Provkonstruktion

Arskurs: Gymnasiet
Amne: Branschkunskap inom handel
Tema: Kundupplevelse i den digitala handeln

Syfte

Syftet med provet ar att bedoma elevernas forstaelse for hur foretag kan
skapa en positiv kundupplevelse i den digitala handeln samt deras formaga
att analysera och reflektera over strategier for att forbattra kundservice och
interaktioner online.

Koppling till styrdokument

Centralt innehall

Undervisningen ska behandla hur foretag kan skapa en positiv
kundupplevelse online genom att forsta kunders behov och beteenden.
Centrala aspekter inkluderar anvandarvanlighet, kundsupport, digital
marknadsforing och hur sociala medier paverkar konsumtionsmonster.

Kunskapskrav

Eleven redogor for centrala begrepp kring kundupplevelse och hur dessa
kan implementeras i handel. Eleven beskriver ocksa hur foretag kan anvanda
digitala verktyg for att forbattra kundservice och interaktion samt kan ge
exempel pa hur en positiv kundupplevelse kan leda till 0kad forsaljning.

Prov

Faktafragor
1. Vilken av foljande faktorer bidrar mest till en positiv kundupplevelse?

A) Lang leveranstid

B) Komplicerad navigering pa webbplatsen
C) **Anvandarvanlighet**

D) Hog kostnad for frakt

2. Vilket av foljande foretag ar kant for sin exceptionella kundservice?

A) *Zappos**
B) Walmart



C) eBay
D) Best Buy

. Vad ar en viktig aspekt av digital marknadsforing i relation till

kundupplevelse?

A) **Anpassade erbjudanden**

B) Minska kostnader

C) Oka lagernivaerna

D) Forlanga oppettider

. Vilken roll spelar sociala medier i kundinteraktioner?

A) Ingen roll
**Mojliggor direkt kommunikation**
Lagger till extra kostnader

Minskar varumarkets synlighet

B
C
D
. Vilket verktyg anvands ofta for att mata kundngjdhet?

A) Bokforingsprogram

B) **Enkater**

C) Lagerhanteringssystem

D) Sociala medier

. Vad syftar anvandarvanlighet till?

A) **Att gora det lattare for kunder att navigera**
B) Att oka kostnaderna

C) Att minska interactioner

D) Att gora webbplatsen mer komplicerad

. Vilken ar en central komponent for att skapa kundlojalitet?

A) Hogre priser
B) **Forstklassig kundservice**
C) Farre produkter

D) Begransad kontakt

. Hur kan ett foretag bast hantera negativ feedback?

A) Ignorera den
**Lyssna och atgarda**
Blockera kunder

Gora inga forandringar
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B
C
D

. Vad bor foretag fokusera pa for att maximera kundernas bekvamlighet?



A) Komplexa anvandargranssnitt
B) Minskad kommunikation

C) **Enkelhet och tillganglighet**
D) Hogre priser

10. Vilken aspekt av kundupplevelsen ar kopplad till sociala medier?

A) Ingen kontakt med kunder
*Engagemang med kunder**
Forbise kundens feedback

Oka kostnader
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B
C
D
11. Vad ar en potentiell negativ aspekt av digital handel?

A) *¥Lang leveranstid**
Battre kundservice
Okad tillganglighet

Lagre kostnader
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B
C
D
12. Vilken av foljande ar en fordel med kundfeedback?

A) Minska forsaljning

B) **Forbattra produkter och tjanster**
C) Oka kostnader

D) Minska kundkontakt

13. Vilken effekt kan en positiv kundupplevelse ha pa forsaljning?

A) Minska forsaljning
B) **Oka forsaljning**
C) Ingen effekt

D) Oka klagomal

14. Vad innebar det att segmentera kunder?

A) **Att identifiera olika kundgrupper**
B) Att behandla alla kunder lika

C) Att minska produktutbudet

D) Att oka priserna for vissa kunder

15. Vilken av foljande faktorer ar viktig for att skapa en framgangsrik e-
handelswebbplats?

A) *Tydlig produktinformation**
B) Komplicerade menyer
C) Hog fraktkostnad



D) Begransad kontaktinformation

Resonerande fragor

1.

Diskutera hur foretag kan anvanda sociala medier for att skapa en
dialog med sina kunder. Syftet ar att utvardera elevernas forstaelse for
sociala mediers roll i kundinteraktion.

Reflektera over hur en negativ erfarenhet av kundservice kan paverka
en kunds framtida beteende. Denna fraga uppmuntrar eleverna att
tanka kritiskt kring konsekvenserna av foretagets agerande.

. Analysera betydelsen av att samla in kundengjdhetsdata och hur detta

kan forbattra en kundupplevelse. Har bedoms elevens formaga att
forklara kopplingen mellan data och kundservice.

Diskutera skillnader mellan fysisk och digital kundservice och varfor
foretag bor fokusera pa att forbattra den digitala erfarenheten. Syftet
ar att fa elever att tanka pa de unika utmaningar som digital handel
medfor.

Beskriv hur en god kundupplevelse kan leda till okad forsaljning.
Denna fraga later eleverna visa pa djupgaende forstaelse av sambandet
mellan kundngjdhet och forsaljning.

Identifiera och diskutera flera strategier som foretag kan anvanda for
att forbattra sin kundupplevelse. Har betonas vikten av kreativitet i
problemlosning.

Reflektera over elevernas egna preferenser for e-handel och hur dessa
kan paverka deras kopbeteende. Denna fraga uppmanar till personlig
reflektion och ger inblick i verkliga konsumtionsmonster.

. Vilka faktorer anser ni ar avgorande for att utforma en anvandarvanlig

e-handelswebbplats? Syftet ar att uppmuntra eleverna att tanka pa det
praktiska genomforandet av teori.

Bedomning

Provet kan bedémas med maximalt 30 poang, dar faktafragorna ar varda 1



poang var och de resonerande fragorna ar varda 3 poang var.

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

poang fran resonerande fragor).
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