Lank till Lektion. Gy. Reception 1 — Kvalitet och kundnéjdhet inom service

Provkonstruktion

Arskurs: Gymnasiet
Amne eller kurs: Reception 1
Tema: Kvalitet och kundngéjdhet inom service

Syfte

Syftet med provet ar att beddma elevernas kunskaper om kvalitet och kundnéjdhet inom
service. Provets fragor ar utformade for att testa elevernas forstaelse av centrala begrepp,
metoder fér matning och férbattring av kundndjdhet samt deras férmaga att reflektera dver
servicekvalitet i praktiska situationer.

Koppling till styrdokument

Centralt innehall

Undervisningen ska fokusera pa vad som kannetecknar kvalitet inom service och hur
kundnéjdhet kan matas och férbattras. Eleverna ska lara sig strategier for att skapa en positiv
kundupplevelse och vardet av aterkoppling.

Kunskapskrav

Eleven kan beskriva vad kvalitet innebar i service och ge exempel pa metoder for att mata och
forbattra kundnéjdheten. Eleven kan ocksa reflektera éver kundens perspektiv och hur detta
paverkar serviceverksamheten.

Prov

Faktafragor

1. Vad kannetecknar hég servicekvalitet?
A) Lag prisniva
B) Snabbhet i leverans
C) **Personligt bemétande™*
D) Ingen reklamation

2. Vilken metod anvands for att mata kundnéjdhet?
A) **Enkat**
B) Observation
C) Samtal
D) Sociala medier


https://docs.google.com/document/d/1pK2IECO0Iz_X7Pgfkv9gtl5ASTuKvFYcPxQeIkXouAw/edit?usp=drivesdk

. Vad innebar att vara lyhérd som servicepersonal?
A) Att visa sig strikt

B) **Att forsta och reagera pa kundens behov**
C) Att vara tyst

D) Att alltid félja sin plan

Vilken aspekt ar viktigast fér kundens upplevelse?
A) **Kvalitet pa tjansten**

B) Lagsta mojliga pris

C) Tiden det tar att fa service

D) Antalet anstéllda

. Vad innebar aterkoppling i service?
A) **Att fa feedback fran kunden**
B) Att ge kritik till kunden

C) Att informera om nya produkter
D) Att avsluta ett arende

. Vilken dimension av servicekvalitet handlar om att halla vad man lovat?

A) Lyhérdhet

B) **Tillforlitlighet**
C) Empati

D) Responsivitet

Hur kan servicenivan forbattras?

A) **Genom traning av personalen**
B) Genom hdgre priser

C) Genom att byta lokaler

D) Genom att minska 6ppettiderna

Vilken av féljande faktorer paverkar kundnéjdhet mest?
A) **Kvaliteten pa produkten eller tjansten**

B) Produktens popularitet

C) Antalet anstallda i foretaget

D) Foretagets storlek

. Vilken typ av feedback ar mest vardefull for att forbattra service?

A) Positiv feedback
B) **Negativ feedback™*
C) Ingen feedback



D) Feedback fran media

10. Vilken av féljande metoder ar minst effektiv for att mata kundnojdhet?
A) Enkat
B) **Gor ingenting**
C) Fokusgrupp
D) Intervjuer

11. Vad handlar empati inom service om?
A) Att vara strang
B) **Att forstd kundens kanslor**
C) Att salja mer
D) Att folja regler

12. Vad kan ett féretag gora for att 6ka kundndjdheten?
A) **Forbattra servicenivan™*
B) Halla priserna laga
C) Minska 6ppettiderna
D) Hire fler anstéllda

13. Vad innebar serviceinnovation?
A) Att bara forandra priset
B) **Att skapa nya satt att leverera service**
C) Att avsluta tjansten
D) Att kopiera andra foretags metoder

14. Hur kan man mata servicekvalitet?
A) **Genom kundundersdkningar**
B) Genom att automatisera processen
C) Genom att 6ka reklam
D) Genom att minimera interaktion med kunder

15. Vad ar ett kdnnetecken for en negativ serviceupplevelse?
A) **Dalig kommunikation**
B) Snabba svar
C) Detta ar en larorik upplevelse
D) Positiv feedback

Resonerande fragor

1. Beskriv hur servicekvalitet kan paverka ett foretags langsiktiga framgang. (Syftet ar att
lata eleverna reflektera 6ver ett foretags utveckling).



2. Diskutera hur feedback fran kunder kan anvandas for att forbattra servicekvalitet. (Syftet
ar att eleverna ska visa forstaelse for vikten av kundens rost).

3. Ge exempel pa en situation dar du sjalv har upplevt hog respektive l1ag servicekvalitet och
reflektera 6ver vad som gjorde skillnaden. (Syftet ar att koppla teori till praktik).

4. Vilka strategier tycker du ar mest effektiva fér att mata kundnéjdhet och varfér? (Syftet ar
att bedoma elevernas kritiska tinkande om metoder).

5. Reflektera dver hur olika kulturella aspekter kan paverka serviceupplevelsen. (Syftet ar att
fa eleverna att tanka pa bredden av global service och dess utmaningar).

6. Diskutera vikten av att skapa en positiv kundupplevelse och dess paverkan pa foretagets
rykte. (Syftet ar att bedéma elevernas insikt kring rykte och kvalitetsarbete).

7. Hur skulle du kunna tillampa det du lart dig om servicekvalitet i din framtida yrkesroll?
(Syftet ar att framja personlig reflektion och tillampning av kunskaper).

8. Vilka ar de stdrsta utmaningarna nar det kommer till att uppratthalla hég servicekvalitet i
en bransch som snabbt forandras? (Syftet ar att eleverna ska identifiera och diskutera
resurser och krav i en dynamisk arbetsmiljo).

Bedomning

Faktafragor: 15 fragor, 1 poang per korrekt svar, totalt 15 poang.

Resonerande fragor: 8 fragor, maximalt 3 poang per fraga, totalt 24 poang.

For betyg E kravs sammanlagt 8 poang (minst 3 poang fran resonerande fragor). For betyg C
kravs 12 poang (minst 3 poang fran resonerande fragor). For betyg A kravs 18 poang (minst 5
poang fran resonerande fragor).
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