Lektionsplanering

Arskurs: Gymnasiet
Kurs: Service och bemétande 2
Tema: Kundfeedback och analys

Koppling till styrdokument

Centralt innehall

Inhamtning och analys av kundfeedback, samt strategier for att férbattra service och bemaétande
baserat pa feedback. [Gy 11, Kursplan for Service och bemétande 2]

Betygskriterier

Eleven kan genomfdra insamling och analys av kundinformation for att identifiera
forbattringsomraden inom service och bemdétande. [Gy, Service och bemétande 2 — Betyg E]

Lararledda instruktioner

Introduktion till kundfeedback (10 min)

Diskutera vad kundfeedback innebar och varfér den ar viktig for foretag.

Presentera olika metoder for att samla in feedback (enkater, intervjuer, sociala medier).
Ta upp hur feedback kan paverka ett foretags image och kundlojalitet.

Fraga eleverna om de har varit med om att ge feedback, bade positiv och negativ.

Genomgang av analysmetoder (15 min)

Ga igenom olika metoder for att analysera kundfeedback, sdsom kvalitativ och kvantitativ
analys.

Diskutera hur data kan dversattas till handlingsbara insikter.

Ge exempel pa hur foretag har anvant feedback for att gora konkreta forbattringar.

Visa exempel pa enkater och hur fragorna kan utformas for basta resultat.

Grupparbete med feedbacksimulering (20 min)

Dela in klassen i grupper och ge varje grupp ett fiktivt foretag med en viss typ av feedback
fran kunder.

Ge grupperna uppgift att analysera feedbacken och identifiera férbattringsomraden.

Lat varje grupp presentera sin analys och forslag pa atgarder for klassen.

Facilitera en diskussion efter varje presentation for att ge fler perspektiv.

Reflektion och sammanfattning (5 min)



e Sammanfatta vad som har diskuterats under lektionen.
e Be eleverna reflektera 6ver vikten av att ta kundfeedback pa allvar och hur det kan

paverka deras framtida yrkesliv.
e Diskutera varfor foretag bor kontinuerligt samla in och agera pa feedback.

Amnesbegrepp

fran ett stort antal personer.

Begrepp Forklaring Etymologi

Kundfeedback Information och synpunkter fran|Svenska: kund + feedback
kunder om deras upplevelser.

Enkat Ett verktyg for att samla in data [Franska: enquéte

Kvalitativ analys

Analys av icke-numerisk data
for att fa djupare insikter.

Latinska: qualitatio

Kvantitativ analys

Analys av numerisk data for att
identifiera monster och trender.

Latinska: quantitas

Handlingsbara insikter

Slutsatser fran analyser som

kan leda till konkreta atgarder.

Svenska: handlingsbar + insikt

Diskussionsfragor

e A. Hur kan olika typer av feedback paverka hur ett foretag uppfattas av sina kunder?
e B. Vilka metoder tycker ni ar mest effektiva for att samla in kundfeedback och varfor?
e C. Hur kan foretag bast implementera férandringar baserat pa kundfeedback?

Aktivitet

Eleverna ska i grupper skapa en kundundersokning for ett specifikt féretag (fiktivt eller verkligt)
med fragor som syftar till att identifiera kundernas upplevelser och férvantningar.
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