Lektionsplanering

Arskurs: Gymnasiet
Amne: Restaurang- och livsmedelsprogrammet

Tema: Kundservice och bemotande

Koppling till styrdokument

Centralt innehall Betygskriterium (E)

Eleverna ska ges mojlighet att utveckla  Eleven visar grundlaggande
kunskaper om service och bemotande i férmaga att bemota kunder.
restaurangbranschen. Detta inkluderar  Eleven kan ge information om

teorier om hur man skapar positiva maten och drycken. I fysiska
kundupplevelser och praktiska moten med gaster visar eleven
fardigheter inom serveringsteknik. hansyn och trevligt bemotande.

[Lgrll, Restaurang- och livsmedelsprogrammet]

Lararledda instruktioner

1. Introduktion till kundservice (10 min)

» Forklara vad kundservice innebar i restaurangbranschen.
» Diskutera vikten av ett gott forsta intryck.
» Beratta om vanliga scenarier dar kundservice ar avgorande.

2. Rollspel och scenariotraning (20 min)

» Dela in eleverna i grupper och ge varje grupp ett scenarium som
handlar om kundbemotande (exempelvis en missnojd kund).
« Lat varje grupp 6va och dérefter framfora sin scen for klassen.

3. Diskussion och feedback (10 min)

» Ha en oppen diskussion om vad som fungerade bra och vad som kan

forbattras.
« Fraga eleverna om deras egna erfarenheter av kundservice och service

yrken.
4. Avslutning och reflektion (10 min)

« Lat eleverna skriva ner en sak de larde sig och en sak de skulle vilja
ova mer pa.



Amnesinnehall

Har listas viktig kunskap och @mnesinnehall som eleverna behover kanna till
eller lara sig i undervisningen. Forsok se till att allt nedan tas upp pa
lektionen eller foljs upp pa andra séatt.

» God kundservice: Forstaelse for vad god kundservice innebar och
dess betydelse for restaurantens framgang.

» Kundens kanslor: Hur olika situationer kan paverka kundens
upplevelse.

e Kommunikation: Skillnader mellan verbal och icke-verbal
kommunikation.

« Kundens fragestallningar: Vanliga fragor som kunder staller och hur
man kan svara pa dem.

» Hantering av klagomal: Strategier for att framgangsrikt hantera
missnojda kunder.

Ordkollen

Ord Forklaring Etymologi
Service som ges till Kommer fran “kund”, med ur-
Kundservice  kunder for att svenskt ursprung, och “service”

tillfredsstalla deras behov. fran franska.

Att pa ett visst satt halsa
Bemotande pa eller diskutera med
manniskor.

Utbyte av information
Kommunikation eller budskap mellan

Kommer fran “mota” i
betydelsen att traffa.

Fran latinska “communicare”
som betyder ‘att dela’.

individer.

Férsalinin Akt av att salja varor eller Fran gammelsvenska “forsal”

Jning tjanster. som betyder ‘ge till salu’.

Respons b en handlin Sammanfogad fran “ater” och

Aterkoppling ellelr") ott rlrjle ddelande g “koppling”, vilket handlar om

' att fora tillbaka kontakt.
. ° o
Diskussionsfragor

« A. Hur kan vi skapa en oférglomlig upplevelse for vara kunder i
restaurangen?

» B. Vad ar de storsta olikheterna mellan att bemota kunder personligen
jamfort med via telefon eller online?

o C. Tank pa en situation dar du som kund upplevt dalig service. Vad
skulle du ha velat att personalen gjort annorlunda?



Aktivitet

Eleverna ska skriva en kort reflektion om vad god kundservice betyder for
dem, baserat pa sina egna erfarenheter. De ska ge exempel pa konkreta
situationer dar de har upplevt bra eller dalig service, och hur det paverkade
deras hela upplevelse.

Exit-ticket

Fragor pa lektionens tema Svar

1. Vad betyder kundservice? Att ge stod och hjalp till kunder.

2. Namrol en teknik for att hantera Lyssna aktivt pd kunden.

klagomal.

3. Hur paverkar kroppssprak Det kan stodja eller motsaga verbala

kundens upplevelse? meddelanden.

4. Vad ar skillnaden mellan verbal Verbal ar ord, icke-verbal ar gester

och icke-verbal kommunikation? och kroppssprak.

5. Vad betyder bemotande? Motet m ellan kund och
serveringspersonal.

6. Vilka fragor staller vanligtvis

kunder? Om ratter, allergener, priser.

7. Vad kan man gora for att forbattra
sin kundservice?

8. Vad gor en bra servitor? Lyssnar, ar vanlig och ar kunnig.

Utbildning och praktiska ovningar.

Hemuppgift

Eleverna ska intervjua en person som arbetar inom servicebranschen och
sammanstalla en rapport om deras erfarenheter kring god kundservice och
bemotande, sammanfattad i cirka 1-2 A4-sidor.

Citat

“En nojd kund dar den basta reklamen.” - Simon Sinek, 2011. Citatet belyser
betydelsen av kundndgjdhet i restaurangbranschen och hur den kan leda till
rekommendationer och okad forsaljning.

Uppfoljning
Uppge ett av nyckelorden sa utfor jag det: [] Word - Skapar ett dokument. []

PPT - Skapar en PPT. = Nasta - Tar fram ytterligare en lektion. []
Hemuppgift - Utvecklar en hemuppgift for lektionen.



Tags: Gymnasiet, Lektion



https://allgot.se/category/np/gymnasiet-np/
https://allgot.se/category/lektion/

