjes [_] opgenomen, waarin aangegeven kan worden of
de kandidaat wel (vinkje v') of niet (streepje -) aan het criterium / de criteria heeft
voldaan.

— De totaalscore van de minitoets noteert u achter het bijbehorende opdrachtnummer in het
beoordelingsschema voor iedere kandidaat.
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1.2 Toelichting bij het beoordelingsschema

Opdracht C2
beoordelen telefoongesprek

vraag 1
De gastvrouw neemt de telefoon op een gastvrije manier op.
Geef één voorbeeld waaruit dat blijkt.

voorbeelden van juiste antwoorden:

— De gastvrouw stelt zich voor en vraagt hoe ze de gast kan helpen.
— De gastvrouw spreekt de gast met u aan.

— De gastvrouw spreekt op een vriendelijke toon.

vraag 2

De gastvrouw berekent een nieuwe prijs.

Is haar berekening juist? Controleer haar berekening aan de hand van de offerte. Schrijf je
berekening op.

antwoord:

De berekening is niet juist:

De berekening voor de koffie en het borrel-en-bites-arrangement klopt wel, maar het
totaalbedrag is verkeerd uitgerekend: € 185,50 + € 907,50 = € 1343,00.

vraag 3

Tijdens een telefoongesprek moet je professioneel handelen.

Geef één voorbeeld waaruit blijkt dat de gastvrouw dit goed gedaan heeft en geef één
voorbeeld waaruit blijkt dat ze dit minder goed gedaan heeft.

voorbeelden van juiste antwoorden:
Wel professioneel: de gastvrouw overlegt netjes over de wensen van de gast
Niet professioneel: de gastvrouw zorgt voor verwarring met een verkeerde berekening

vraag 4

De gastvrouw biedt de gast aan het eind van het gesprek nog iets extra’s aan tegen een
kleine meerprijs.

Hoe noemen we dit in de horeca?

antwoord:
Upselling of bijverkoop
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vraag 5
Geef de gastvrouw één advies over wat ze de volgende keer beter kan doen tijdens het
voeren van een telefoongesprek.

voorbeelden van juiste antwoorden:

— De volgende keer is het slim om voor de beslissing over upselling ook nog een deadline
af te spreken.

— De volgende keer kun je vragen of alles zo voor de gast duidelijk is of dat ze nog verdere
vragen heeft.

opmerking

Indien de kandidaat een ander antwoord geeft dan aangegeven en dit is aantoonbaar
vakinhoudelijk juist, dan rekent u dit goed.
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