Hemlaxa

Arskurs: Gymnasiet
Amne: Receptions- och konferensservice

Tema: Gastbemotande och servicekvalitet

Ordkollen

Har listas fem dmnesord pa ldxans tema som ar bra att kénna till betydelsen
av.

» Gastbemotande: Det satt pa vilket en gést eller kund tas emot och
interagerar med personalen.

» Servicekvalitet: Graden av tillfredsstallelse som en kund upplever i
samband med en tjanst.

« Empati: Formagan att forsta och dela kénslor med en annan person.

 Responsivitet: Formagan att reagera snabbt och effektivt pa
kundernas behov eller fragor.

 Klagomalshantering: Processen for att ta emot, registrera och
hantera klagomal fran kunder.

Instuderingsfragor

—_

Vad innebar gastbemotande och varfor ar det viktigt?

Vilka forsta intryck bor man vara medveten om inom
servicebranschen?

Hur kan gastbemotande kopplas till servicekvalitet?

Vilka aspekter inkluderar servicekvalitet?

Ge tva exempel pa hur man kan hantera klagomal effektivt.

Vad bor man fokusera pa nar man arbetar med svara situationer i
service?

Hur kan man forbattra sin responsivitet mot kunder?

Vilken roll spelar empati i gastbemotande?

Hur kan feedback fran kunder anvandas for att forbattra tjanster?
Varfor ar det viktigt att utvardera sin serviceinsats?
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Skrivuppgift

Uppgift 1: Reflektion over gastbemotande

Beskriv en personlig erfarenhet dar du antingen fatt ett utméarkt eller daligt
gastbemotande. Vad gjorde att det var bra eller daligt? Vilka kénslor vackte



det hos dig som gast? Svarslangd: ca. 200 ord (En halv sida)
Uppgift 2: Best Practices for servicekvalitet

Lista och beskriv fem “best practices” for gastbemotande och servicekvalitet
som du tycker ar viktiga att folja inom reception och konferensservice.
Svarslangd: ca. 250 ord (En halv sida)

Uppgift 3: Utvardering av service

Tank pa en gang da du har varit delaktig i att ge service, antingen i jobbet
eller under en praktik. Utvardera din prestation utifran de principer ni har
lart er om gastbemotande och servicekvalitet. Vad gick bra och vad kunde ha
gjorts battre? Svarslangd: ca. 300 ord (En halv sida)

Exit-ticket

Vad anser du ar nyckeln till ett bra gastbemotande? Svar:
Namn en aspekt av servicekvalitet du tycker ar viktig och varfor. Svar:

Vilka tekniker kan man anvanda for att hantera en missnojd gast?
Svar:

Hur kan ni anvanda feedback for att forbattra service? Svar:
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