Provkonstruktion

Arskurs: Gymnasiet
Amne eller kurs: Reception 1

Tema: Hantering av konflikter inom serviceyrken

Syfte

Syftet med provet ar att bedoma elevernas kunskap och forstaelse for
konflikthantering inom olika serviceyrken. Eleverna ska visa sin formaga att
identifiera och hantera konflikter samt reflektera over metoder for effektiv
konflikthantering.

Koppling till styrdokument

Centralt innehall

Undervisningen ska fokusera pa strategier for att hantera konflikter och
svara situationer inom serviceyrken. Eleverna ska lara sig att identifiera
situationer som kan leda till konflikt och att tillampa effektiva metoder for
att losa dem.

Kunskapskrav

Eleven kan beskriva vanliga konfliktorsaker inom service och ge exempel pa
strategier for att hantera dessa. Eleven kan ocksa reflektera 6ver hur
effektiv konflikthantering paverkar kundrelationer och servicekvalitet.

Prov

Faktafragor

1. Vilken av foljande ar en vanlig orsak till konflikter inom serviceyrken?
A) Klara instruktioner

B) Bra kommunikation

C) **Missforstand**

D) Aktivt lyssnande

2. Vilken teknik for konflikthantering innebar att man forsoker forsta den



andra personens perspektiv?

A) *Empati**

B) Stanga av

C) Undvika konfrontation

D) Aggressiv kommunikation

3. Vilket av foljande beskriver aktivt lyssnande bast?
A) Prata mer an den andra personen

B) **Lyssna och stélla fragor om vad som sags**

C) Ignorera den andra personens synpunkter

D) Forbereda sitt eget svar medan den andra pratar
4. Vad ar en effektiv metod att hantera en missnojd kund?
A) Ge negativa svar

B) **Lyssna noggrant och be om ursakt**

C) Forsoka avbryta kunden

D) Prata med andra kunder medan kunden klagar

5. Vilken av foljande ar en nyckelaspekt for att losa konflikter?
A) Att alltid fa sista ordet

B) **Att soka gemensamma losningar**

C) Att satta press pa den andra personen

D) Att undvika att ta upp problemet

6. Vad innebar “konflikthantering”?

A) *Myndighetsutovning**

B) Forhindra att konflikter uppstar

C) Tekniker for att l0sa konflikter

D) Inga sarskilda metoder



7. Vad bor man gora forst nar en konflikt uppstar?

A) *¥Identifiera orsaken till konflikten**

B) Skrika for att fa uppméarksamhet

C) Lamna situationen

D) Beskylla den andra parten

8. Vilken fordel ger god konflikthantering?

A) Samre servicekvalitet

B) **Forbattrade kundrelationer**

C) Fler klagomal

D) Mer tidskravande processer

9. Vad ar syftet med att anvanda rollspel i konflikthantering?
A) Att forlojliga situationen

B) **Att ova tekniker for att hantera verkliga konflikter**
C) Att undvika att ta ansvar

D) Att skapa mer konflikt

10. Vilket av foljande beskriver en “win-win” situation?
A) En part vinner medan den andra forlorar

B) **Bada parter nar en tillfredsstallande 16sning**

C) Ingen av parterna ar nojd

D) En part ger upp

11. Vad kan en effektiv konfliktlosning leda till?

A) **Okad produktivitet**

B) Mer stress

C) Fler konflikter

D) Ingen skillnad



12. Vad bor man undvika i en konfliktsituation?

A) **Att bli aggressiv**

B) Att lyssna

C) Att vara professionell

D) Att visa omtanke

13. Vilken strategi kan vara nyttig nar man hanterar klagomal?
A) **Att visa forstdelse for kundens kanslor**

B) Att undvika kundkontakten

C) Att ignorera klagomalet

D) Att overdriva sina tjanster

14. Vad innebar att vara “neutral” i en konflikt?

A) Att inte lyssna

B) **Att inte ta stallning for ndgon part**

C) Att blanda sig i processen

D) Att kritisera bada sidor

15. Vilken typ av kommunikation ar viktig for att hantera konflikter?
A) **Oppen och arlig kommunikation**

B) Tystnad

C) Aggressiv kommunikation

D) Passiv kommunikation

Resonerande fragor

1. Beskriv en konflikt du har varit med om i en servicekontext. Hur
hanterade du den och vilka strategier anvande du? (Syftet ar att bedoma
elevens férmaga att reflektera 6ver egna erfarenheter och analysera dem.)

2. Hur paverkar din kommunikation i en konflikt situationens utfall? (Fragan
syftar till att undersoka elevens insikt i hur kommunikation ar avgorande for
konflikthantering.)



3. Reflektera 6ver hur olika grupper kan ha olika synsatt pa konfliktlosning.
Ge exempel. (Har kan eleven visa djup forstaelse for kulturella och
individuella skillnader i konflikthantering.)

4. Vilka metoder tror du skulle vara mest effektiva for att hantera konflikter i
framtiden, och varfér? (Denna fraga testar elevens formaga att tanka framat
och tillampa sina kunskaper.)

5. Hur kan du tillampa de konflikthanteringstekniker du lart dig i andra
aspekter av ditt liv? (Fragan ger mojlighet att binda samman verkliga
erfarenheter med larande.)

6. Vad skulle du rekommendera nagon som har svart att hantera konflikter?
(Genom denna fraga kan eleven visa sin forstaelse for ocksa att hjéalpa
andra.)

7. Pa vilket satt kan god konflikthantering leda till okad kundlojalitet?
(Denna fraga fokuserar pa att knyta samman teori med praktisk tillampning.)

8. Reflektera over en situation dar konflikthantering misslyckades. Vad
kunde ha gjorts annorlunda? (Detta ger mojligheten for analys och djupare
insikter i varfor vissa metoder inte fungerar.)

Bedomning

Provet bedoms pa en skala fran 0 till 30 poang. Faktafragorna ger maximalt
15 poéng (1 poéang per korrekt svar) och resonerande fragorna ger maximalt
15 poéang (1,5 poang per korrekt och valutvecklat svar). For att na betyg E
kravs minst 8 poang, for betyg C kravs 12 poang (darav minst 3 poang fran
resonerande fragor), och for betyg A kravs 18 poang (darav minst 5 poang
fran resonerande fragor).
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