Provkonstruktion

Arskurs: Gymnasiet
Amne eller kurs: Service och bemétande 1
Tema: Gastbemotande och servicekvalitet

Syfte

Syftet med provet ar att bedoma elevernas forstaelse och tillampning av
begreppen gastbemotande och servicekvalitet inom serviceyrken.
Provresultaten kommer &ven att ge en indikation pa elevernas formaga att
identifiera och hantera olika situationer som ror kundinteraktion.

Koppling till styrdokument

Centralt innehall

Undervisningen ska fokusera pa vikten av gastbemotande och hog
servicekvalitet inom olika serviceyrken, inklusive metoder for att sakerstalla
ett positivt mote med kunder och gaster.

Kunskapskrav

Eleven kan beskriva vad som kannetecknar ett gott bemotande och god
service. Eleven kan ocksa ge exempel pa hur man kan arbeta for att
forbattra servicekvalitet och hantera olika situationer som kan uppsta i
motet med gasten.

Prov

Faktafragor

1. Vad ar en viktig komponent for ett gott gastbemotande?
A) Ouppmarksamhet

B) Tidsbrist

C) Vanlighet

D) Professionell attityd

2. Vilken av foljande faktorer paverkar merparten av servicekvaliteten?
A) Produktionstider

B) Miljo och kommunikation

C) Kundens behov

D) Foretagets storlek



3. Vad kannetecknar en missnojd kund?
A) Uttrycker sig alltid positivt

B) Klagar eller ger negativ feedback
C) Kommer alltid tillbaka

D) Har inga krav

4. Vilken metod ar viktig for att hantera en stressad kund?
A) Att ignorera dem

B) Snabb service utan forklaringar

C) Att vara tyst

D) Att lyssna och visa forstaelse

5. Hur kan man oka servicekvaliteten?
A) Genom att forsvara processer

B) Genom att vara oengagerad

C) Genom att fokusera pa priset

D) Genom att trana personalen

6. Vad ar det forsta man bor gora vid ett missnoje?
A) Lyssna pa kunden

B) Avvisa klagomalet

C) Ta bort kunden

D) Misskreditera kunden

7. Vilket ar ett exempel pa genomtankt servicekvalitet?
A) Att alltid ha samma svar till kunder

B) Att anpassa sig efter kundens unika behov

C) Att skylla pa kollegor

D) Att vara otrevlig

8. Hur bor man hantera kritik?

A) Genom att ignorera den

B) Genom att tacka for feedback och arbeta pa den
C) Genom att kritisera tillbaka

D) Genom att vara defensiv

9. Vilket av foljande beskriver bast ett proaktivt servicebeteende?

A) Att forutse kundens behov

B) Att reagera pa problem nar de uppstar
C) Att vanta pa klagomal

D) Att vara passiv

10. Vilken attityd bor personalen ha gentemot kunder?
A) Lika mycket fokus pa sina telefoner

B) Indifferent installning

C) Negativ installning



D) Positiv och hjalpsam

11. Vad &r en negativ konsekvens av dalig service?
A) Forlorade kunder

B) Hogre forsaljning

C) Okad kundlojalitet

D) Positivt rykte

12. Hur kan man visa empati mot en kund?

A) Genom att forsta och bekrifta deras kanslor
B) Genom att avbryta dem

C) Genom att forlora intresset

D) Genom att stélla irrelevant fragor

13. Vad ar en framgangsrik strategi for att oka gasternas upplevelse?
A) Att inte lyssna pa feedback

B) Att forbattra arbetsmiljon

C) Att skapa en personlig kontakt med gasterna

D) Att sanka priserna drastiskt

14. Vilken roll spelar kommunikation i servicekvalitet?
A) Den har ingen betydelse

B) Den ar avgorande for tydlighet och forstaelse
C) Den ar ibland viktig

D) Den bor undvikas

15. Vilken atgard kan forbattra servicekvaliteten?
A) Att ha oklara rutiner

B) Att ignorera utbildning

C) Stressa personalen

D) Regelbundet utbilda och trana personalen

Resonerande fragor

1. Reflektera over en personlig upplevelse dar gastbemotande har paverkat
din upplevelse som kund. Beskriv situationen och dess paverkan.

Syftet med denna fraga &ar att lata eleverna relatera teoretiska kunskaper till
egna erfarenheter, vilket ar centralt for djupare forstaelse.

2. Vilka metoder anser du vara mest effektiva for att hantera klagomal och
kritik fran kunder? Forklara varfor.

Denna fraga ger eleverna majlighet att analysera och presentera sina tankar
kring problemlosning och konfliktlosning.

3. Diskutera betydelsen av empati i gastbemotande. Hur kan den paverka



kundens upplevelse?

Genom att fokusera pa empati kan eleverna visa en djupare forstaelse for
hur kénslor paverkar service.

4. Hur kan foretag anpassa sin service for olika kundtyper? Ge exempel pa
hur detta kan se ut.

Denna fraga kraver kreativitet och forstaelse for anpassning i serviceyrken.

5. Vilka utmaningar kan uppsta i motet med olika typer av kunder och hur
bor man hantera dem?

Eleverna far méjlighet att resonera kring problem och l6sningar inom
kundservice.

6. Reflektera over vikten av att trana personalen i servicekvalitet. Vilka
aspekter anser du ar mest avgorande att inkludera?

Eleverna kan visa sin kunskap om utbildningens betydelse for
kvalitetsservice.

7. Hur kan teknologiska forandringar paverka gastbemotande och
servicekvalitet? Ge exempel.

Genom att diskutera teknologi far eleverna tanka pa hur forandringar formar
kundinteraktion.

8. Diskutera din syn pa framtidens servicekvalitet. Hur tror du att den
kommer att se ut? Varfor?

Denna fraga uppmuntrar eleverna att tanka framat och analysera trender
inom serviceyrken.

Bedomning

Provet bedoms med foljande poangsystem:

« Faktafragor: 1 poang per korrekt svar, totalt 15 poéng.
« Resonerande fragor: 3 poang per korrekt och valinformerad svar, totalt
24 poang.

For betyget E kravs minst 8 poang, for C minst 12 poang (inklusive minst 3
poang fran resonerande fragor) och fér A minst 18 poéang (inklusive minst 5
poang fran resonerande fragor).
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