Provkonstruktion

Provkonstruktion

Arskurs: Gymnasiet
Amne: Turistbyréservice

Tema: Klagomalshantering och konfliktlosning

Syfte

Syftet med provet ar att bedoma elevernas forstaelse och fardigheter inom
klagomalshantering och konfliktlésning i turistbyraservice, samt deras
formaga att tillampa dessa kunskaper i praktiska situationer.

Koppling till styrdokument

Centralt innehall

Undervisningen ska behandla vikten av effektiva klagomalshanteringssystem
samt verktyg for att hantera konflikter i receptions- och konferensservice.
Eleverna ska lara sig om de olika typerna av klagomal som kan forekomma
samt hur man kan svara pa kunder pa ett professionellt och serviceinriktat
satt. Utover detta ingar aven grundldggande teorier kring konflikthantering
och strategier for att forebygga och losa konflikter.

Kunskapskrav

Eleven redogor for klagomalshanteringens betydelse och beskriver
oversiktligt hur klagomal kan hanteras i reception och konferensservice.
Eleven beskriver ocksa oversiktligt olika metoder for att 16sa konflikter och
kan foresla rimliga 16sningar pa specifika klagomal och konflikter som kan
uppsta.



Prov

Faktafragor

1. Vilken av foljande &r en typ av aktivt klagomal?
o A. Kunder ger positiv feedback
o B. Kunder ignorerar problemet
o C. Kunder lamnar ett klagomal direkt till personalen
o D. Kunder skriver ett negativt omdome online
2. Vad ar en viktig aspekt av klagomalshantering?
o A. Att lyssna pa kunden
o B. Att avfarda klagomalet
o C. Att undvika kontakt med kunden
o D. Att skylla pa andra
3. Vilken metod ar vanlig for konflikthantering?
o A. Yttrande
o B. Medling
o C. Undvikande
o D. Bestraffning
4. Vilka kénslor kan en kund uppleva vid klagomal?
o A. Frustration
o B. Lycka
o C. Apati
o D. Intresse
5. Vilken reaktion ar mest professionell vid mottagande av klagomal?
o A. Att forneka problemet
o B. Att visa empati
o C. Att leda bort konversationen
o D. Att bli defensiv
6. Vad innebér ett passivt klagomal?
o A. Kunder ar aktiva i sin feedback
o B. Kunder ger feedback via sociala medier
o C. Kunder inte uttrycker missnoje direkt
o D. Kunder ar nojda med servicen
7. Vilken av foljande strategier ar bra for att forebygga konflikter?
o A. Att vara tyst
o B. Att kommunicera tydligt
o C. Att ignorera feedback
o D. Att vara oengagerad
8. Vad ar syftet med klagomalshanteringssystem?
o A. Att forbattra kundservice
o B. Att 6ka antalet klagomal
o C. Att avfarda kritik
o D. Att minska kommunikationen
9. Vad bor man gora forst nar man far ett klagomal?



o A. Skylla pa kunden
o B. Lyssna noggrant
o C. Ignorera klagomalet
o D. Forsoka stanga ned diskussionen
10. Vad ar en vanlig f6ljd av dalig klagomalshantering?
o A. N6jd kund
o B. Forlorad kund
o C. Okat forsaljning
o D. Positiva referenser
11. Vad ar ett viktigt syfte med att dokumentera klagomal?
o A. Att dolja information
o B. Att identifiera forbattringsomraden
o C. Att klaga tillbaka
o D. Att forvirra kunder
12. Hur kan man bést bemota ett klagomal?
o A. Med empati och forstaelse
o B. Genom att undvika ogonkontakt
o C. Med argument och kritik
o D. Genom att ignorera klagomalet
13. Vilken f6ljd kan klagomal leda till i en organisation?
o A. Forbattring av service
o B. Minskat intresse for kunder
o C. Okad arbetsbelastning
o D. Ingen forandring
14. Vad bor man tanka pa vid svar pa klagomal?
o A. Att vara snobbigt
o B. Att vara professionell och artig
o C. Att vara okunnig
o D. Att undvika att svara
15. Vilken kompetens ar viktigast vid konflikthantering?
o A. Tekniska fardigheter
o B. Kommunikationsformaga
o C. Ledarskapsformaga
o D. Kreativitet

Resonerande fragor

1. Diskutera varfor det ar viktigt att ha ett effektivt
klagomalshanteringssystem och vilka konsekvenser som kan uppsta
utan det.

Syftet ar att uppvisa en djupare forstaelse for klagomalshanteringens
betydelse i en verksamhet.

2. Reflektera over en situation dar ni har upplevt en konflikt och hur den
hanterades. Vad larde ni er av den erfarenheten?



Syftet ar att ge elever mojlighet att knyta teoretisk kunskap till
praktisk erfarenhet.

3. Hur kan ni som framtida yrkesverksamma inom turistbyraservice
anvanda fardigheterna i klagomalshantering och konfliktlosning for att
forbattra kundupplevelsen?

Syftet ar att fa eleverna att tanka kritiskt kring tillampningen av sina
lardomar.

4. Vilka strategier skulle ni féresla for att hantera en specifik typ av
klagomal?

Syftet ar att utvardera elevernas formaga att foresla konkreta
16sningar pa problem.

5. I vad man kan konflikter ses som mojligheter for forbattring inom en
organisation?

Syftet ar att uppmuntra eleverna att tanka positivt om konflikter och
deras losningar.

6. Resonera kring skillnaderna mellan aktiva och passiva klagomal, och
hur man bor agera i bada fallen.

Syftet ar att eleven ska kunna reflektera over olika klagomalsdynamik.
7. Vilka metoder for konflikthantering tycker ni fungerar bast och varfor?

Syftet ar att utveckla elevernas kritiska tankande och féormaga att
argumentera.

8. Reflektera 6ver hur digitalisering och sociala medier paverkar
klagomalshanteringen idag.

Syftet ar att fa eleverna att inse betydelsen av samtida trender inom sin
bransch.

Bedomning

Provets faktafragor ger totalt 15 poang (1 poang per fraga), medan de
resonerande fragorna ger 3 poang vardera (totalt 24 poang). For att na:

« E-niva: Minst 8 poéng totalt (varav minst 2 poang fran resonerande
fragor).

« C-niva: Minst 12 poang totalt (varav minst 3 poéang fran resonerande
fragor).

« A-niva: Minst 18 poéng totalt (varav minst 5 poang fran resonerande
fragor).



