Hemlaxa

Arskurs: Gymnasiet
Amne: Servicekunskap 1

Tema: Kommunikationsmetoder inom service

Ordkollen

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

* Verbal kommunikation: Kommunikation som sker genom tal, dar ord
anvands for att uttrycka kanslor eller information.

» Icke-verbal kommunikation: Kommunikation som sker utan ord,
exempelvis genom kroppssprak, ansiktsuttryck och 6gonkontakt.

« Tydlighet: Att uttrycka sig pa ett klart och lattforstaeligt satt for att
undvika missforstand.

« Empati: Formagan att forsta och dela en annan persons kanslor, vilket
ar viktigt i kundrelationer.

o Aktivt lyssnande: En kommunikationsmetod som innebar att man ar
helt narvarande och fokuserad pa vad den andra personen sager.

Instuderingsfragor

e Vad menas med verbal kommunikation?

+ Ge exempel pa icke-verbal kommunikation och hur den kan paverka ett
samtal.

« Varfor ar det viktigt att anpassa sitt sprak efter kundens bakgrund?

 Hur kan kroppssprak forstarka det verbala budskapet?

» Namn tre aspekter av tydlig verbal kommunikation.

e Vad ar skillnaden mellan att hora och att lyssna?

» Vilken roll spelar empati i en servicekontext?

« Hur kan man 6va pa aktivt lyssnande?

« Diskutera varfor det ar viktigt med aterkoppling i kommunikation.

 Hur kan missforstand uppsta i kommunikation, och hur kan man
undvika dem?

Skrivuppgift

Uppgift 1: Verbal kommunikation

Skriv en kort text (ca 300 ord) dar du beskriver hur tydlighet i verbal



kommunikation kan férbattra kundupplevelsen. Ge exempel pa situationer
dar tydlighet har gjort skillnad.

Svarslangd: ca. 300 ord (En halv sida)
Uppgift 2: Icke-verbal kommunikation

Forbered en situation dar du beskriver hur icke-verbal kommunikation kan
paverka kundens beslut. Skriv en text (ca 300 ord) som innehaller dina
observationer och reflektioner kring detta.

Svarslangd: ca. 300 ord (En halv sida)

Uppgift 3: Reflektion over kommunikation

Reflektera over en gang nar du anvande aktivt lyssnande i en service-
situation. Skriv en langre text (minst 500 ord) dar du beskriver situationen
och dess utfall.

Svarslangd: ca. 500 ord (En sida)
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