Skotverket

Service och bemotande - SERV - Gymnasieskola, Kommunal vuxenutbildning
pa gymnasial niva

Service och bemotande

Amnet service och bemotande behandlar métet med kunder i servicesituationer samt hur varor och
tjdnster kan presenteras inom valt yrkesomrade.

Amnets syfte

Undervisningen i dmnet service och bemétande ska syfta till att eleverna utvecklar formaga att
bemota kunder pa ett serviceinriktat sitt samt att tillvarata kundkontakter for att skapa langsiktiga
relationer. T undervisningen ska eleverna ges mojlighet att utveckla kunskaper om olika malgrupper
och vanliga kund6nskemal inom valt yrkesomrade. Eleverna ska dessutom ges mojlighet att utveckla
formaga att hantera bade positiva och negativa reaktioner i servicesituationer. Undervisningen ska
bidra till att eleverna utvecklar formaga att vara lyhorda och flexibla i olika forséljningssituationer
samt att handla service- och resultatinriktat. Eleverna ska dven ges mojlighet att utveckla férmaga att
anpassa sprak och kommunikation till kunden och situationens krav. Undervisningen ska ocksa leda
till att eleverna utvecklar formaga att silja samt att presentera och exponera varor eller tjinster.

Undervisningen ska stimulera elevernas nyfikenhet och lust att lira genom till exempel diskussion
och resonemang om olika arbetsuppgifter samt om etik och hallbarhet inom yrkesomradet.

Undervisningen i dmnet service och bemétande ska ge eleverna forutséttningar att utveckla féljande:

® Formaga att bemota kunder i olika servicesituationer.
® Formaga att silja, presentera och exponera varor eller tjanster.

Nivder i amnet service och bemé&tande
® Nival, 100 podng. Betyg i service och bemo6tande som omfattar niva 1 kan inte inga i elevens

examen tillsammans med betyg i logi och virdskap som omfattar niva 1, betyg i méten och event
som omfattar niva 1 eller betyg i maltid och bransch som omfattar niva 1.

Niva 1, 100 poang
Nivakod: SERV1000X

Centralt innehall

Undervisningen i &mnet service och bemoétande pa niva 1 ska behandla f6ljande centrala innehall:
® Bemotande av kunder i olika servicesituationer.

® Vanliga kundonskemal och forvintningar inom yrkesomradet.
® Vanliga komplikationer i métet med kunder och hur de kan hanteras.
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Hantering av klagomal och reklamationer.

Kroppssprak och spraklig kommunikation i olika servicesituationer.

Anpassning av produkter eller tjinster till individuella 6nskemal.

Betydelsen av god kinnedom om de produkter och tjénster som erbjuds inom valt yrkesomrade.
Forsiljningsteknik och exponering.

Presentation av varor eller tjénster.

Betygskriterier

Av 15 kap. 24 § andra stycket och 20 kap. 37 § andra stycket skollagen (2010:800) foljer att ldraren vid
betygssittningen i ett imne ska gora en sammantagen bedomning av elevens kunskaper pa den
aktuella nivan i &mnet i forhallande till de betygskriterier som giller for &mnet som helhet och sétta
det betyg som bist motsvarar elevens kunskaper. Samtliga kriterier for betyget E ska dock vara
uppfyllda for att eleven ska kunna fa ett godként betyg.

Betyget E

Eleven bemoter kunder med viss sikerhet i olika servicesituationer utifran deras férvintningar.
Dessutom anpassar eleven sprak och agerande till kund pa ett godtagbart sitt.

Eleven siljer, presenterar och exponerar varor eller tjinster pa ett i huvudsak fungerande siitt.
Betyget D

Elevens kunskaper bed6ms sammantaget vara mellan C och E.

Betyget C

Eleven bemoter kunder med sikerhet i olika servicesituationer utifran deras férvintningar. Dessutom
anpassar eleven sprak och agerande till kund pa ett gott sitt.

Eleven siljer, presenterar och exponerar varor eller tjdnster pa ett indamalsenligt siitt.
Betyget B

Elevens kunskaper bedoms sammantaget vara mellan A och C.

Betyget A

Eleven bemoter kunder med god sdkerhet i olika servicesituationer utifran deras férvintningar.
Dessutom anpassar eleven sprak och agerande till kund pa ett mycket gott siitt.

Eleven siljer, presenterar och exponerar varor eller tjdnster pa ett indamalsenligt och effektivt sitt.
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