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Arskurs: Gymnasiet
Amne eller kurs: Reception 1
Tema: Kvalitet och kundngjdhet inom service

Koppling till styrdokument

Centralt innehall

Undervisningen ska fokusera pa vad som kannetecknar kvalitet inom service
och hur kundnojdhet kan matas och forbattras. Eleverna ska lara sig
strategier for att skapa en positiv kundupplevelse och vardet av
aterkoppling.

Kunskapskrav

Eleven kan beskriva vad kvalitet innebar i service och ge exempel pa
metoder for att méata och forbattra kundnojdheten. Eleven kan ocksa
reflektera 6ver kundens perspektiv och hur detta paverkar
serviceverksamheten.

Lararledda instruktioner

Introduktion till servicekvalitet (10 min)

 Definiera vad som menas med servicekvalitet och dess betydelse for
kunder och foretag.

« Diskutera de olika dimensionerna av servicekvalitet, sasom palitlighet,
lyhordhet, bemotande och fortroende.

« Fraga eleverna om deras erfarenheter av hog och lag servicekvalitet.

Matning av kundnojdhet (15 min)

« Presentera olika metoder for att mata kundnéjdhet, sdsom enkater,
fokusgrupper och direkt feedback.

» Diskutera vikten av att samla in och analysera data for att identifiera
forbattringsomraden.

« Lat eleverna reflektera over vilken metod de tror skulle vara mest
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anvandbar i praktiken.
Praktisk ovning: Utvardering av service (15 min)

» Dela in eleverna i grupper och ge dem olika scenarier som involverar
en serviceupplevelse (exempelvis ett restaurangbesok eller
hotellvistelse).

« Lat dem diskutera vad som bygde en positiv eller negativ upplevelse
och identifiera specifika aspekter av servicekvalitet.

» Grupperna presenterar sina insikter och diskussioner for klassen.

Sammanfattning och reflektion (10 min)

o Sammanfatta vikten av att arbeta med servicekvalitet och hur detta
paverkar kundnojdhet.

» Diskutera hur detta arbete kan tillampas i verkliga arbetsituationer och
stall fragor for reflektion, som hur de kan forbattra sin egen
servicekvalitet.

Aktivitet

Eleverna ska skapa en kort presentation dar de redogor for en
serviceverksamhet kand for hog kvalitet och kundnojdhet. De ska beskriva
verksamhetens strategier, de metoder de anvander for att mata kundnojdhet
och ge exempel pa hur de arbetar med kvalitetsférbattringar.

Exit-ticket

» Vilken aspekt av servicekvalitet tycker du ar mest viktig och varfor?

e Namn en metod for att mata kundngjdhet och diskutera dess
effektivitet.

 Hur kan ett starkt fokus pa kvalitet forbattra kunderbjudandet?

» Vad har du lart dig idag som kan tillampas i praktiska situationer inom
service?

» Vilken insikt fick du om vikten av kundnojdhet?
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