Hemlaxa

Arskurs: Gymnasiet
Amne: Servicekunskap 2
Tema: Gastbemotande och service

Ordkollen

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

» Gastbemotande: Hur man interagerar med och tar emot gaster pa ett
professionellt satt.

» Servicekvalitet: Graden av hur service moter kundens forvantningar.

 Problemlosning: Férmagan att hantera och 16sa uppkomna problem i
kundinteraktioner.

« Kommunikation: Utbyte av information mellan méanniskor, bade
verbal och icke-verbal.

e Kulturella skillnader: Variationer i beteenden och normer beroende
pa kultur, som kan paverka interaktionen med kunder.

Instuderingsfragor

Svara pa foljande fragor:

1. Vad innebar gastbemotande och varfor ar det viktigt?

2. Hur kan servicekvalitet matas?

3. Ge exempel pa tva tekniker som kan anvandas for att hantera
missnojda kunder.

4. Hur kan kulturella skillnader paverka bemotande av kunder?

Beskriv en situation dar god kommunikation kan losa ett problem.

6. Vad ar syftet med att anvanda problemlosningstekniker i
servicebranschen?

7. Hur kan ett professionellt sprakbruk paverka kundens upplevelse?

Namn tre faktorer som bidrar till god servicekvalitet.

9. Reflektera 6ver ett eget exempel pa negativ och positiv service. Vad
skiljde dem at?
10. Vilken roll spelar feedback i forbattringen av service?

o

®

Skrivuppgift

Uppgift 1: Reflektion over service

Skriv en text dar du reflekterar 6ver en gang da du mottagit utmarkt service.



Beskriv situationen, vad som gjordes bra och vilken inverkan det hade pa din
upplevelse som kund.

Svarslangd: ca. 200 ord (En halv sida)
Uppgift 2: Kulturella skillnader i service

Skriv en kort essa dar du undersoker hur kulturella skillnader kan paverka
gastbemotande. Ge exempel pa hur man kan anpassa sin service for olika
kulturer.

Svarslangd: ca. 300 ord (En halv sida)

Uppgift 3: Problemlosning i praktiken

Skapa en handlingsplan for hur du skulle hantera en missnojd kund i en
specifik situation. Beskriv stegen du skulle ta for att 10sa problemet och
sakerstalla kundens nojdhet.

Svarslangd: ca. 250 ord (En halv sida)
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