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Centralt innehall

Att hantera och bemota kunder i svéra situationer samt strategier for
effektiv kommunikation under kriser. [Gy 11, Kursplan for Moderna sprak 3]

Betygskriterier

Eleven kan redogora for och genomfora strategier for kris- och
konfliktlosning i kundservice. [Gy, Moderna sprak 3 - Betyg E]

Lararledda instruktioner

Introduktion till krishantering (10 min)

» Forklara vad en kris ar inom kunden service och reception.

 Ge exempel pa vanliga situationer som kan klassificeras som kriser.

 Diskutera varfor krishantering ar viktigt for en receptionist.

» Be eleverna dela med sig av eventuella egna erfarenheter av att
hantera svara kundsituationer.

Strategier for konfliktlosning (15 min)

« Introducera olika strategier for att hantera konflikter och kriser.

« Diskutera vikten av aktivt lyssnande, empati och lugn i svara
situationer.

» Ga igenom exempel pa effektiva och ineffektiva metoder for att hantera
konflikten.

« Kolla pa en kort video som visar en verklig krissituation och diskutera


https://drive.google.com/file/d/1PWqqwh0GuS9w2il2ycGmnezl3ENVLimaWb8WrK8aMeg
https://docs.google.com/document/d/1aBd5rXiw88ATwDS1QaqaNyncsQkxBVxK7HgQtcCk8z4/edit?usp=drivesdk
https://docs.google.com/document/d/1SBG4mxubQXis2Et2PhxErVTLyC5mi6Hi0cCrWLK509E/edit?usp=drivesdk
https://docs.google.com/document/d/1xYvamJpTGUyZPpa2FnFrUsjktK8Llf_nNF0lq3AB45A/edit?usp=drivesdk

losningarna.
Rollspel i grupper (20 min)

« Dela in eleverna i grupper dar varje grupp far en specifik kris-situation
att spela ut.

» Ge varje grupp 10 minuter for att forbereda sin rollspelspresentation.

« Lat grupperna framfora sina rollspel for klassen.

 Efter varje presentation, diskutera vad som gick bra och vad som kan
forbattras.

Reflektion och sammanfattning (5 min)

» Sammanfatta lektionen och betona lardomarna fran dagens aktiviteter.
« Be eleverna diskutera vad de kénner sig mest osakra pa nar det géaller

krishantering.
e Understryk vikten av att vara forberedd och att ha strategier i
beredskap.
Amnesbegrepp
Begrepp Forklaring Etymologi
En ovantad och allvarlig situation
Kris som kraver omedelbar Grekiska: krisis
uppmarksamhet.
Konflikt En motsattning mellan tva eller flera Latin: conflictus
parter.
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active listening
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med andra. empatheia
Losningsfokuserat ~ Process dar fokus ligger pa att hitta Svenska:
arbete losningar snarare an problem. losning + fokus
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Diskussionsfragor

» A. Vad ar de storsta utmaningarna en receptionist kan mota under en
kris?

» B. Vilka strategier tycker ni ar mest effektiva for att hantera en konflikt
med en kund?

e C. Hur kan en receptionist forbereda sig for potentiella krissituationer?



Aktivitet

Eleverna far i uppdrag att arbeta i grupper om tre eller fyra for att utforma
en plan for krishantering vid en tankt nodsituation pa en reception.
Grupperna ska identifiera mojliga kriser, strategier for hur receptionisten
kan forbereda sig, och hur man kan kommunicera med kunder under
pressade forhallanden. Grupperna presenterar sina planer for klassen.
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