Provkonstruktion: Anvandarsupport och service

Provkonstruktion

Arskurs: Gymnasiet
Amne: Datorsamordning och support
Tema: Anvandarsupport och service

Syfte

Syftet med provet ar att bedoma elevernas kunskaper och fardigheter inom
anvandarsupport och service, samt deras forméaga att kommunicera effektivt
med anvandare i tekniska sammanhang.

Koppling till styrdokument

Centralt innehall

Denne lektion fokuserar pa principer och bésta praxis for att ge effektiv
teknisk support. Eleverna kommer att lara sig hur man hanterar
anvandarforfragningar, kommunicerar tydligt och uppratthaller en hog
serviceniva.

Kunskapskrav

Eleverna ska kunna beskriva metoder for att ge anvandarsupport, hantera
kundrelationer och identifiera vikten av god kommunikation i supportroll.

Prov

Faktafragor

1. Vad innebar anvandarsupport?
o A) Att ge hjalp med tekniska problem
o B) Att designa programvara
o C) Att installera hardvara
o D) Att utbilda anvandare
2. Vilken metod ar INTE en form av anvandarsupport?
o A) Telefonstod
o B) Marknadsforing



10.

11.

o C) E-postsupport
o D) Fjarrsupport

. Vad ar en viktig aspekt av aktivt lyssnande?

o A) Att ge snabba svar
o B) Att bekrafta vad anvandaren sager
o C) Att diskutera egna erfarenheter
o D) Att avbryta anvandaren for att klargora
Hur kan effektiv kommunikation forbattra anvandarsupport?
o A) Genom att vara tyst
o B) Genom att vara tydlig och koncis
o C) Genom att undvika fragor
o D) Genom att vara teknisk
Vad &r ett exempel pa empatisk kommunikation?
o A) Att vara strikt och professionell
o B) Att uttrycka forstaelse for anvandarens kanslor
o C) Att ignorera anvandarens problem
o D) Att stalla tekniska fragor utan forklaring

. Vilken kommunikationsteknik ar centralt i anvandarsupport?

o A) Att ge falska loften

o B) Att stalla klargorande fragor
o C) Att undvika kontakt

o D) Att diskutera personliga problem

. Vad innebar aktivt lyssnande?

o A) Att fokusera pa vad den andra personen sager
o B) Att tanka pa vad man ska saga nasta gang
o C) Att vara tyst
o D) Att avbryta for att vara effektiv
En viktig del av anvandarsupport ar:
o A) Att salja produkter
o B) Att losa anvandarens problem
o C) Att informera om foretaget
o D) Att undvika feedback

. Vad ingar i god kundservice?

o A) Att vara otrevlig
o B) Att ge bort gratis produkter
o C) Att svara snabbt och korrekt pa forfragningar
o D) Att ignorera klagomal
Vilket alternativ beskriver délig kommunikation?
o A) Att vara tydlig och respektfull
o B) Att lyssna utan att avbryta
o C) Att anvanda facktermer utan forklaring
o D) Att stalla fragor for att forsta
Vilken roll har teknikern i anvandarsupport?
o A) Att designa nya produkter
o B) Att identifiera och losa problem
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o C) Att salja produkter
o D) Att marknadsfora tjanster
Hur skapas fortroende i kommunikationen?
o A) Genom att vara oarlig
o B) Genom att vara empatisk och lyssna val
o C) Genom att vara aggressiv
o D) Genom att undvika kontakt
Vilket av foljande &r viktigt for att behalla kunder?
o A) Att ge otydliga svar
o B) Att ha bra kundservice
o C) Att undvika klagomal
o D) Att vara oforskamd
Vad hjalper att forbattra anvandarens upplevelse i support?
o A) Att ge komplexa tekniska termer
o B) Att ge tydliga och konkreta instruktioner
o C) Att vara kortfattad utan forklaring
o D) Att inte stélla fragor
Varfor ar det viktigt att uppratthalla en hog serviceniva?
o A) For att oka foretagets intakter
o B) For att oka kundnojdhet och lojalitet
o C) For att undvika fragor
o D) For att skapa problem

Resonerande fragor

1.

Diskutera hur empati kan paverka interaktionen mellan
supportteknikern och anvandaren.

Syftet ar att eleverna ska reflektera over betydelsen av empati i
kundtjanst.

. Ge exempel pa situationer dar aktivt lyssnande kan gora skillnad i

supportupplevelsen.
Syftet ar att fordjupa forstaelsen for lyssnandets roll.

. Analysera hur olika kommunikationsstilar kan paverka en anvandares

kansla av tillfredsstallelse.

Syftet ar att eleverna ska tanka pa kommunikationens nyanser.
Reflektera over varfor det ar viktigt att anpassa sin kommunikation
beroende pa anvandarens behov.

Syftet ar att uppmuntra till insikter om anvandardimensionen i
kommunikationen.

Hur kan teknikerns attityd paverka anvandarens upplevelse?

Syftet ar att fa eleverna att tanka pa sambandet mellan attityd och
service.

Diskutera hur man kan mata kundnojdhet efter en supportinteraktion.
Syftet ar att fa eleverna att reflektera 6ver matbara resultat och
feedback.

. Vad kanner anvandaren oftast i en frustrerande situation? Hur kan



supportteknikern hjalpa till?
Syftet ar att eleverna ska forsta hur kanslor paverkar support.

8. Reflektera over hur du sjalv skulle vilja bli bemott som anvandare i en
support-situation.
Syftet ar att fa eleverna att tanka pa sina egna erfarenheter som
anvandare.

Bedomning

Provet bestar av 15 faktafragor (1 podng vardera) samt 8 resonerande fragor
(2 poang vardera).

For att fa betyg E kravs 8 poéng totalt, for betyg C kravs 12 poang (minst 3
poang fran resonerande fragor) och for betyg A kravs 18 poang (minst 5
poang fran resonerande fragor).



