Hemlaxa

Arskurs: Gymnasiet
Amne eller kurs: Service och bemétande 1
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 gast eller kund bemots av
personal inom serviceyrken.

» Servicekvalitet: Hur val en serviceupplevelse uppfyller kundens behov
och forvantningar.

« Empati: Formagan att forsta och dela kénslor med andra, viktigt for
att bemota kundens behov.

« Professionell: Att upptrada pa ett seriost och kompetent satt inom
yrket.

» Kundtyp: Olika kategorier av kunder, var och en med specifika behov
och forvantningar.

Instuderingsfragor

Vad innebar gastbemotande och varfor ar det viktigt?

Vilka nyckelkomponenter kannetecknar ett gott bemotande?
Hur paverkar miljon servicekvaliteten?

Ge exempel pa olika kundtyper och deras specifika behov.

Vad ar empati och hur kan det tillampas i serviceyrken?

Hur kan man hantera en missnojd kund pa ett effektivt satt?
Vad har du lart dig om servicenivaer fran dagens lektion?

P& vilket satt kan du anpassa ditt bemotande efter kundtyp?
Diskutera hur kommunikation spelar en roll i servicekvaliteten.
Vilken utmaning tycker du ar vanligast inom gastbemotande?
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Skrivuppgift

Skriva en reflekterande uppsats

Beskriv en personlig upplevelse som involverade gastbemotande - antingen
som kund eller anstalld. Analysera vad som gick bra, vad som kunde ha
hanterats annorlunda och vad du larde dig om betydelsen av servicekvalitet.

Antwortslangd: ca. 600 ord (1 sida A4)



Diskussionsreflektion

Reflektera over de faktorer du tycker ar viktigast for ett positivt
gastbemotande och ge exempel pa situationer dar servicekvalitet varit viktig.
Skriv ner dina tankar.

Antwortslangd: ca. 300 ord (En halv sida A4)
Analys av scenarier

Valj ett av de scenarier du diskuterade i rollspelen och gor en djupanalys av
huruvida bemotandet var effektivt eller inte. Beskriv hur personalen
hanterade situationen och vad som kunde ha forbattrats.

Antwortslangd: ca. 400 ord (En sida A4)
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