Hemlaxa

Arskurs: Gymnasiet
Amne eller kurs: Reception 1
Tema: Kvalitet och kundnojdhet inom service

Ordkollen

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

o Kvalitet: Hur val en tjanst eller produkt uppfyller kundernas krav och
forvantningar.

» Kundnéjdhet: Matt pa hur tillfredsstalld en kund &r med en produkt
eller tjanst.

» Serviceupplevelse: Den totala upplevelsen en kund har under
interaktionen med en servicetjanst.

o Aterkoppling: Informationen som ges av kunder efter att de anvant en
tjanst, for att hjalpa foretaget att forbattra sig.

 Enkat: Ett verktyg for att samla in data och feedback fran kunder
angaende deras upplevelser och asikter om en tjanst.

Instuderingsfragor

Vad ar skillnaden mellan kvalitet och kundnojdhet?

N&amn nagra dimensioner av servicekvalitet.

Varfor ar kundfeedback viktig for en verksamhet?

Hur kan servicekvalitet paverka ett foretags rykte?

Ge exempel pa metoder for att méata kundnéjdhet.

Vilken typ av data skulle vara mest vardefull att samla in for att
forbattra servicekvaliteten?

Hur kan foretag anvanda resultaten fran kundenkéater?

Vad kan vara nagra hinder for att uppna hog kvalitet inom service?
Beskriv en situation dar en hog servicekvalitet ledde till kundlojalitet.
Hur kan man stodja medarbetare i deras stravan efter att forbattra
servicekvaliteten?
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Skrivuppgift

Uppgift 1: Analysera en serviceupplevelse

Valj en serviceupplevelse du har haft, antingen positiv eller negativ.



Analysera den utifrdn de dimensioner av servicekvalitet ni har diskuterat i
klassen. Beskriv situationen och ge exempel pa vad som bidrog till din
upplevelse.

Svarslangd: ca. 200 ord (En halv sida)

Uppgift 2: Kundnojdhetsenkat

Skapa en kort enkéat (5-7 fragor) som skulle kunna anvéandas for att méta
kundnojdhet inom en viss serviceverksamhet. Motivera varfor du har valt att
inkludera just dessa fragor.

Svarslangd: ca. 150 ord (En fjardedel sida)

Uppgift 3: Presentation av en verksamhet

Valj en serviceverksamhet som ar kand for sin hoga kvalitet och
kundnojdhet. Gor en kort presentation (kan vara skriftlig eller muntlig) dar
du beskriver deras strategier for kvalitet och hur de mater och forbattrar
kundnojdheten.

Svarslangd: ca. 300 ord (En halv sida)
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