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Centralt innehall

Denna lektion fokuserar pa kundservice inom receptionsmiljoer, inklusive
tekniker for att skapa en positiv upplevelse for gasterna och strategier for
att hantera klagomal och olika situationer. Centralt innehall inkluderar
aktiva lyssningsformagor, empati och kommunikation.

Kunskapskrav

Eleven ska kunna redogora for principerna for god kundservice och ge
exempel pa hur man hanterar olika kundinteraktioner. Eleven ska ocksa
kunna beskriva strategier for att hantera klagomal och bygga langvariga
kundrelationer.

Lararledda instruktioner

Vad ar god kundservice? (10 min)

 Definition av god kundservice och dess betydelse i receptionen

« Genomgang av kdnnetecken for bra kundservice, sasom lyhérdhet och
vanlighet

« Diskussion om hur god kundservice paverkar gasternas nojdhet och
aterkommande besok

Aktiv lyssning och empati (15 min)

« Introduktion till aktivt lyssnande - teknik och betydelse


https://drive.google.com/file/d/1_Hpp1i1vQusow8l_YQOkOOm1tOqrXzY0yMfEBjJFTdI
https://docs.google.com/document/d/1_THPX-Ni5bs9a7vp7VacA5rYDO1Y66bML7p-7ts1dyk/edit?usp=drivesdk
https://docs.google.com/document/d/1H2oROgLU9kAZqKMSmZRpHGKwi2iUZz15i0Nw5FbnSYA/edit?usp=drivesdk
https://docs.google.com/document/d/1zzaG0lRWULZEZhii-xv5i_B4m_D3cNBIm7dzPukOCa4/edit?usp=drivesdk

« Ovningar for att trana pa att stalla oppna fragor och bekréafta det som
sags
» Diskussion om hur man visar empati i kundinteraktioner

Hantering av klagomal (15 min)

« Genomgang av en effektiv process for att hantera klagomal
» Strategier for att lugna ned upprorda kunder och finna losningar
« Diskutera vikten av aterkoppling och uppfoljning efter ett klagomal

Avslutning och sammanfatining (10 min)

» Sammanfatta de nyckelstrategier som har diskuterats under lektionen

« Fragor till klassen for att sakerstalla att forstaelsen av
kundserviceprinciperna ar klar

» Diskutera hur eleverna kan tillampa dessa principer i praktiska
situationer

Aktivitet

Eleverna ska delta i rollspel dar de far 6va pa bade att ge och ta emot
kundservice i olika scenarier, sasom en gast som ar missnojd med sin
vistelse. Efter rollspelen ska klassen diskutera vad som fungerade bra och
vad som kan forbattras.

Exit-ticket

» Vad kannetecknar bra kundservice?
Svar: Lyhordhet, vanlighet och snabbhet att 10sa problem.

« Namn minst tva tekniker som anvands vid aktivt lyssnande.
Svar: Stélla oppna fragor och sammanfatta vad kunden sager.

e Hur kan man lugna en upprord kund?

Svar: Genom att vara empatiska, lyssna noga och erbjuda losningar.

« Varfor ar uppfoljning viktig efter att ett klagomal har hanterats?
Svar: For att sakerstalla gastnojdhet och visa att man bryr sig om deras
upplevelse.

* Ge ett exempel pa hur man kan visa empati i en
kundinteraktion.

Svar: Genom att erkdnna kundens kénslor och uttrycka forstaelse for
deras situation.

Hemuppgift

Eleverna ska skriva en reflekterande uppsats om en kundserviceupplevelse
(positiv eller negativ) som de har varit med om. De ska analysera hur



situationen hanterades, vad som fungerade bra och vad som kunde ha gjorts
annorlunda, samt koppla sina insikter till de principer som diskuterats under
lektionen.

Citat

”Kundservice ar inte bara en avdelning, det ar hela foretaget.” - Tony Hsieh

Detta citat betonar att kundservice genomsyrar hela verksamheten och ar
avgorande for framgang, vilket ar centralt for receptionsarbetet.
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