Hemlaxa

Arskurs: Gymnasiet
Amne: Affarsutveckling och ledarskap

Tema: Kundrelationer och service

Ordkollen

Har listas fem dmnesord pa ldxans tema som ar bra att kénna till betydelsen
av.

* Kundrelationer: Relationer mellan foretag och kunder som ar viktiga
for att skapa kundnojdhet och lojalitet.

» Service: Den hjalp och stod som ges till kunder for att uppfylla deras
behov och onskemal.

 Kommunikationsmetoder: Olika satt att interagera med kunder, till
exempel genom telefon, e-post eller ansikt-till-ansikte.

 Klagomalshantering: Processen for att ta emot och 16sa
kundklagomal pa ett professionellt satt.

 Feedback: Information fran kunder som hjalper foretag att forsta och
forbattra sina tjanster och produkter.

Instuderingsfragor

Vad menas med kundrelationer och varfor ar de viktiga for foretag?
Ge exempel pa god och dalig kundservice. Vad gor dem olika?
Vilka metoder kan anvandas for att mata kundnojdhet?
Hur kan tvavagskommunikation férbattra kundrelationerna?
Vad bor en foretagare tanka pa nar de hanterar klagomal?
Varfor ar det viktigt att anpassa kommunikationen efter kundens
behov?
Beskriv en situation dar du har upplevt dalig kundservice. Vad hande?
. Vilka digitala verktyg kan anvandas for att forbattra kundkontakt?
N&amn minst tva.
9. Vad ar syftet med att skapa en “kundserviceguide” for ett foretag?
10. Hur kan foretag bygga langsiktiga relationer med sina kunder?
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Skrivuppgift

Uppgift 1: Reflektionsskrivning

Skriv en reflektion over en gang du var med om en exceptionellt bra eller
dalig kundupplevelse. Vad gjorde att det blev sa? Hur paverkade detta din
uppfattning om foretaget?

Svarslangd: ca. 200 ord (En halv sida)

Uppgift 2: Rollspelsscenario

Valj ett av foljande scenarier och skriv ner hur du skulle hantera situationen
for att forbattra kundens upplevelse:

 Kund klagar pa en defekt produkt.
 Kund ar osaker pa vilken tjanst som béast passar deras behov.
» Kund ar missnojd med vantetiden i affaren.

Svarslangd: ca. 300 ord (En halv sida)

Uppgift 3: Utveckling av kundserviceguide

Skapa en plan for en “kundserviceguide” for ett hypotetiskt foretag.
Definiera hur ert foretag ska hantera kundinteraktioner, inklusive hantering
av klagomal och kommunikationsstrategier.

Svarslangd: ca. 500 ord (En sida)
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