
Inledning:

1. Skola: Alströmergymnasiet
2. Skolform: Gymnasiet
3. Kontaktperson och mail: katja.johansson@alingsas.se

Beskrivning av upplägget:

4. Rubrik på upplägget: Service och upplevelse i den fysiska butiken
5. Syftet och mål med upplägget:

a. Vad vill du uppnå med upplägget?
Förståelse för förändringarna som sker i handeln och betydelsen av service i
en alltmer digitaliserat handel

b. Vilken koppling har upplägget till styrdokument och kunskapsmål?
Centralt innehåll kursen Servicekunskap
Undervisningen i kursen ska behandla följande centrala innehåll:

● Grundläggande servicekoncept, funktioner och begrepp samt betydelsen av god
kundservice.

● Arbete med service vid försäljning av olika slags produkter och tjänster.
● Säljarens arbetsuppgifter i olika branscher och service i olika typer av verksamheter.
● Attityder och värderingar i servicesituationer.

Kunskapsmål:
A:Nivå: Eleven beskriver utförligt och nyanserat hur enkelt servicearbete planeras,
organiseras och genomförs på ett säljinriktat sätt i olika branscher. Dessutom beskriver
eleven utförligt och nyanserat vad ett kundanpassat arbets- och förhållningssätt innebär. I
beskrivningen redogör eleven utförligt och nyanserat för hur attityder, värderingar,
förhållningssätt och säljetik påverkar service och försäljningssituationer.

6. Omfattning på upplägget (exempelvis tid och antal tillfällen):
1 - 2 lektioner (minst)

7. Genomförande – så här gör vi (planering, genomförande, uppföljning):
Genomgång grafik  - kundtrender i Sverige 1990-2019
Vi läser någon artikel om  - upplevelse/service - för att förstärka budskapet att SERVICE är
avgörande för kundens totala köpupplevelse.

Visa servicetrappan
→ här är det många begrepp som behöver jobbas med (kroppsspråk, behov, öppna frågor)
→ Diskutera servicetrappan
Detta kan göras på olika sätt, förslagsvis att eleverna jobbar i grupper med de olika delarna
av behovstrappan som de sedan presenterar för varandra eller via EPA

Viktig också att frågorna besvaras:
● Varför tror ni att service blir allt viktigare i mötet med kunden?
● Hur kan vi förstärka upplevelsen av bra service till kunden?



Servicetrappans olika trappsteg inklusive möjliga frågeställningar:

SERVICETRAPPAN

Trappsteg Möjliga frågor till varje steg som
eleverna kan diskutera

➢ Före Kundmötet (din mentala
inställning)

Varför tror ni att “din inställning” påverkar
ditt möte med kunden?

➢ Uppmärksamma (första intrycket) Ge exempel på hur du kan göra ett bra
första intryck

➢ Var proaktiv (Ta initiativ, visa
intresse, ta dialog →
ICEBREAKER)

Hur kan man som säljare visa  intresse?

➢ Undersök behov (Ställ öppna
frågor! sök efter både medvetna
och omedvetna behov

Förklara skillnaden mellan öppna och slutna
frågor. Skriv ner några öppna frågor som
kan ställas i kundmötet.

➢ Inspirera och ge trovärdiga
förslag (trovärdiga förslag eller
råd eller inspirera med alternativ)

Hur kan jag som säljare vara inspirerande
och trovärdig?

➢ Avslut med bra känsla (fokusera
på återbesök, ge något “gott” i
påsen (dvs. summera och visa
fördelarna för kunden)

Vad menas med att ge något “gott” i påsen?
Kan ni komma på exempel på något som ni
själv har köpt någon gång? Vad har eller
hade säljaren “kunnat skicka med i påsen”?

8. Övriga medskick och tips till någon annan som ska genomföra upplägget:
Jag har valt att ta upp servicetrappan i kursen servicekunskap men jag tycker att det
passar kanske ännu bättre att ta upp den i kursen Personlig Försäljning 1, när eleverna
redan har förkunskaper samt eventuell redan varit på APL och har egna erfarenheter.



Bilder från utbildningen som är relevanta för detta upplägg:


