Lektionsplanering: Kundrelationer och
service

Arskurs: Gymnasiet
Amne: Affarsutveckling och ledarskap
Tema: Kundrelationer och service

Koppling till styrdokument

Centralt innehall

Undervisningen i kursen ska behandla vikten av kundrelationer och hur man uppratthaller god
service enligt foretagets policy. Det handlar ocksa om att forsta kunders behov och att anvanda
kommunikationsmetoder som starker den relationen. Eleverna ska ges mojlighet att tréna pa
praktiska servicekunskaper och att analysera olika metoder for kundkontakt och -vard.

Kunskapskrav

Eleven beskriver betydelsen av kundrelationer och ger exempel pa hur féretag kan arbeta for att
forbattra dessa. Vidare redogor eleven for hur servicearbetet kan organiseras och paverka
kundnoéjdheten. Eleven demonstrerar ocksa grundlaggande fardigheter i att bemdéta kunder och
hantera olika situationer.

Lararledda instruktioner

Introduktion till kundrelationer (10 min)

Definiera vad kundrelationer innebar och deras betydelse for féretagets framgang.
Presentera exempel pa goda och daliga kundrelationer.

Diskutera hur féretag kan mata kundrelationer.

Stall fragor for att vacka intresse och diskussion bland eleverna.

Ge konkreta exempel fran verkliga foretag.

Kommunikationsmetoder i service (15 min)

G4 igenom olika metoder for att kommunicera med kunder (telefon, e-post, face-to-face).
Diskutera hur man anpassar kommunikationen efter kundens behov.

Visa exempel pa effektiva svar och bemétande i olika situationer.

Ge eleverna en dversikt 6ver digitala verktyg fér kundkontakt.

Stall fragor for att uppmuntra eleverna att dela sina erfarenheter av kundkontakt.

Praktisk 6vning: Rollspel (15 min)



e Delain eleverna i grupper for att 6va pa rollspel kring typiska kundsituationer.

e Ge varje grupp ett scenario att arbeta med, exempelvis hantering av klagomal eller
forfragningar.

e Be grupperna att férbereda och presentera sina situationer for klassen.

e Diskutera resultaten tillsammans i klassen.

e Reflektera dver lardomar fran rollspelen.

Sammanfattning och utvardering (10 min)

Sammanfatta de huvudpunkter som diskuterats under lektionen.

Oppna for fragor och diskussion om vad eleverna tycker var mest intressant.

Be eleverna att fundera 6ver hur de kan tillampa det de lart sig i verkliga situationer.
Ge dem en kort uppgift att identifiera en bra och en dalig kundrelation de har upplevt.
Avsluta med att koppla amnet till kommande lektioner.

Diskussionsfragor

e A. Vilka personliga erfarenheter har ni av att vara kund, och hur har dessa paverkat er
uppfattning om service?

e B. Hur kan foretag sakerstélla att de har en bra relation med sina kunder, och varfor ar
detta viktigt?

e C. Kan ni ge exempel pa olika satt att hantera en missndjd kund, och hur skulle ni géra for
att vanda situationen till en positiv upplevelse?

Aktivitet

| en gruppaktivitet far eleverna skapa en "kundserviceguide" for ett hypotetiskt féretag. De ska
lansera sitt féretag och definiera hur de ska hantera kundinteraktioner, inklusive
klagomalshantering, FAQ och kommunikationsstrategier. Eleverna ska presentera sina guider
for klassen och forklara vilka metoder de valt och varfor. Aktiviteten syftar till att befasta vikten
av service och kundkommunikation i affarsmiljoer.

Exit-ticket

e Vad innebar en god kundrelation, enligt dig?



	Lektionsplanering: Kundrelationer och service 
	Koppling till styrdokument 
	Centralt innehåll 
	Kunskapskrav 
	Lärarledda instruktioner 
	Introduktion till kundrelationer (10 min) 
	Kommunikationsmetoder i service (15 min) 
	Praktisk övning: Rollspel (15 min) 
	Sammanfattning och utvärdering (10 min) 

	Diskussionsfrågor 
	Aktivitet 
	Exit-ticket 


