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Lektionsplanering for Reception 2

Arskurs: Gymnasiet
Kurs: Reception 2

Tema: Service och bemotande

Koppling till styrdokument

“Service och bemotande, relationer i arbetsliv och affarsliv.” [Gy 11,
Kursplan for Reception 2]

Betygskriterier

Eleven ska kunna ge god service i olika situationer och bemota kunder pa ett

tillfredsstallande satt. [Gy 11, Reception 2 - Betyg E]

Lararledda instruktioner

Introduktion till service och bemotande (10 min)

» Forklara betydelsen av service och bemotande i receptionen.
» diskutera olika situationer dar god service ar viktig.

« Ge exempel fran verkligheten.

» Visa en video som illustrerar god service.

« Stall fragor for att engagera eleverna.

Rollspel i kundbemotande (20 min)

* Dela in eleverna i grupper och ge varje grupp en scenaribeskrivning.
« Lat grupperna Ova pa sina scenarier.

» Varje grupp framfor sitt rollspel for klassen.

» Diskutera vad som fungerade bra och vad som kan forbattras.

* Ge konstruktiv feedback.

Teoretisk genomgang av serviceprinciper (10 min)

» Genomga de viktigaste principerna for god service.
» Diskutera hur dessa kan tillampas i praktiken.


https://drive.google.com/file/d/1vwWH-nM5P7uHTa7ylLNyL54SGfka_P-Djpo8iPpBRMw
https://docs.google.com/document/d/1l43HkBhdZypNkhZIGKtKAhOE9qyYtqNh1MUIpirXPVw/edit?usp=drivesdk
https://docs.google.com/document/d/1U-YrMrkHgMrT0XeN1q5wa5UT9iBoA3pyIb5J133RQrg/edit?usp=drivesdk
https://docs.google.com/document/d/1Wjb9aLQ_-iGSxa0lYKMNQzUyFWz_JV4agSTjrV84a24/edit?usp=drivesdk

« Visa exempel fran olika branscher.
« Fraga eleverna om deras egna erfarenheter av service.
» Sammanfatta de viktigaste punkterna.

Avslutande diskussion och reflektion (10 min)

« Lat eleverna dela sina tankar om vad de lart sig under lektionen.
 Diskutera olika satt att ge feedback till kunder.

» Sammanfatta lektionens viktigaste lardomar.

» Tilldela en kort skrivuppgift om god service.

 Avsluta med att informera om nasta lektion.

Amnesbegrepp
Begrepp Forklaring Etymologi
. Att tillhandahalla hjalp eller stod o .
Service : Fran franska “service
till kunder.
Bemotande Att hantef a OCh. interagera med Bestar av svenska ord.
kunder pa ett givande satt.
Rollspel Praktlsl_i ovning dar deltagare Frar}' engelska “role
agerar i givna roller. play
Feedback Aterkopphng och bedomnmg av Fran enge’llska
prestationer eller insatser. feedback
Servi L Regler och riktlinjer for att ge god Fran engelska
erviceprinciper . PR S
service. principles
. ° o
Diskussionsfragor
« A. Hur viktigt ar det att verkligen lyssna pa kundens behov och
onskemal?
« B. Vilka exempel pa daligt bemotande har ni upplevt? Vad kan vi lara
oss av dem?
e C. Hur kan vi skapa en atmosfar dar kunder kanner sig valkomna och
respekterade?
Aktivitet

Eleverna delas in i grupper om 3-4 personer och far i uppdrag att skapa en
kortpresentation dar de visar hur de skulle bemota en kund i en specifik
situation. Varje grupp valjer ett scenarie som kan vara allt fran ett klagomal
till en generell fraga om service. De ska anvanda det de lart sig under
lektionen och gora en rollspelspresentation for klassen. Nar alla grupper har
presenterat, ska de diskutera vad som fungerar bra och vad som kan
forbattras.



Exit-ticket

« Vad ar ett viktigt kdnnetecken for god service? (Svar: Att lyssna pa
kunden)

« Namn en situation dar du upplevt bra bemétande. (Oppen fraga)

« Vad kan gora en kund missnojd? (Svar: Lang vantetid, bristande
lyssnande)

o Hur kan vi férbattra vart bemétande i framtida situationer? (Oppen
fraga)

« Vad ska man ténka pa nar man ger feedback till kunder? (Svar: Att vara
konstruktiv och respektfull)

Hemuppgift

Skriv ett par stycken om en situation dar du fick bade bra och daligt
bemotande. Reflektera over vad som gjordes fel och vad som gjordes ratt.
Tank pa hur bemotandet paverkade din upplevelse. Avsluta med hur du
skulle hantera en liknande situation i framtiden.

Citat

“Kunden ar alltid ratt.” - Harry Gordon Selfridge (grundare av Selfridges,
1909). Detta citat understryker vikten av att satta kunden i fokus och vara
oppen for deras 6nskemal och behov, vilket ar centralt inom serviceyrken.

Nasta lektion

Forslag pa tema for nasta lektion: “Hantering av klagomal”. Den foreslagna
lektionen syftar till att ge eleverna verktyg for att hantera svara situationer
med kunder pa ett professionellt satt.
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