Inledning:

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

Beskrivning av upplagget:

4. Rubrik pa upplagget: Service och upplevelse i den fysiska butiken
5. Syftet och mal med upplagget:
a. Vad vill du uppna med upplagget?
Forstaelse for forandringarna som sker i handeln och betydelsen av service i
en alltmer digitaliserat handel
b. Vilken koppling har upplagget till styrdokument och kunskapsmal?
Centralt innehall kursen Servicekunskap
Undervisningen i kursen ska behandla féljande centrala innehall:
e Grundlaggande servicekoncept, funktioner och begrepp samt betydelsen av god
kundservice.
e Arbete med service vid férsaljning av olika slags produkter och tjanster.
e Saljarens arbetsuppgifter i olika branscher och service i olika typer av verksamheter.
e Attityder och varderingar i servicesituationer.
Kunskapsmal:
A:Niva: Eleven beskriver utforligt och nyanserat hur enkelt servicearbete planeras,
organiseras och genomférs pa ett saljinriktat satt i olika branscher. Dessutom beskriver
eleven utforligt och nyanserat vad ett kundanpassat arbets- och forhallningssatt innebar. |
beskrivningen redogér eleven utférligt och nyanserat for hur attityder, varderingar,
forhallningssatt och saljetik paverkar service och forsaljningssituationer.

6. Omfattning pa upplagget (exempelvis tid och antal tillfallen):
1 - 2 lektioner (minst)

7. Genomférande — sa har gor vi (planering, genomférande, uppféljning):

Genomgang grafik - kundtrender i Sverige 1990-2019

Vi laser nagon artikel om - upplevelse/service - for att forstarka budskapet att SERVICE ar
avgorande for kundens totala kdpupplevelse.

Visa servicetrappan

— har ar det manga begrepp som behdver jobbas med (kroppssprak, behov, 6ppna fragor)
— Diskutera servicetrappan

Detta kan goras pa olika satt, forslagsvis att eleverna jobbar i grupper med de olika delarna
av behovstrappan som de sedan presenterar for varandra eller via EPA

Viktig ocksa att fragorna besvaras:
e Varfor tror ni att service blir allt viktigare i motet med kunden?
e Hur kan vi forstarka upplevelsen av bra service till kunden?



Servicetrappans olika trappsteg inklusive maéjliga fragestallningar:

SERVICETRAPPAN

Trappsteg

Mojliga fragor till varje steg som
eleverna kan diskutera

> Fore Kundmotet (din mentala
installning)

Varfor tror ni att “din installning” paverkar
ditt méte med kunden?

> Uppmarksamma (forsta intrycket)

Ge exempel pa hur du kan gora ett bra
forsta intryck

> Var proaktiv (Ta initiativ, visa
intresse, ta dialog —
ICEBREAKER)

Hur kan man som séljare visa intresse?

> Undersok behov (Stall 6ppna
fragor! sok efter bade medvetna
och omedvetna behov

Forklara skillnaden mellan éppna och slutna
fragor. Skriv ner nagra dppna fragor som
kan stallas i kundmotet.

> Inspirera och ge trovardiga
forslag (trovardiga forslag eller
rad eller inspirera med alternativ)

Hur kan jag som saljare vara inspirerande
och trovardig?

> Avslut med bra kansla (fokusera
pa aterbesok, ge nagot “gott” i
pasen (dvs. summera och visa
fordelarna for kunden)

Vad menas med att ge nagot “gott” i pasen?
Kan ni komma pa exempel pa nagot som ni
sjalv har kdpt nagon gang? Vad har eller

hade saljaren “kunnat skicka med i pasen”?

8. Ovriga medskick och tips till ndgon annan som ska genomfdra upplagget:

Jag har valt att ta upp servicetrappan i kursen servicekunskap men jag tycker att det
passar kanske annu battre att ta upp den i kursen Personlig Forsaljning 1, nar eleverna
redan har forkunskaper samt eventuell redan varit pa APL och har egna erfarenheter.




Bilder fran utbildningen som ar relevanta for detta upplagg:
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