Presentation i Google Slides
Oppna i Google Docs
Skriv ut dokumentet

Lektionsplanering: Service och
Kommunikation

Arskurs

Gymnasiet

Amne

Service och kommunikation

Tema

Effektiv kundkommunikation

Koppling till styrdokument

Kursen omfattar centrala delar sasom kunden i fokus, betydelsen av god
service och olika former av kommunikation. Det inkluderar strategier for att
hantera klagomal och ge l6sningar, samt att forsta kundens behov och
forvantningar.

Kunskapskrav

Eleven kan ge service utifran kundens behov och férvantningar samt
kommunicera pa ett respektfullt och tydligt satt i interaktionen med kunder.

Lararledda instruktioner

Introduktion till kundservice (10 min)

 Definition av kundservice och dess betydelse.
« Genomgang av skillnader mellan bra och dalig service.
» Exempel pa hur god service paverkar en verksambhet.

Kommunikationsstrategier (10 min)

» Presentation av olika kommunikationsstrategier inom service (verbal
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och icke-verbal).
« Betydelsen av att aktivt lyssna pa kunden.
« Ovning i att dterge vad en kund har sagt.

Hantering av klagomal (15 min)

« Diskussion om vanliga klagomal och misstag i service.
« Genomgang av en steg-for-steg metod for klagomalshantering.
* Rollspel dar eleverna far ova pa att hantera klagomal.

Feedback och reflektion (15 min)

» Diskussion om vikten av feedback i serviceyrken.

« Ovning dar eleverna ger och tar emot konstruktiv kritik.

» Reflektion kring vad de lart sig och hur de kan tillampa kunskapen i
praktiken.

Aktivitet

Eleverna delas in i grupper om fyra och far i uppdrag att skapa ett kort
rollspel dar de far illustrera en situation med en kund och hur de hanterar
samtalet och potentiella klagomal. Varje grupp far 10 minuter for att
forbereda och 5 minuter for att framfora sitt rollspel.

Exit-ticket

* Vad ar kundens behov och forvantningar? - Kundens behov
handlar om vad de soker i en produkt/tjanst, och forvantningarna ar
hur de tror att foretaget eller tjansten ska svara pa deras behov.

« Namn tva exempel pa god kundservice. - Snabb responstid och att
lyssna aktivt pa kunden.

« Hur kan man hantera en missnojd kund? - Lyssna pa klagomalet,
be om ursakt och erbjuda en losning.

 Varfor ar feedback viktigt? - Feedback hjalper till att forbattra
servicen och forstar kundens perspektiv.

« Vad innebar aktivt lyssnande? - Att fokusera fullt ut pa vad kunden
sager och visa att du uppfattar och bryr dig om deras asikter.

Hemuppgift

Eleverna ska skriva en reflekterande text pa cirka 300 ord dar de berattar
om en erfarenhet av kundservice som de har varit med om, antingen som
kund eller servitor. De ska ocksa analysera hur situationen hanterades och
vad som kunde ha gjorts annorlunda.



Citat

“Kunden ar alltid i centrum.” - Hakan Hellstrom. Detta citat betonar vikten
av att satta kunden i fokus, vilket ar centralt i service och kommunikation.
Det paminner oss om att lyssna och agera utifran kundens behov.

Nasta lektion

Tema: Digital kommunikation och dess paverkan pa kundrelationer. Detta &r
relevant for att forsta hur digitala kanaler forandrar service och
kommunikation i dagens samhalle.
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