


Drejebog til dag 2 Blok 3
	Dag 2 blok 3 (ca. 60 minutter)

	Titel
	Digital kundeservice

	Mål og evaluering
	Hvad skal eleverne lære i dette modul?
	Kendskab til digital kundeservice og hvordan man som virksomhed håndterer digitale henvendelser

	
	Hvordan skal det evalueres?
	Fremlæggelse og point

	Emne/læremiddel
	Hvad skal eleverne arbejde med?

	

	Materialer
	Hvilke læringsressourcer skal bruges?
(slides, artikler, video, grafik, opgaver, mm)
Vejledninger til underviser.
	PowerPoint, elevopgave og klager til elevopgaven. Filen med klager skal bruges til opgaven og klagerne udskrives og kan eventuelt lamineres. Hver gruppe skal have en klage som de skal besvare. 

	Strukturering
	Hvordan skal undervisningen struktureres?
	Underviseren starter med at gennemgå PowerPoint, derefter skal eleverne ud i deres grupper og løse den tilhørende opgave. Når eleverne løser opgaven med at besvare en klage/dårlig anmeldelse, skal de ikke indtænke eller lade sig begrænse af lovgivning i forhold til klagerne. Eleverne skal bare have frie tøjler til at lave nogle hensigtsmæssige og konfliktnedtrappende besvarelser. Efterfølgende fremlægger hver gruppe sit svar og underviser giver point.


	
	Hvordan skal/kan undervisningen indledes?
	Man kan indlede undervisningen med at spørge eleverne, hvad de forbinder kundeservice og digital kundeservice. 

Man kan også blot starte undervisningen med de tilhørende PowerPoints

	
	Hvordan skal/kan undervisningen afsluttes?
	Man kan afslutte med en kort evaluering, hvor man spørger eleverne, hvordan det var at løse opgaverne.


	Elevopgaven

	Dag2 blok3 – opgave til digital kundeservice
	

	Vejledning til underviseren

	Dag2 blok3 – PowerPoint til digtial kundeservice 
Dag2 blok3 – opgave til digital kundeservice
Dag2 blok3 – Eksempler til klager
	Hver gruppe skal have udleveret én af de klager som findes i dokumentet Eksempler til klager, inden de går i gang med at løse opgaven.
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