
Provkonstruktion
Årskurs: Gymnasiet

Ämne eller kurs: Receptions- och konferensservice

Tema: Kundservice i receptionen

Syfte
Syftet med provet är att eleverna ska kunna visa sina kunskaper om
principerna för god kundservice samt förmågan att applicera dessa i olika
scenarier. Provets innehåll syftar till att bedöma både faktakunskaper och
förmågan att resonera kring kundinteraktioner.

Koppling till styrdokument

Centralt innehåll
Denna lektion fokuserar på kundservice inom receptionsmiljöer, inklusive
tekniker för att skapa en positiv upplevelse för gästerna och strategier för
att hantera klagomål och olika situationer. Centralt innehåll inkluderar
aktiva lyssningsförmågor, empati och kommunikation.

Kunskapskrav
Eleven ska kunna redogöra för principerna för god kundservice och ge
exempel på hur man hanterar olika kundinteraktioner. Eleven ska också
kunna beskriva strategier för att hantera klagomål och bygga långvariga
kundrelationer.

Prov

Faktafrågor

1. Vad kännetecknar bra kundservice?
A) Långsamhet och ovänlighet
B) **Lyhördhet, vänlighet och snabbhet att lösa problem.**
C) Att endast svara på kundens frågor
D) Ingenjörsfärdighet

2. Vilken teknik används vid aktivt lyssnande?
A) Att hålla inne information



B) Att ställa slutna frågor
C) **Att ställa öppna frågor och sammanfatta vad kunden säger.**
D) Att avbryta kunden

3. Hur kan man bäst bemöta en upprörd kund?
A) Genom att ignorera deras klagomål
B) **Genom att vara empatiska, lyssna noga och erbjuda lösningar.**
C) Genom att bli arg
D) Genom att ge en ursäkt utan förklaring

4. Vad är viktigt att göra efter att ett klagomål har hanterats?
A) Glömma klagomålet
B) **Uppföljning för att säkerställa gästnöjdhet.**
C) Berätta för andra om klagomålet
D) Att inte ge någon feedback

5. Hur kan man visa empati i en kundinteraktion?
A) Genom att ifrågasätta kundens känslor
B) **Genom att erkänna kundens känslor och uttrycka förståelse för deras
situation.**
C) Genom att inte lyssna
D) Genom att ge en lösning direkt

6. Vad syftar “aktiv lyssning” till?
A) Att bara höra orden som sägs
B) **Att förstå och bekräfta kundens upplevelse.**
C) Att döma vad kunden säger
D) Att tala mer än kunden

7. Vilken av följande är en viktig del av god kundservice?
A) Att vara likgiltig
B) **Att skapa en positiv upplevelse för gästerna.**
C) Att alltid följa regler strikt
D) Att inte interagera med kunderna

8. Vad bör man göra först när man hanterar ett klagomål?
A) Be kunden att gå därifrån
B) **Lyssna noga på kundens klagomål.**
C) Ge en ursäkt utan att förstå problemet
D) Ignorera klagomålet

9. Vilken typ av frågor bör man ställa för aktivt lyssnande?
A) Slutna frågor som kan besvaras med ja eller nej
B) **Öppna frågor som uppmanar kunden att dela med sig av mer
information.**
C) Frågor som syftar till att kritisera kunden



D) Frågor som enbart handlar om regler

10. Vad är en viktig strategi när man talar med en upprörd kund?
A) Att visa irritation
B) **Att behålla lugnet och vara professionell.**
C) Att avfärda kundens klagomål
D) Att skylla på andra

11. Vad bör man alltid göra efter att ha hanterat ett klagomål?
A) Lämna kundens ärende oavslutat
B) **Ge återkoppling och följa upp med kunden.**
C) Berätta för kollegor istället för kunden
D) Inte tänka mer på det

12. Vad är målet med att ställa öppna frågor?
A) Att förvirra kunden
B) **Att uppmuntra kunden att dela mer information.**
C) Att få slutliga svar
D) Att avbryta kunden

13. Vilken roll spelar empati i kundservice?
A) Ingen roll alls
B) **Det hjälper till att bygga förtroende och relationer.**
C) Det får kunder att lämna
D) Det skapar mer konflikter

14. Vad är en fördel med att följa upp efter ett klagomål?
A) Kunder blir arga
B) **Kunder känner sig hörda och omhändertagna.**
C) Det är tidskrävande
D) Det spelar ingen roll

15. Vad innebär att ha god kommunikation i kundservice?
A) Att vara otydlig
B) **Att klart och tydligt förmedla information och känslor.**
C) Att inte svara på frågor
D) Att ignorera kundens behov

Resonerande frågor

1. Beskriv en situation där god kundservice har gjort en positiv skillnad för
en kund och förklara varför detta var viktigt.
Syftet är att eleverna ska visa förmåga att analysera verkliga scenarier och
förstå betydelsen av kundservice.

2. Reflektera över din egen erfarenhet av kundservice. Vad har du lärt dig



och hur skulle du tillämpa det du har lärt dig i framtida interaktioner?
Detta ger eleverna möjlighet att koppla sina egna erfarenheter till teoretiska
principer.

3. Diskutera hur aktiv lyssning kan påverka en kunds upplevelse. Ge
exempel på när detta kan vara särskilt betydelsefullt.
Eleverna uppmanas att resonera kring hur kommunikation påverkar
relationer.

4. Vad är de största utmaningarna med att hantera klagomål, och hur kan
man övervinna dessa utmaningar?
Detta möjliggör en djupare diskussion om praktiska strategier vid svåra
kundinteraktioner.

5. Resonera kring skillnaderna mellan att ge och ta emot kundservice. Vilket
anser du är mest utmanande och varför?
Eleverna får reflektera över olika perspektiv i kundinteraktioner.

6. Diskutera vikten av uppföljning efter att ett klagomål har hanterats. Hur
kan detta påverka kundens uppfattning om företaget?
Det ger eleverna en möjlighet att analysera effekterna av kundrelationer
över tid.

7. Kan empati tränas upp, eller är det en medfödd egenskap? Resonera kring
dina tankar.
Eleverna utmanas att tänka kritiskt kring hur empati kan utvecklas och
tillämpas i yrkeslivet.

8. Varför tror du att företag med hög kundtillfredsställelse ofta uppnår
bättre resultat? Beskriv sambandet.
Detta ger eleverna möjlighet att koppla teori till praktiska resultat i
affärsvärlden.

Bedömning
Provet kan bedömas med poäng där varje korrekt svar på faktafrågor ger 1
poäng, medan de resonerande frågorna bedöms upp till 3 poäng var. För
betyg E krävs minst totalt 8 poäng, för C krävs minst 12 poäng (varav minst
3 poäng från resonerande frågor), och för A krävs minst 18 poäng (varav
minst 5 poäng från resonerande frågor).
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