


Elevmaterial
Situationer med besvarliga gaster

Hej!

Den hdr lektionen handlar om att praktiskt tillimpa alkohollagen och bestdr av évningar med
rollspel som handlar om knepiga situationer pa krogen. Vi tittar sdrskilt pa féljande:

o Att beméta besvdrliga gaster
* Undvika konfliktsituationer
* Hur man nekar att servera en mdrkbart berusad gast

» Olika situationer att vara uppmdrksam pa

Ovningar
Tre olika fall
Ni far mota tre olika fall dér personal hamnar i utmanande situationer. Ni kommer fa arbeta

med att analysera dessa situationer och dessutom spela upp dem i form av rollspel. Arbeta i
grupper och turas om att spela gaster och personal

Att bemota besvarliga gaster

Nar ni arbetar med évningarna ar det bra att tanka pa hur man bast bemaoter en besvarlig gast.

Behall lugnet

* Krankinte gasten

* Var inte aggressiv eller hota
* Eldainte pa en konflikt

* Erbjud alternativ
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Tre olika fall

1. UNG TJEJ FLIRTAR TILL SIG EN BESTALLNING

Du har precis bérjat jobba och det dr en ganska lugn kvill i baren. Ett tjejgdng sitter vid ett av
borden. De har roligt, dr ganska hégljudda och skrattar mycket. Du ser att en av tjejerna vid
bordet reser sig upp lite klumpigt. Hon ser vildigt ung ut. Ndr hon kommer fram till baren madrker
du att hon har svart att fasta blicken och 6gonlocken dr lite hdngande. Hon ligger mobilen pa

disken och fumlar for att fa fram sitt betalkort. Hon samlar sig och flirtar sa gott hon kan med
6gonen och sdger

- Hej sétnos! Jag vill ha en stor pdroncider.”

ANALYSERA FALLET

Vilka problem finns det i situationen?

Vilka rad skulle ni ge till bartendern? Hur ska bartendern agera for att bast hantera i
situationen?

Anta att bartendern nekar tjejen att bestalla. Men strax darefter kommer en av hennes
kompisar och bestaller tva stora paroncider. Vad ska bartendern gora?

ROLLSPEL
GOr ett rollspel utav situationen och den I6sning ni har kommit fram till. Spela garna upp for
klassen.

Ni kan ocksa gora ett rollspel dar tjejen blir extra besvarlig. Det gor att bartendern far extra
traning i att bemota besvarliga gaster.

Efterat kan ni analysera rollspelet i helklass.

2. STEKARE BESTALLER HELROR

Du star i baren och jobbar, ensam. Det har redan blivit ganska mycket folk och du har hela tiden
bestdllningar att géra. | hérnan av baren klammer tre killar in sig, klddda i fina markeskldder med
uppvikta skjortkragar. De har ett dverldgset sdtt. De knackar med kreditkortet i bardisken, tittar
pa dig, pekar och flinar. Du hdller pa turordningen och ndr det blir killarnas tur sdger ledaren:

“ De var pd tiden! Vi ska ha en buffé. Ta kortet. Stdll fram ett helrér vodka, groggvirke, is och en
flaska champagne.”
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ANALYSERA FALLET

Vilka problem finns det i situationen?

Beroende pa hur bartendern gor kan situationen leda till problem langre fram. Diskutera
olika scenarier.

Vilka rad skulle ni ge till bartendern? Hur ska bartendern agera for att bast hantera
situationen?

ROLLSPEL
GOr ett rollspel utav situationen och den 16sning ni har kommit fram till. Spela garna upp for
klassen.

Ni kan ocksa gora ett rollspel dar “killarna” far vara extra besvarliga. Det gor att bartendern
far extra traning i att bemota besvarliga gaster.

Efterdt kan ni analysera rollspelet i helklass.

3. BERUSAD ALDRE MANSPERSON

Du arbetar med att servera i restaurangen. Pa din station finns en familj med tva sma barn.
Pappan i familjen har under middagen druckit flera snapsar och nagra él. | bérjan var han trevlig
men efterhand som kvdllen gar blir han 6msom franvarande och omsém aggresiv. Nu ropar han
pa dig med hég rost. Andra gdster tittar besvirat mot bordet med familjen. Nar du kommer fram
till bordet sdger mannen sluddrande:

“ Plocka undan det hdr och ta med glass till barnen. Och sen ser du till att jag far en dtta gin tonic.”

ANALYSERA FALLET

Vilka problem finns ser ni i situationen?
Servitrisen/servitdren kan valja att gora pa olika satt. Diskutera olika scenarier.

Vilka rad skulle ni ge till servitrisen/servitéren? Hur ska hen gora for att bast hantera i
situationen?

Anta att servitrisen/servitoren nekar mannen att bestalla. Mannen ar i femtioarsaldern. Han
boérjar bli kraftigt berusad men vill anda ha mer att dricka. Han blir arg och bérjar forsoka
6vertala med hog rost. Vad ska servitrisen/servitoren gora?
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ROLLSPEL
* @GOr ett rollspel utav situationen och den I16sning ni har kommit fram till. Spela garna upp for
klassen.

* Tank pa att mannen ar berusad och besvarlig. Det gor att servitrisen/servitoren far extra
traning i att bemota besvarliga gaster.

» Efterat kan ni analysera rollspelet i helklass.

Avsluta i helklass

Vanliga problem som finns i situationerna
» Att gasterna blir for fulla, men anda vill ha mer att dricka.
* En person med mycket pondus kan havda sin makt och tvinga sig till en bestallning.

» Attilokalen halla koll och se till att en kompis inte koper ut till ndgon som blivit vagrad
servering.

* Halla kolla pa mangden som en gast bestaller.

» Overtalning och att folk blir arga om de inte far handla.

Avsluta lektionen med att i helklass diskutera punkterna ovanfor och prata om hur man som
personal kan agera i dessa situationer.
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Fakta om alkohol

Alkohol kan inte bara
skada den som konsumerar for
mycket, utan aven omgivningen

paverkas. Det handlar om allt fran
skam och psykiskt obehag till

misshandel, drap och mord.

Enligt Socialstyrelsens
alkoholindex behandlas
arligen cirka 20 000 personer
i slutenvarden for missbruk av
alkohol. Indexet visar ocksa att

narmare 2 000 personer dor av
alkoholrelaterade orsaker.

PRATA OM ALKOHOL !

Mer an 200 000 barn
under 18 ar har en foralder
som har alkoholproblem.
Forskning har visat att dessa barn
|6per en patagligt 6kad risk att
sjalva bli missbrukare, men
aven for olyckor, vald och
sjalvmord.

MAIL: info@prataomalkohol.se
TELEFON: 08-410 214 60
ADRESS: Sveavagen 98



