Provkonstruktion

Arskurs: Gymnasiet

Amne: Service och bemétande

Tema: Servicekvalitet och kundrelationer
Syfte

Syftet med detta prov ar att bedoma elevernas kunskaper och forstaelse for
begreppen service och bemotande, samt deras formaga att tillampa dessa
kunskaper i praktiska situationer.

Centralt innehall Betygskriterium (E)
Service och bemotande i olika Eleven kan beskriva grundlaggande
sammanhang, exempelvis inom begrepp och principer inom service och
handel och serviceyrken. bemotande.

Kalla: (Gyl1, Kursplan Service och bemotande)
Prov

Faktafragor

Antal poang: 15

1. Vad ar det viktigaste syftet med service?
o a) Att salja sa mycket som majligt
o b) Att tillfredsstalla kundens behov
o c) Att oka foretagets vinster
2. Vilket av foljande ar en viktig del av gott bemotande?
o a) Att ignorera kundernas fragor
o b) Att alltid vara artig och lyssna aktivt
o ¢) Att skynda pa kunderna
3. Vilket av foljande beskriver bast en “kundrelation”?
o a) En engangstransaktion
o b) En langsiktig interaktion mellan foretag och kund
o ¢) En reklamkampanj
4. Vad innebar “aktivt lyssnande”?
o a) Att avbryta kunden for att ge information
o b) Att ge kunden full uppmarksamhet och bekrafta deras kanslor
o c) Att snabbt avsluta konversationen
5. Vilken av foljande faktorer paverkar kundnojdheten mest?
o a) Produktens pris



o b) Kvaliteten pa servicen
o ¢) Foretagets reklam
6. Vad innebar “servicekvalitet”?
o a) Enbart produkternas kvalitet
o b) Hur val servicen uppfyller kundens forvantningar
o ¢) Antalet anstallda i foretaget
7. Hur kan foretag mata kundnojdhet?
o a) Genom att observera kunderna
o b) Genom kundundersokningar och feedback
o ¢) Genom att mata forsaljningen
8. Vad ar en “klagomalshanteringsprocess”?
o a) En rutin for att ignorera klagomal
o b) En process for att ta emot och 16sa kunders klagomal
o ¢) En strategi for att oka forsaljningen
9. Vilket av foljande ar ett exempel pa proaktiv service?
o a) Att vanta pa att kunden ska fraga om hjalp
o b) Att erbjuda hjalp innan kunden ber om det
o ¢) Att avsluta samtalet sa snabbt som majligt
10. Vad ar syftet med en “kundfokusgrupp”?
o a) Att fokusera pa anstalldas asikter
o b) Att samla in kundernas feedback och asikter
o ¢) Att marknadsfora foretagets produkter
11. Vad kan en tjansteman gora for att forbattra sitt bemotande?
o a) Vara mer kortfattad
o b) Ova pd att vara empatisk och forstdende
o ¢) Undvika att interagera med kunderna
12. Vad kan vara en konsekvens av daligt bemotande?
o a) Okad kundlojalitet
o b) Negativa omdomen och minskad forsaljning
o ¢) Battre arbetsmiljo
13. Vad innebar det att “skapa mervarde” i service?
o a) Att ge kunden nagot extra utéver det forvantade
o b) Att 0ka priserna pa produkterna
o ¢) Att minska servicenivan
14. Hur kan teknologi paverka service och bemoétande?
o a) Det spelar ingen roll
o b) Genom att underlatta kommunikationen med kunderna
o ¢) Genom att gora servicen mer personlig
15. Vad ar en “kundresa”?
o a) En analys av kundens livsstil
o b) Stegen som kunden gar igenom fran forsta kontakt till kop
o ¢) En marknadsundersokning

Ordkollen

Antal poang: 10



Beskrivning: Nedan listas ord och begrepp som foljs av tre alternativa
forklaringar. Du ska ringa in det alternativ som ar korrekt.

Ord/Begrepp 1 2 3
Service ﬁtt ge hjalp till Att salja produkter Att gora reklam
under
Kundnéidhet Kanslan av att Kvaliteten pa Kanslan av att vara
4 vara glad produkterna tillfredsstalld
Bemotande Hur man bemoter Att salja varor Hur man Klar sig
andra
Feedback Asikter och Reklam Forsaljning
synpunkter
0 o o Att beromma
Klagomal Klaga pa nagot nigot En typ av produkt
Mervarde Extra fordelar Hogre priser Mindre service
Aktivt lyssnande Att inte lyssna Att lyssna Att avbryta
noggrant
Kommunikation Att prata Att skriva Att utbyt'a
information
Relation En kontakt mellan En typ av produkt Ett avtal
personer
Forvantningar ng dr:llan tror ska Verkligheten Orealistiska mal

Resonerande fragor
Antal poang: 20

Beskrivning: Besvara nedanstaende fragor sa bra du kan. Du kan skriva
dina svar pa baksidan.

1. Diskutera vikten av gott bemotande i en serviceyrkesroll. Hur paverkar
det kundens upplevelse och vilka langsiktiga effekter kan det ha for
foretaget?

2. Reflektera over hur teknologi kan forandra service och bemotande i
framtiden. Vilka mdjligheter och utmaningar ser du?

3. Beskriv en situation dar du har upplevt antingen mycket bra eller daligt
bemotande. Vad larde du dig av den situationen?

4. Hur kan foretag arbeta med kundfeedback for att forbattra sin service?
Ge konkreta exempel.

Bedomning

Totalt antal poang: 55



Betyg Procent ratt (% av totalpoang) Antal poang (av totalt 55)

E 30
D 50
C 70
B 85
A 90
Uppfoljning

17
27
39
47
49

Uppge ett av nyckelorden sa utfor jag det.
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