Prov

Arskurs: Gymnasiet
Amne: Servicekunskap 2
Tema: Gastbemotande och service

Syfte

Syftet med provet ar att testa elevernas kunskaper och fardigheter inom
gastbemotande och service, samt deras formaga att tillampa metoder och
praktisk kunskap i relevanta situationer.

Koppling till styrdokument

Centralt innehall

Undervisningen i kursen ska behandla foljande centrala innehall: Metoder,
material, redskap och annan utrustning som anvands vid servering i matsal.
[Gy 11, Kursplan for Servicekunskap 2]

Betygskriterier

Betyget E: Eleven planerar och organiserar i samrad med handledare olika
arbetsuppgifter i matsal utifran de tidsramar som ska galla for arbetets
utforande. [Gy 11, Servicekunskap 2 - Betyg E]

Prov

Faktafragor

1. Vad innebar gastbemotande?

A. En process for att ta emot och interagera med gaster
B. En procedur for att hantera klagomal

C. En teknik for servering

D. En professionell interaktion med gaster

2. Vad ar servicekvalitet?

A. Graden av hur val en anstélld svarar pa fragor

B. Graden av hur service mgter kundens forvantningar
C. Formagan att 16sa problem

D. Antalet kunder som besoker verksamheten



3. Vilket av foljande ar en viktig del av kommunikationen?
A. Endast verbal kommunikation

B. Endast icke-verbal kommunikation

C. Bara skriftlig kommunikation

D. Bade verbal och icke-verbal kommunikation

4. Vad ar ett exempel pa problemlosning i service?
A. Hantering av en missnojd kund

B. Att servera mat snabbt

C. Att skapa en lista 6ver klagomal

D. Att fraga kunder vilken mat de vill ha

5. Hur kan vi mata kvaliteten av den service vi ger?
A. Genom att rékna antal klagomal

B. Genom att anta att alla kunder ar nojda

C. Genom att fraga kunder om deras upplevelser
D. Genom kundundersokningar och feedback

6. Vad ar viktigt nar man bemoter en ny gast?

A. Att ignorera kunden

B. Att anvanda ett véanligt och professionellt sprak
C. Att prata informellt

D. Att halsa artigt och valkomna dem

7. Vilken teknik ar bast for att hantera en missnojd kund?
A. Att ge dem en rabatt

B. Att lyssna aktivt och erbjuda att losa problemet
C. Att rikta om dem till chefen

D. Att be dem lamna verksamheten

8. Vilken roll spelar kroppssprak i gastbemétandet?
A. Det visar att man ar intresserad och lyssnar
B. Det ar inte viktigt for ett professionellt bemotande
C. Det kan ignoreras om man ar trevlig verbal

D. Det kan bara paverka icke-vardiga géaster

9. Hur relaterar kulturella skillnader till gastbemotande?

A. De péaverkar endast matval

B. De ar ovasentliga i serviceyrken

C. De kan paverka hur man kommunicerar och visar respekt
D. De paverkar bara géasternas beteende

10. Vilket av foljande &r ett exempel pa ett daligt bemotande?
A. Att ignorera kunden som vantar

B. Att erbjuda hjalp och rad

C. Att halsa vanligt



D. Att stalla relevanta fragor

11. Vad ska man gora om en gast ar missnojd med sin bestallning?
A. Ignorera deras klagomal

B. Lyssna och forsoka ratta till problemet

C. Somna om

D. Flytta till en annan plats

12. Vad kannetecknar god service?

A. Att vara langsam men vénlig

B. Att vara neutralt installd

C. Att alltid ge rabatter

D. Att mota kundens behov pa ett snabbt och effektivt satt

13. Hur kan vi visa professionalism i var service?
A. Genom att vara otrevlig

B. Genom att alltid vara artig och korrekt

C. Genom att prata slang

D. Genom att underskatta kunder

14. Vad betyder det att “lasa en gast”?

A. Att se om de ar kladda val

B. Att uppfatta deras kanslor och behov
C. Att gissa deras bestallning

D. Att tolka deras alder

15. Vilken av foljande ar en viktig del i att skapa en positiv upplevelse?
A. Att vara uppmarksam och lyssna pa kunden

B. Att jobba snabbt utan omtanke

C. Att bara servera med ett paraply

D. Att ge mindre uppmarksamhet till gasten

Resonerande fragor

1. Hur kan kulturella skillnader paverka sattet vi bemoter kunder pa?
Syftet ar att uppmuntra eleverna att tanka kritiskt om kultur och service.

2. Vilka tekniker tycker du ar mest effektiva nar man hanterar en missnojd
kund?
Denna fraga ger utrymme for elever att resonera kring strategier i service.

3. Hur kan vi méata kvaliteten pa den service vi ger och hur kan det paverka
verksamheten?
Det syftar till djupare insikter om servicekvalitet.

4. Ge exempel pa hur ett gott bemotande kan 6ka kundnojdheten.
Detta ger mojlighet att diskutera praktiska tillampningar av teoretiska



kunskaper.

5. Diskutera betydelsen av kommunikationen mellan serveringspersonal och
gaster.

Fragan uppmuntrar till att tédnka kring olika kommunikationsformer och dess
betydelse.

6. Hur paverkar kroppssprak och icke-verbal kommunikation
serviceupplevelsen?
Detta ger eleverna plats att resonera om subtiliteter i bemotande.

7. Vilka metoder kan anvandas for att kontinuerligt forbattra
serviceupplevelsen?
Syftet ar att stimulera kreativt tankande kring forbattring och utveckling.

8. Reflektera over betydelsen av feedback i servicearbete.
Detta ger utrymme for att forsta vikten av feedback i personalens utveckling.

Bedomning

Provet bedoms av totalt 30 poang. Faktafragorna ger 1 poang var, vilket ger
totalt 15 poang. Resonerande fragor ger 3 poang var, vilket ger totalt 15
poang.

For betyg E kravs minst 8 poang, for betyg C kravs minst 12 poang (varav
minst 3 poang fran resonerande fragor), och for betyg A kravs minst 18
podang (varav minst 5 poang fran resonerande fragor).
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