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Centralt innehall

Undervisningen ska fokusera pa betydelsen av effektiva
kommunikationsstrategier inom serviceyrken. Eleverna ska lara sig om bade
verbal och icke-verbal kommunikation och hur dessa verktyg kan anvandas
for att forbattra kundupplevelsen.

Kunskapskrav

Eleven kan beskriva olika kommunikationstekniker och deras tillampning
inom service. Eleven kan ocksa reflektera 6ver hur kommunikation paverkar
relationen mellan personal och kunder.

Lararledda instruktioner

Introduktion till kommunikation i service (10 min)

» Definiera kommunikation och dess olika typer: verbal (tal och skrift)
och icke-verbal (kroppssprak, ansiktsuttryck).

 Diskutera varfor effektiv kommunikation ar avgorande inom
serviceyrken.

« Stall fragor till eleverna om deras tidigare erfarenheter av att
kommunicera i servicekontexter.

Verbal kommunikation i service (15 min)

» Presentera verktyg for effektiv verbal kommunikation, inklusive aktivt
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lyssnande, tydlig och vénlig ton samt anpassning av sprak efter
kundens behov.

« Diskutera betydelsen av att stalla 6ppna fragor for att fanga kundens
intresse och engagemang.

« Lat eleverna reflektera 6ver hur de kan tillampa dessa tekniker i sina
framtida yrken.

Icke-verbal kommunikation (15 min)

« Forklara vad icke-verbal kommunikation ar och ge exempel, sasom
ogonkontakt, kroppssprak och ansiktsuttryck.

» Diskutera hur dessa signaler kan forstarka eller motsaga det som sags
verbalt.

« Lat eleverna utfora en 6vning dér de tillampar icke-verbal
kommunikation i olika scenarier.

Praktisk ovning: Kommunikationsrollspel (10 min)

* Dela in eleverna i par och ge dem olika kommunikationsscenarier att
rollspela (exempelvis en forsta kontakt, hantering av en
klagomalssituation).

« Eleverna ska 6va pa att anvanda bade verbal och icke-verbal
kommunikation i sina interaktioner.

« Lat nagra par framfora sina scenarier for klassen och diskutera vad
som gick bra och vad som kan forbattras.

Aktivitet

Eleverna ska skriva en kort reflekterande uppsats dar de beskriver och
analyserar en situation fran deras eget liv dar kommunikation var
avgorande. De ska diskutera vilka kommunikationstekniker de anvande
(verbal och icke-verbal) och hur dessa paverkade resultatet av interaktionen.

Exit-ticket

» Vilka kommunikationstekniker anser du vara avgorande for bra
service?

o Namn en fordel med aktivt lyssnande i gastbemotande.

 Hur kan icke-verbal kommunikation paverka din serviceinsats?

» Vad har du lart dig idag som du tror kommer att hjalpa dig i framtida
serviceyrken?

« Vilken aspekt av kommunikation tyckte du var mest intressant?
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