Provkonstruktion

Arskurs: Gymnasiet
Amne eller kurs: Reseproduktion och forsaljning

Tema: Kundservice och forsaljningsteknik

Syfte

Syftet med detta prov ar att bedoma elevernas kunskap och forstaelse av
kundservice och forsaljningstekniker inom resebranschen. Provets
utformning syftar till att ge eleverna mojlighet att visa sina kunskaper
praktiskt och teoretiskt genom olika typer av fragor.

Koppling till styrdokument

Centralt innehall

Denna laroplan fokuserar pa betydelsen av kundservice och
forsaljningstekniker inom resebranschen. Centralt innehall omfattar hur man
skapar en positiv kundupplevelse, hanterar klagomal och olika
forsaljningsmetoder som anvands av reseproducenter och forsaljare.

Kunskapskrav

Eleven ska kunna ge exempel pa effektiva kundservicetekniker och
forsaljningstekniker samt demonstrera formaga att hantera olika
kundinteraktioner, inklusive klagomal och foérsaljningssituationer.

Prov

Faktafragor
1. Vad ar kundservice?

¢ A) En form av reklam

» B) En metod for att oka forsaljningen

» C) Den hjalp och support som ges till kunder
e D) Inget av ovanstaende

2. Vad innebar merforsaljning?

« A) Att sélja exakt det kunden efterfragar



» B) Att salja en billigare version av en produkt
» C) Att salja tillagg eller extra tjanster
« D) Att avsluta forsaljningen sa snabbt som majligt

3. Vilket av f6ljande ar en effektiv metod for att hantera klagomal?

» A) Ignorera problemet

e B) Lyssna noga och visa empati
* C) Ge alltid samma svar

» D) Be kunden att sluta klaga

4. Vad star ‘PK’ for inom forsaljningsteknik?

» A) Prestanda Katalog

* B) Professionell Kundservice
» C) Produkter Kategori

* D) Personlig Kontakt

5. Hur kan man bygga relationer med kunder?

* A) Genom att vara otrevlig

* B) Genom att visa intresse och vara lyhord
e C) Genom att undvika kontakt

* D) Genom att alltid salja dyraste alternativet

6. Vad kan vara en negativ konsekvens av dalig kundservice?

* A) Okad forsaljning

» B) Nojda kunder

 C) Missnodjda kunder och daligt rykte
¢ D) Fler rekommendationer

7. Vilken forsaljningsteknik innebar att forst identifiera kundens behov?

» A) Merforsaljning
* B) Behovsanalys
 C) Korsforsaljning
« D) Stangningsteknik

8. Vad bor man undvika nar man hanterar en missnojd kund?

e A) Att be om ursakt

* B) Att ge forslag pa losningar
» C) Att bli defensiv

e D) Att lyssna

9. Vad kommer forst i en forsaljningsdialog?



» A) Att skapa en relation med kunden
« B) Att sélja produkten omgaende

e C) Att ge kunden rabatt

e D) Att avsluta samtalet snabbt

10. Vilken typ av fragor ar mest effektiva vid behovsanalys?

* A) Ja- eller nej-fragor
« B) Oppna fragor
« C) Ledande fragor
« D) Flera valfragor

11. Vilken av foljande faktorer ar viktigast for att skapa en positiv
kundupplevelse?

e A) Kostnaden for produkten

 B) Kvaliteten pa servicen

» C) Antalet produkter som erbjuds
e D) Hur snabbt man kan salja

12. Vad ar en vanlig reaktion fran kunder nar de kanner sig otrevligt
bemotta?

o A) Att komma tillbaka senare

» B) Att klaga och sprida negativ feedback
e C) Att kopa mer

» D) Att ge komplimanger

13. Vilken forséljningsmetod fokuserar pa att erbjuda komplement till en
produkt?

» A) Behovsanalys

» B) Stangningsteknik
» C) Korsforsaljning
e D) Merforsaljning

14. Vad ar viktigt att gora efter en forsaljning?

* A) Folj upp med kunden

e B) Glomma bort kunden

 C) Aldrig hora av sig igen

« D) Paborja nasta forsaljning direkt

15. Hur kan man bast avsluta ett kundsamtal?

» A) Genom att vara otydlig
* B) Genom att sammanfatta och tacka kunden



e C) Genom att forlanga samtalet
D) Genom att lagga pa luren

Resonerande fragor

1. Reflektera over varfor god kundservice ar sarskilt viktigt inom
resebranschen.

Syftet ar att eleverna ska visa insikt i kundens upplevelse och dess paverkan
pa affarsverksamheten.

2. Beskriv hur du skulle hantera en situation dar en kund klagar pa en
felaktig faktura.

Eleverna ska visa formaga att skapa strategier for problemlésning genom
tydliga exempel.

3. Analysera skillnaden mellan merforsaljning och korsforsaljning och ge
exempel pa nar man skulle anvanda respektive teknik.

Syftet ar att sakerstalla att eleverna kan identifiera och jamfora olika
forsaljningstekniker.

4. Vilka effekter kan dalig kundservice ha pa foretagets rykte och
forsaljning?

Fragan utmanar eleverna att tanka kritiskt pa konsekvenser av kundservice.
5. Hur kan relationerna med kunder leda till okad forsaljning i framtiden?
Eleverna ska reflektera 6ver langsiktiga affarsstrategier och kundlojalitet.
6. Diskutera hur digitala verktyg kan stodja kundservice och forsaljning.

Syftet ar att uppmuntra eleverna att tdnka pa moderna losningar inom
branschen.

7. Hur kan du anpassa din kommunikation beroende pa kundens beteende
och attityd?

Fragan ger eleverna chansen att visa kunskap om anpassad kommunikation.

8. Reflektera over hur en professionell attityd kan paverka en kunds
upplevelse.

Eleverna ska kunna knyta samman teoretiska lardomar med praktiska
exempel.



Bedomning

Provet bestar av 15 faktafragor och 8 resonerande fragor. Varje faktafraga
ger 1 poang och varje resonerande fraga ger upp till 2 poéng.

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