Lektionsplanering

Arskurs: Gymnasiet
Amne: Servicekunskap 1
Tema: Introduktion till service och professionellt bemé6tande

Koppling till styrdokument

Centralt innehall

Denna lektion omfattar grunderna i service och vikten av ett professionellt bemdétande. Eleverna
kommer att underséka hur ett positivt bemdtande kan paverka kundens upplevelse och hur man
som servicepersonal kan tillmétesga kundens behov.

Kunskapskrav

Eleven kan beskriva och tillampa grundlaggande begrepp och metoder for service och kunden,
samt visa forstaelse for betydelsen av ett professionellt bemétande.

Lararledda instruktioner

Vad ar service? (10 min)

e Introducera begreppet service och diskutera dess betydelse i olika branscher.
e Ge exempel pa framgangsrika servicekoncept och foretag.
e Presentera hur service gar utbver bara att salja en produkt.

Professionellt bemotande (10 min)

e Diskutera vad som kannetecknar ett professionellt bemétande.
e Ta upp vikten av att vara vanlig, lyhérd och respektfull mot kunder.
e Visa exempel pa goda och daliga bemdtande.

Rollspel - Kundmoten (15 min)

e Delain eleverna i par for att genomféra rollspel dar de 6var pa scenarier for
kundbemaétande.

e Ge tydliga scenarier som kan inkludera klagomal, fragor och bestallningar.

e Lat paren turas om att vara kund och servicepersonal.

Diskussion och reflektion (15 min)

e Samla eleverna for att diskutera sina upplevelser fran rollspelen.
e Fraga vad som fungerade bra och vilka utmaningar de stotte pa.



e Hur kan ett bra bemétande paverka kundens helhetsupplevelse?

Aktivitet

Eleverna far i uppdrag att skriva en kort reflektion (minst 200 ord) om vad de lart sig om service
och bemotande under lektionen och hur de kan tilldampa dessa insikter i verkliga situationer.
Reflektionen ska lamnas in till nasta lektion.

Exit-ticket

e Vad betyder service for dig? Svar: (kan variera)

e Namn tre exempel pa ett bra bemétande. Svar: Vanlighet, lyhérdhet, respekt.

e Hur kan man hantera en missnéjd kund? Svar: Lyssna, visa forstaelse och erbjuda en
I6sning.

e Vad larde du dig av dagens rollspel? Svar: (kan variera beroende pa elevernas
upplevelser).

e Vad tyckte du var mest intressant med lektionen? Svar: (kan variera).

Hemuppgift

Eleverna ska skriva en reflektion (minst 200 ord) om en serviceupplevelse de haft, antingen
positiv eller negativ, och vad de lart sig av den.

Citat

Your most unhappy customers are your greatest source of learning. — Bill Gates (1999)
Citatet betonar vikten av att lara sig fran negativa erfarenheter, vilket ar centralt for att forbattra
service och bemdtande.

Nasta lektion

Forslag pa tema for nasta lektion: "Kommunikationsmetoder inom service".
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