Provkonstruktion

Arskurs: Gymnasiet
Amne: Marknadsféring och forséljning
Tema: Forsaljning och kundrelationer

Syfte

Syftet med provet ar att bedoma elevernas forstaelse och formaga att
tillampa kunskap om kundrelationer inom forsaljning, samt deras
strategiutveckling for att forbattra kundrelationer i praktiken.

Koppling till styrdokument

Centralt innehall

Undervisningen ska fokusera pa betydelsen av att bygga och underhalla
kundrelationer inom forsaljning. Detta inkluderar strategier for att skapa
langsiktiga relationer med kunder och vikten av kundservice och
aterkoppling.

Kunskapskrav

Eleven kan beskriva och diskutera betydelsen av kundrelationer och hur de
kan utvecklas genom effektiv kommunikation och service. Dessutom kan
eleven utveckla strategier for att forbattra kundrelationerna.

Prov

Faktafragor

1. Vilket av foljande ar en positiv effekt av starka kundrelationer?
A. Okad reklamkostnad

B. Hogre kundretention

C. Laga forsaljningssiffror

D. Forlorade kunder

2. Vad star CRM for?

A. Customer Relationship Management
B. Customer Relation Method

C. Client Review Management

D. Client Relationship Model

3. Vilken strategi kan forbattra kundrelationer?



. Erbjuda samre service

. Regelbunden kommunikation
. Undvika aterkoppling

. Oka priserna utan férvarning
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Vilken typ av kundrelationer fokuserar pa personlig interaktion?
. Transaktionella relationer

. Langsiktiga relationer

. Kortvariga relationer

. Automatiserade relationer
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Vad ar en viktig del av kundservice?
. Lyssna pa kundernas feedback

. Ignorera klagomal

. Ge snabba svar utan forklaring

. Erbjuda samma losning till alla
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6. Vilken faktor ar avgorande for att bygga lojalitet?
A. Forsamrad kommunikation

B. Hog konkurrens

C. Kvalitet pa kundservice

D. Laga produktpriser

7. Vad kan teknik bidra med i kundrelationshantering?
A. Okade fel

B. Effektivisering av processer

C. Minska kundfeedback

D. Forsamrad kundkontakt

8. Vilken av foljande ar en metod for att samla feedback fran kunder?
A. Enkater

B. Offentliga klagomal

C. Ignorera kunder

D. Ringa kunder pa fredag kvall

9. Hur kan aterkoppling paverka ett foretag?
A. Forbise kundernas behov

B. Forbattra produkter och tjanster

C. Minska kundnojdhet

D. Tvinga foretag att stanga

10. Vilken typ av strategi handlar om att anpassa erbjudanden till
individuella kunder?

A. Personalisering

B. Standardisering

C. Massmarknadsforing



D. Automatisk forsaljning

11. Vad ar en potentiell risk med att ignorera kundrelationer?
A. Starka kundrelationer

B. Okat kundengagemang

C. Forlust av kunder

D. Okad forsaljning

12. Vilken roll spelar kommunikation i att bygga kundrelationer?
A. Ingen roll

B. Endast en formell roll

C. En central roll

D. En begransad roll

13. Vad ar den forsta kontaktpunkten for manga foretag?
A. Fakturering

B. Kundservice

C. Logistik

D. Reklamavdelning

14. Vilken av foljande metoder kan vara en del av en strategi for att bygga
kundrelationer?

A. Bli mindre tillganglig

B. Ta emot farre klagomal

C. Regelbundna uppfoljningar

D. Undvika kundinteraktion

15. Vem ar ansvarig for att skapa en positiv kundupplevelse?
A. Endast ledningen

B. Endast kundtjanst

C. Alla anstallda

D. Inga medarbetare

Resonerande fragor

1. Diskutera hur effektiv kommunikation kan leda till forbattrade
kundrelationer. Syftet ar att bedéma elevernas formaga att analysera
kommunikationens betydelse.

2. Hur kan foretag anvanda teknologiska verktyg for att forbattra sina
kundrelationer? Har far eleverna reflektera 6ver praktiska tillampningar av
teknik.

3. Vad innebar det att vara proaktiv i kundrelationshantering och varfor ar
det viktigt? Syftet ar att eleven ska visa djupgaende forstaelse for
proaktivitet.



4. Beskriv en situation dar dalig kundservice ledde till en negativ upplevelse
och hur detta kunde ha hanterats battre. Denna fraga mojliggor reflektion
over konkreta exempel.

5. Resonera kring skillnaderna mellan kundrelationer i B2B och B2C miljoer.
Eleverna ska visa pa en forstaelse av olika affarsmodeller.

6. Hur kan feedback fran kunder anvéandas for att utveckla en produkt eller
tjanst? Har ges mojlighet att forklara betydelsen av kontinuerlig forbattring
baserat pa kundinsikter.

7. Diskutera vikten av langsiktiga kundrelationer for féretagets framgang.
Eleverna ska forsta den strategiska véardet av relationer.

8. Hur skulle du sjalv hantera en missnojd kund och vilken strategi skulle du
anvanda? Denna fraga ger eleverna mojlighet att visa pa sin praktiska
tillampning av teori.

Bedomning

Det maximala poangantalet for provet ar 30 poang. Faktadelen ger 1 poang
for varje ratt svar och de resonerande fragorna ger 3 poang var. For att na
betyg E kravs minst totalt 8 poang, for betyg C kravs 12 poang (varav minst
3 poang fran resonerande fragor) och for A kravs 18 poang (varav minst 5
poang fran resonerande fragor).
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