Skolverket

SERVICE OCH BEMOTANDE

Amnet service och bemétande behandlar hur man i servicesituationer moter kunder eller gaster
paett yrkesmassigt sétt.

Amnets syfte

Undervisningen i amnet service och bemotande ska syftatill att eleverna utvecklar kunskaper
i att bemota kunder eller gaster pd ett serviceinriktat sétt samt att tillvarata kundkontakter

for att skapalangsiktiga relationer. | undervisningen ska eleverna ges majlighet att utveckla
kunskaper om olika malgrupper och hur man tar hansyn till olika personligheter och
individuella 6nskemal. Eleverna ska ocksa ges mgjlighet att utveckla formaga att hantera
savél positiva som negativa reaktioner i servicesituationer. Undervisningen ska bidratill att
eleverna utvecklar férmaga att vara lyhorda och flexiblai olika férsaljningssituationer och
ténka resultatinriktat i dessa. Vidare ska eleverna ges mgjlighet att utveckla kunskaper om
sprakets och kommunikationens betydelse i métet med andra.

Undervisningen skaledatill att eleverna utvecklar kunskaper i marknadsforing, exponering av
varor eller tjanster samt presentationsteknik. Eleverna ska ges méjlighet att utveckla forstaelse
av personlig service och dess betydel se som konkurrensmedel. Dessutom ska eleverna ges
mojlighet att reflektera 6ver den egna attitydens paverkan pa servicens kvalitet.

Genom praktisk tillampning ska undervisningen ge eleverna mojlighet att utveckla sina
kunskaper inom serviceomradet pa ett sadant sétt att de utvecklar sitt alvfortroendei
servicesituationen.

Undervisningen i amnet service och bemoétande ska ge eleverna forutsattningar att
utveckla féljande:

1. Kunskaper om olika servicesituationer.

2. Formaga att bemota kunder eller gaster i olika servicesituationer samt vardera sitt
bemotande.

3. Formaga att hantera positiva och negativa reaktioner i kontakter med kunder eller gaster.

4. Kunskaper om betydelsen av god produktkdnnedom och marknadsforing i
servicesituationer.

5. Fardigheter i att utfora forsaljningsteknik, exponering och presentationsteknik samt i att
vardera sitt arbete och resultat.

Kurser i amnet

Service och bemdtande 1, 100 poéng.
Service och bemétande 2, 100 poéng, som bygger pa kursen service och bemétande 1.



Service och bemodtande 1, 100 poang
Kurskod: SEVSEV01

Kursen service och bemétande 1 omfattar punkterna 1-5 under rubriken Amnets syfte. | kursen
behandlas grundldggande fardigheter i &mnet.

Centralt innehall
Undervisningen i kursen ska behandla féljande centrala innehall:

» Kulturella skillnader i kommunikationsmonster.

« Bemotande, kroppssprék och spraklig kommunikation i olika servicesituationer samt
yrkesmassigt hansynstagande till kundens eller géstens integritet.

e Kunders eller gasters olika behov samt hur man kan anpassa produkter och tjanster till
individuella onskemal.

» Bemotande av kunder eller gaster i servicesituationer samt hantering av klagoma och
reklamationer.

* Betydelsen av god kdnnedom om de produkter och tjanster som branschen erbjuder samt intern
och extern marknadsf6ring.

» Grundléggande skyltning och presentationsteknik.

* Presentation av varor och tjanster tillsammans och var for sig.

Kunskapskrav
Betyget E

Eleven beskriver 6versiktligt olika servicesituationer, vilka komplikationer som kan uppsta
och hur de kan hanteras.

Eleven beméter med viss séker het kunder eller géster i ndgr a servicesituationer utifran deras
forvantningar. Detta gor eleven med i stort sett korrekt attityd. Dessutom hanterar eleven
reaktioner fran kunder eller gaster med ett tillfr edsstallande resultat. Eleven varderar med
enkla omdémen sitt bemétande av kunden eller gasten.

Eleven redogor over siktligt for vad god produktkdnnedom och marknadsféring betyder for
god service.

Eleven utfor i samrad med handledare enkla exponeringar av varor eller tjanster pa ett satt
som ger majlighet till merforsaljning. Dessutom ger eleven enkla exempel pa siljstimulerande
atgarder samt presenterar och rekommenderar med viss séker het olika varor eller tjanster till
kunden eller gasten. Eleven varderar med enkla omddmen sin exponering.

Nér eleven samrader med handledare bedémer hon eller han med viss siker het den egna
formagan och situationens krav.

Betyget D
Betyget D innebér att kunskapskraven for E och till dvervagande del for C ar uppfyllda.



Betyget C

Eleven beskriver utforligt olika servicesituationer, vilka komplikationer som kan uppsta och
hur de kan hanteras.

Eleven beméter med viss séker het kunder eller gaster i ndgra olika servicesituationer utifran
deras férvantningar. Detta gor eleven med korrekt attityd. Dessutom hanterar eleven reaktioner
fran kunder eller gaster med ett tillfredsstallande resultat. Eleven varderar med nyanser ade
omdomen sitt bemodtande av kunden eller gésten.

Eleven redogor utforligt for vad god produktkdnnedom och marknadsféring betyder fér god
service.

Eleven utfor efter samrad med handledare enkla exponeringar av varor eller tjanster pa ett
sétt som ger mojlighet till merforsaljning. Dessutom ger eleven exempel pa séljstimulerande
atgarder samt presenterar och rekommenderar med viss saker het olika varor eller tjanster till
kunden eller gasten. Eleven varderar med nyanser ade omddmen sin exponering.

Nar eleven samrader med handledare bedomer hon eller han med viss séker het den egna
formagan och situationens krav.

Betyget B
Betyget B innebér att kunskapskraven for C och till dvervagande del for A & uppfyllda.

Betyget A

Eleven beskriver utforligt och nyanserat olika servicesituationer, vilka komplikationer som
kan uppsta och hur de kan hanteras.

Eleven beméter med saker het kunder eller gaster i flera olika servicesituationer utifran deras
forvantningar. Detta gor eleven med korrekt attityd. Dessutom hanterar eleven reaktioner

frén kunder eller gaster med ett gott resultat. Eleven varderar med nyanser ade omdomen sitt
bemétande av kunden eller gasten samt ger forslag pa hur bemétandet kan for battras.

Eleven redogor utférligt och nyanserat for vad god produktkdnnedom och marknadsféring
betyder for god service.

Eleven utfor efter samrad med handledare enkla exponeringar av varor eller tjanster pa ett
sétt som ger majlighet till merforsaljning. Dessutom ger eleven exempel pa séljstimulerande
atgarder samt presenterar och rekommenderar med saker het olika varor eller tjanster till
kunden eller gasten. Eleven véarderar med nyanser ade omddmen sin exponering samt ger
forslag pa hur exponeringen kan forbattras.

Nér eleven samrader med handledare bedémer hon eller han med siker het den egna férmagan
och situationens krav.



Service och bemodtande 2, 100 poang
Kurskod: SEVSEV02

K ursen service och bemétande 2 omfattar punkterna 1-5 under rubriken Amnets syfte. | kursen
behandlas fordjupade fardigheter i &mnet.

Centralt innehall
Undervisningen i kursen ska behandla féljande centrala innehall:

Kundmoten i syfte att skapa en relation med kunden for att séljavaror eller tjanster.
Personlig forsaljning till kunder eller gaster samt servicearbete fran servicedisk eller telefon.
Gastpsykologi.

Attityder och varderingar hos gaster, kunder och medarbetare.

Etiska stéllningstaganden i moten med kunder eller gaster.

Skapande av helhetsupplevelser i servicesituationer.

Bemdtande av kunder eller gaster i olika servicesituationer samt hantering av klagomal och
reklamationer.

 Kundvéardande dtgarder for att skapa och bibehalla kundrelationer.

 Séljande rum, dvs. skapande av miljo och atmosfar for att ka forsaljningen.

» Presentation av mat och dryck pa ett séljande sétt, var for sig och tillsammans.

Kunskapskrav
Betyget E

Eleven beskriver 6versiktligt olika servicesituationer, vilka komplikationer som kan uppsta
och hur de kan hanteras.

Eleven beméter kunder eller gaster i nagra servicesituationer utifran deras forvantningar.
Detta gor eleven med i stort sett korrekt attityd. Dessutom hanterar eleven reaktioner fran
kunder eller gaster med ett tillfredsstallande resultat. Eleven varderar med enkla omdémen
sitt bemotande av kunden eller gasten.

Eleven redogor over siktligt for vad god produktkdnnedom och marknadsféring betyder for
god service.

Eleven utfor i samrad med handledare exponeringar av varor eller tjanster pa ett sétt som ger
mojlighet till merforsaljning. Dessutom ger eleven exempel pa séljstimulerande atgarder samt
presenterar och rekommenderar med viss saker het olika varor eler tjanster till kunden eller
gésten. Eleven varderar med enkla omddmen sin exponering och sina rekommendationer.

Nér eleven samrader med handledare bedémer hon eller han med viss siker het den egna
formagan och situationens krav.

Betyget D
Betyget D innebér att kunskapskraven for E och till dvervagande del for C ar uppfyllda.



Betyget C

Eleven beskriver utforligt olika servicesituationer, vilka komplikationer som kan uppsta och
hur de kan hanteras.

Eleven beméter med saker het kunder eller gaster i nagra olika servicesituationer utifran
deras férvantningar. Detta gor eleven med korrekt attityd. Dessutom hanterar eleven reaktioner
fran kunder €ller gaster med ett gott resultat. Eleven varderar med nyanser ade omdomen sitt
bemétande av kunden eller gasten.

Eleven redogor utforligt for vad god produktkdnnedom och marknadsféring betyder fér god
service.

Eleven utfor efter samrad med handledare exponeringar av varor eller tjanster pa ett sétt
som ger majlighet till merférsaljning. Dessutom ger eleven exempel pa sdljstimulerande
atgarder samt presenterar och rekommenderar med saker het olika varor eller tjanster till
kunden eller gasten. Eleven varderar med nyanser ade omddmen sin exponering och sina
rekommendationer.

Nér eleven samrader med handledare bedémer hon eller han med viss siker het den egna
férmagan och situationens krav.

Betyget B
Betyget B innebar att kunskapskraven for C och till dvervagande del for A & uppfyllda.

Betyget A

Eleven beskriver utforligt och nyanserat olika servicesituationer, vilka komplikationer som
kan uppsta och hur de kan hanteras.

Eleven beméter med saker het kunder eller gaster i flera olika servicesituationer utifran deras
forvantningar. Detta gor eleven med korrekt attityd. Dessutom hanterar eleven reaktioner

fran kunder eller gaster med ett gott resultat. Eleven varderar med nyanser ade omdomen sitt
bemétande av kunden eller gasten. | varderingen resonerar eleven éven i psykologiska och
etiska termer. Dessutom ger eleven forslag pa hur bematandet kan forbattr as.

Eleven redogor utfoérligt och nyanserat for vad god produktkdnnedom och marknadsforing
betyder for god service.

Eleven utfor efter samrad med handledare exponeringar av varor eller tjanster pa ett sétt
som ger mgjlighet till merforsaljning. Dessutom ger eleven exempel pa sdljstimulerande
atgarder samt presenterar och rekommenderar med saker het olika varor eller tjanster till
kunden eller gésten. Eleven varderar med nyanser ade omddmen sin exponering och sina
rekommendationer samt ger forslag pa hur exponeringen och rekommendationer na kan
forbattras.

Nér eleven samrader med handledare bedémer hon eller han med siker het den egna férmagan
och situationens krav.



