KURS: SERVICEKUNSKAP

TEMA: Servicearbete

SYFTE MED TEMAT: Syftet med arbetsomradet &r att eleverna ska fa kunskap om vad
begreppet Service innebar samt forsta hur servicearbetet kan se ut inom olika situationer,
bade inom fysisk butik och inom digitala antraffande.

AMNETS SYFTE:

2. Kunskaper om ett kundrelaterat och malinriktat saljarbete inom handel med varor
och tjanster samt kunskaper om kommunikationsteknik.

3. Kunskaper om hur attityder, varderingar och férhallningssatt paverkar forsaljnings-
och servicesituationer.

4. Formaga att planera, organisera och utféra arbetsuppgifter inom service och
forsaljning samt formaga att arbeta malinriktat och agera serviceinriktat.

CENTRALA INNEHALL:

e Grundlaggande servicekoncept, funktioner och begrepp samt betydelsen av god
kundservice.
Arbete med service vid forsaljning av olika slags produkter och tjanster.

e Attityder och varderingar i servicesituationer.
Forhallningssatt och hur man agerar i olika kund- och servicesituationer.

KUNSKAPSKRAV:

Betyget E

Eleven beskriver oversiktligt hur enkelt servicearbete planeras, organiseras och genomfors
pa ett saljinriktat satt i olika branscher. Dessutom beskriver eleven éversiktligt vad ett
kundanpassat arbets- och forhallningssatt innebar. | beskrivningen redogor eleven
oversiktligt for hur attityder, varderingar, forhallningssatt och saljetik paverkar service och
forsaljningssituationer.



EXAMENSMAL:

Utbildningen ska utveckla elevernas kunskaper om handel och administration, dar se. .. __
och kommunikation ar centralt. Den ska ocksa utveckla deras fardigheter i att utfora
arbetsuppgifter inom yrkesomraden som forséljning, inkdp och varufléden, service,
ekonomiuppféljning och féretagande.

TID: v34-v42, 9 lektionstillfdlle 8 80 min.

GENOMFORANDE:

V34: Diskutera kring begreppet Service, vad betyder det?

V35: Vilka faktorer paverkar ett servicearbete?

V36: Uppgift kopplat till hur servicearbetet kan se ut inom olika foretag
V37: Fortsatt arbete med uppgiften fran v36

V38: Diskutera vad ett kundanpassat arbets- och forhallningssatt innebar och satta in det i
sammanhang, ex elevernas APL

V39-40: Faltuppgift, Mystery Shopper
V41: Diskutera faltuppgiften

V42: Examination inom omradet, elevinflytande kan anvandas eller tas beslut utav larare

»
™



BILAGA 1:

Servicearbete:

1. Beskriv hur servicearbetet ser/kan se ut inom féljande foretag,
- HM-online
- HM-fysisk butik
- lca Maxi-online
- lca Maxi-fysisk butik
- Restaurang Pinchos-online

- Restaurang Pinchos- fysisk restaurang



BILAGA 2:
Mystery Shopper

Butik:

Bedomningspunkter

Kommentarer

Fick vi 6gonkontakt?

Hur var halsningen?

Fick vi ett leende?

Erbjods vi hjalp?

Forsta intryck

Personalens attityd

Personalens bemotande

Hur var servicen overlag i butiken?

Utvardering,
helhetsupplevelse:




