Provkonstruktion

Arskurs: Gymnasiet
Amne: Affarsutveckling och ledarskap

Tema: Kundrelationer och service

Syfte

Syftet med provet ar att bedoma elevernas formaga att férsta och tillampa
kunskaper om kundrelationer och service, samt att visa sin praktiska och
teoretiska insikt i amnet.

Koppling till styrdokument

Centralt innehall

Undervisningen i kursen ska behandla vikten av kundrelationer och hur man
uppratthaller god service enligt foretagets policy. Det handlar ocksa om att
forstd kunders behov och att anvanda kommunikationsmetoder som starker
den relationen. Eleverna ska ges majlighet att trana pa praktiska
servicekunskaper och att analysera olika metoder for kundkontakt och -vard.

Kunskapskrav

Eleven beskriver betydelsen av kundrelationer och ger exempel pa hur
foretag kan arbeta for att forbattra dessa. Vidare redogor eleven for hur
servicearbetet kan organiseras och paverka kundnéjdheten. Eleven
demonstrerar ocksa grundlaggande fardigheter i att bemota kunder och
hantera olika situationer.

Prov

Faktafragor

1. Vilken av foljande ar en viktig aspekt av kundrelationer?
A. Att minimera kostnader

B. Att ignorera kundernas feedback

C. Att skapa langsiktiga relationer med kunder [J



6.

. Att fokusera endast pa férsaljning

. Vilken metod &r bast for att kommunicera med kunder pa distans?
. Face-to-face moten
. E-post J

. Skriftliga brev

. SMS

. Vad ar viktigt att gora om en kund ar missnojd?
. Att skylla pa kunden

. Att ignorera klagomalet

. Att lyssna och erbjuda en losning []

. Att avbryta kunden

. Vilken av foljande ar en fordel med goda kundrelationer?
. Okad reklamkostnad

. Langre vantetider for service

. Okad kundnojdhet []

. Negativ publicitet

. Vad bor en kundserviceguide innehalla?

. Plan for personalens semester

. Klagomalshantering och kommunikationsstrategier []
. Ekonomiska rapporter

. Produktspecifikationer

Vad kan foretag gora for att mata kundrelationer?



A. Ignorera kundernas asikter
B. Genomfora kundundersokningar []
C. Fokusera pa interna affarsprocesser

D. Ta bort kundtjanst

7. Vilken roll spelar kommunikation i kundrelationer?
A. Ingen roll

B. En avgorande roll []

C. Bara en liten del

D. En formell procedure

8. Vilket av foljande ar ett exempel pa en god kundrelation?
A. Att svara pa kundens fragor snabbare dn konkurrenterna []
B. Att alltid ge samma svar

C. Att bara ge rabatter

D. Att vara otrevlig vid klagomal

9. Vad innebar serviceorientering?

A. Att fokusera pa att salja sa mycket som majligt
B. Att satta kundens behov i centrum []

C. Att ignorera kundernas feedback

D. Att enbart arbeta med produkter

10. Vilken typ av feedback ar viktigast for att forbattra kundrelationer?
A. Positiv feedback
B. Negativ feedback [J

C. Ingen feedback



D. Feedback fran ledningen

11. Vad ar syftet med rollspel i serviceutbildning?
A. Att fordriva tid

B. Att ova praktiska fardigheter []

C. Att skapa konkurrens mellan elever

D. Att fokusera pa teorin

12. Vilken av foljande kan vara en konsekvens av dalig service?
A. Okad kundlojalitet

B. Positiv publicitet

C. Forlorade kunder []

D. Okad forsaljning

13. Vad ar forsta steget i att hantera en klagande kund?
A. Att ignorera dem

B. Att lyssna pa deras klagomal []

C. Att avbryta deras klagomal

D. Att skylta over deras problem

14. Hur kan foretag visa uppskattning till sina kunder?
A. Genom att ge dem samre service

B. Genom att ge rabatter och erbjudanden []

C. Genom att ignorera deras feedback

D. Genom att inte kontakta dem igen

15. Vilken av foljande strategier kan hjalpa foretag att bygga fortroende med
kunder?



A. Att vara transparent och arlig [J
B. Att undvika kommunikation
C. Att ge andra foretag daligt rykte

D. Att fokusera pa egna vinster

Resonerande fragor

1. Diskutera hur olika foretag kan anpassa sina serviceerbjudanden for att
mota varierande kundbehov. Syftet ar att eleverna ska reflektera over
anpassningsformaga och segmentering i tjansteforetag.

2. Kan du ge exempel pa hur digitalisering paverkar kundrelationer idag?
Har far eleverna mojlighet att undersoka de nya verktygen och
plattformarna for kundinteraktion.

3. Hur kan missnojda kunder hanteras effektivt och vad ar betydelsen av
dessa situationer for foretag? I denna fraga ska eleverna resonera om att
hantera klagomal som en mojlighet till forbattring.

4. Argumentera for varfor en foretagets policy for kundservice bor vara
flexibel. Denna fraga hjalper eleverna att forsta vikten av att anpassa sig till
forandrade omstandigheter i kundtjanst.

5. Vilken roll spelar foretagskultur i hur kunder bemots och vilket intryck
lamnas? Eleverna far reflektera 6ver den interna miljons betydelse for
kundupplevelsen.

6. Diskutera hur kundfeedback kan samlas in och anvandas for att forbattra
tjanster. Syftet ar att eleverna ska kunna koppla teori till praktik nar det
galler kvalitetsutveckling.

7. Hur far féretag kunskap om sina kunder och hur kan denna information
anvandas for att skapa battre relationer? Eleverna far mojlighet att utforska
vikten av data och analys i kundrelationer.

8. Reflektera over hur foretag kan uppmuntra kundlojalitet. Denna fraga ger
eleverna mojlighet att engagera sig i strategiska overvaganden for langsiktig



framgang.

Bedomning
Provets poangsattning gors pa foljande satt:
Faktafragor: 1 poang per ratt svar, totalt 15 poéng.

Resonerande fragor: 3 poang for varje korrekt och valformulerad svar, totalt
24 poang.

For betyget E kravs minst 8 poéang totalt, for betygsniva C kravs 12 poéng
totalt (varav minst 3 poang fran resonerande fragor) och for A kravs 18
poang totalt (varav minst 5 poang fran resonerande fragor).
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