Provkonstruktion

Arskurs: Gymnasiet
Amne eller kurs: Receptions- och konferensservice

Tema: Introduktion till receptionsservice

Syfte

Syftet med detta prov ar att bedoma elevernas forstaelse for
receptionsservice och dess betydelse, samt att sakerstalla att de kan tillampa
kunskaperna om kundserviceprinciper och arbetsuppgifter i
receptionsmiljoer.

Koppling till styrdokument

Centralt innehall

Denna lektion syftar till att tacka de grundlaggande elementen i
receptionsarbetet och dess betydelse inom foretag och for kunder. Centralt
innehall inkluderar receptionens roll i gastfrihet, kundserviceprinciper och
de olika uppgifterna som ingar i receptionsarbetet.

Kunskapskrav

Eleven ska kunna redogora for receptionsservice och dess betydelse, samt
beskriva de olika arbetsuppgifterna och rollerna inom receptionsarbetet.
Eleven ska ocksa kunna ge exempel pa hur god kundservice kan uppnas.

Prov

Faktafragor
1. Vad ar syftet med receptionsservice?
A. Att oka intakterna for hotellet

B. Att skapa en positiv forsta och sista intryck samt att stodja gasters behov
under deras vistelse.

C. Att sakerstalla att alla rum halls stadade

D. Att marknadsfora hotellens tjanster



2. Vilken av foljande ar en grundprincip for god kundservice?
A. Att alltid folja protokoll

B. Empati

C. Att undvika samtal

D. Att ge snabba svar utan eftertanke

3. Vilka uppgifter ingar i receptionens arbetsroll?

A. Svara pa e-post

B. Overvaka stadpersonal

C. Incheckning och ut-checkning

D. Laga mat

4. Hur samverkar receptionen med andra avdelningar i ett hotell?
A. Genom att ignorera andra avdelningar

B. Genom att kommunicera gasternas behov och sakerstalla att deras
krav uppfylls.

C. Genom att bara prata med stadpersonalen

D. Genom att limitera kontakt med andra avdelningar
5. Vilken aspekt ar viktig for receptionisten?

A. Att arbeta sjalvstandigt hela tiden

B. Korrekt information

C. Att ha strikt kontroll over alla gaster

D. Att vara tyst och observera

6. Vad innebar ett gott bemotande i receptionsservice?
A. Att vara utatagerande

B. Att vara vanlig och tillmotesgaende

C. Att prioritera sina egna intressen



D. Att vara repressiv

7. Vilken av f6ljande situationer kan uppsta i receptionsservice som kraver
god kundservice?

A. Ingen specifik situation

B. En gast har problem med sin bokning

C. Receptionisten svarar aldrig pa fragor

D. Gasterna alltid ar nojda

8. Vad innebar lyssnande i kundservice?

A. Att hora vad gasten sager utan att reflektera

B. Att aktivt uppmarksamma och forsta gastens behov
C. Att ge langa, komplicerade forklaringar

D. Att alltid avbryta gasten

9. Vad kan handa om receptionisten ger fel information?
A. Gastens upplevelse kan negativt paverkas

B. Ingenting, gasten bryr sig inte

C. Allting kommer att losa sig av sig sjalv

D. Receptionisten far berém

10. Vilket ar en nyckelroll for receptionisten?

A. Att endast fokusera pa interna fragor

B. Att agera lank mellan gaster och hotellets tjanster
C. Att veere osynlig

D. Att undvika direktkontakt med gaster

11. Vad éar viktigt nar man hanterar klagomal fran géaster?
A. Att inte ge nagot svar

B. Att visa att man bryr sig och erbjuda losningar



C. Att skratta at gasten

D. Att forklara varfor gasten har fel

12. Hur kan receptionisten visa empati?

A. Genom att lyssna och be om ursakt for besvar

B. Genom att ignorera klagan

C. Genom att beratta om sina egna problem

D. Genom att alltid folja regler

13. Vad ar en viktig aspekt av teamwork i receptionen?
A. Att arbeta ensam sa mycket som méjligt

B. Att kommunicera oppet med kollegor

C. Att inte fraga om hjalp

D. Att dela pa arbetsuppgifter ojamnt

14. Vad kannetecknar en professionell receptionist?
A. Att vara oorganiserad

B. Att vara osaker i sitt arbete

C. Att vara valkomnande och informativ

D. Att vara avvisande

15. Vilken strategi ar viktig for att 1amna ett gott slutintryck pa gaster?
A. Att vara likgiltig

B. Att tacka for besoket och onska en trevlig dag
C. Att vara kort och otrevlig

D. Att bara fokusera pa nésta gast

Resonerande fragor

1. Hur skulle en receptionist kunna hantera en situation med en missnojd
gast? Detta ger mojlighet att visa formaga att tillampa teori pa praktiska
situationer.



2. Pa vilket satt kan god kundservice i receptionen paverka gasternas
aterbesok? Fragan ger mojlighet att diskutera langsiktiga effekter av
kundservice.

3. Vilken betydelse har samarbetet mellan receptionen och andra
avdelningar for hotellets framgang? Har ges mojlighet att resonera kring
vikten av teamwork i ett foretag.

4. Hur kan receptionisten anvanda aktivt lyssnande for att forbattra
gasternas upplevelse? Eleverna kan visa djupare forstaelse for
kommunikationens roll.

5. Vilka metoder kan en receptionist anvanda for att hantera stressiga
situationer? Fragan bjuder in till att diskutera stresshantering och
konflikthantering.

6. Hur kan receptionen bidra till att skapa en inkluderande miljo for alla
gaster? Mojliggor diskussioner om mangfald och inkludering inom
kundservice.

7. 1vilken utstrackning kan teknik paverka receptionsservice? Ger moéjlighet
att reflektera over framtida utvecklingar och deras paverkan.

8. Hur kan receptionisten gora ett positivt intryck pa gaster som har olika
kulturella bakgrunder? Fragan later eleverna resonera kring kulturell
medvetenhet i kundservice.

Bedomning

Faktafragor: Varje korrekt svar ger 1 poang. Resonerande fragor: Varje
valutvecklat svar kan ge 2 poang. Totala poang: 15 for faktafragor och 16 for
resonerande fragor. For att fa betyg E kravs minst 8 poéng totalt, for betyg
C 12 poang (minst 3 poéang fran resonerande fragor) och for betyg A 18
poang totalt (minst 5 poang fran resonerande fragor).
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