Provkonstruktion

Arskurs: Gymnasiet
Amne: Datorteknik 1a

Tema: Anvandarsupport och service

Syfte

Syftet med provet ar att bedoma elevernas kunskaper och forstaelse for

principer och bésta praxis inom anvandarsupport och service. Provets fragor

ska underlatta for eleverna att visa sina fardigheter i kommunikation och
problemlosning i en teknisk supportroll.

Koppling till styrdokument

Centralt innehall

Denna lektion handlar om principer och basta praxis for att ge effektiv
teknisk support. Eleverna kommer att lara sig hur man hanterar
anvandarforfragningar, kommunicerar tydligt och uppratthaller 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 fixa hardvaruproblem.
o B) Att ge teknisk hjalp till anvandare.
o C) Att hjalpa anvandare med tekniska problem.
o D) Att salja nya produkter.
2. Vilken metod ar inte en form av anvandarsupport?
o A) Fjarrsupport.
o B) Televisionsreparation.
o C) Telefonstod.
o D) E-postsupport.



10.

11.

. Vad ar aktivt lyssnande?
o A) Att svara snabbt och kort.
o B) Att fokusera pa att forsta det anvandaren sager.
o C) Att be om mer information utan att hora.
o D) Att ignorera anvandarens oro.
Vilket av foljande beskriver empatisk kommunikation bast?
o A) Att alltid vara strikt och formell.
> B) Att visa forstaelse och omtanke for anvandarens
problem.
o C) Att skynda sig genom samtalet.
o D) Att avfarda anvandarens kanslor.
Vilken kommunikationsmetod ar anpassad for teknisk support?
o A) Att tala genom en oppen dorr.
o B) Att skicka ett brev.
o C) Att anvanda klargorande fragor.
o D) Att prata i telefon med skrammande ton.
Vad star “FAQ” for i anvandarsupport?
o A) Fragor om anvandarutbildning.
> B) Vanliga fragor och svar.
o C) Forbjudna fragor.
o D) Snabba svar.
. Vilken aspekt av support ar viktigast for kundnojdhet?
o A) Hastighet av svar.
o B) Priser pa produkter.
o C) Kvaliteten av kommunikationen.
o D) Antalet tillgangliga tekniker.
. Vad &ar en supportteknikers framsta mal?
o A) Att forsta och losa anvandarens problem.
o B) Att salja fler produkter.
o C) Att dokumentera varje samtal.
o D) Att hantera logistik av produkter.
. Vilket av foljande ar inte en kommunikationsteknik?
o A) Att multitaska under samtalet.
o B) Att ge tydliga instruktioner.
o C) Att stalla 6ppna fragor.
o D) Att bekrafta vad anvandaren sager.
Vilken av dessa fraser kan anvandas for att visa empati?
o A) Det ar inget problem.
o B) Var uppmarksam!
o C) Jag forstar hur frustrerande det maste vara.
o D) Det ar ditt fel.
Vad bor en supporttekniker tanka pa nar de kommunicerar med
anvandaren?
o A) Att alltid cursa nar det ar majligt.

o B) Att anpassa sin kommunikationsstil till anvandarens



behov.
o C) Att prata i tekniska termer for att lata kunnig.
o D) Att avbryta anvandaren for att komma till kroken.

12. Vad ar inte en effekt av bra anvandarsupport?

> A) Okad missnojdhet hos anvindare.

o B) Forbattrad kundlojalitet.

o C) Okat fortroende for supportteamet.

o D) Forbattrad kommunikation mellan kund och foretag.

13. Vilken metod bor anvandas for att sakra att man korrekt forstatt

anvandarens problem?
o A) Att ignorera detaljer.
o B) Att stalla klargorande fragor.
o C) Att be om feedback forst.
o D) Att ge snabba losningar utan kontroll.

14. Vad innebar en supportteknikers roll i problemlosning?

o A) Att lyssna, forsta och erbjuda losningar.
o B) Att gora reklam for nya produkter.

o C) Att ge s& manga instruktioner som mojligt.

o D) Att undvika kontakt med anvandaren.

Resonerande fragor

1. Diskutera hur aktiva lyssningsmetoder kan tillampas i en teknisk

supportroll.

Syftet ar att eleverna ska visa sin forstaelse for hur kommunikation
paverkar supportupplevelsen.

. Reflektera over en situation dar dalig kommunikation skapat problem i
en supportkontext.

Denna fraga ger eleverna majlighet att visa kritisk analys av tidigare
erfarenheter.

. Hur skulle du forbattra en supportupplevelse for en anvandare med
speciella behov?

Eleverna far moéjlighet att visa kreativitet och anpassningsférmaga i sin
problemlosning.

. Vilka strategier skulle du rekommendera for att hantera svara kunder?
Denna fraga syftar till att uppmuntra strukturerad ténkande och
problemlosning.

. Analysera betydelsen av kroppssprak och tonalitet i en ansikte-mot-
ansikte-supportsituation.

Eleverna ska kunna visa pa forstaelse for hur kommunikation gar
bortom det verbala.

. Reflektera over hur olika kulturer kan paverka kommunikation och
servicedialoger.

Fragan syftar till att fa eleverna att tanka kritiskt och kulturellt
medvetet.

. Beskriv hur teknisk utveckling kan ha en inverkan pa



anvandarsupportens framtid.
Har ges eleverna en mojlighet att visa framtidstankande och
innovationsférmaga.

8. Vad far konsekvenser for kundlojalitet om supporten &r bristfallig?
Denna fraga ger mojlighet for eleverna att visa insikt i relationen
mellan service och affarsprestanda.

Bedomning

Faktafragorna bedoms med 1 poang per korrekt svar och de resonerande
fragorna med 3 poang per svar. For att na betyg E kravs 8 poang totalt, for
betyg C kravs 12 poang totalt varav minst 3 poang fran resonerande fragor,
och for betyg A kravs 18 poang totalt varav minst 5 poang fran resonerande
fragor.
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