Skotverket

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

Service och bemotande

Amnet service och bemétande behandlar hur man i servicesituationer méter kunder eller giister pa ett
yrkesmaéssigt sitt.

Amnets syfte

Undervisningen i dmnet service och bemétande ska syfta till att eleverna utvecklar kunskaper i att
bemota kunder eller giister pa ett serviceinriktat sétt samt att tillvarata kundkontakter for att skapa
langsiktiga relationer. I undervisningen ska eleverna ges mojlighet att utveckla kunskaper om olika
malgrupper och hur man tar hinsyn till olika personligheter och individuella 6nskemal. Eleverna ska
ocksa ges mojlighet att utveckla férmaga att hantera savil positiva som negativa reaktioner i
servicesituationer. Undervisningen ska bidra till att eleverna utvecklar férmaga att vara Ilyhorda och
flexibla i olika forsiljningssituationer och tinka resultatinriktat i dessa. Vidare ska eleverna ges
mojlighet att utveckla kunskaper om sprakets och kommunikationens betydelse i métet med andra.

Undervisningen ska leda till att eleverna utvecklar kunskaper i marknadsforing, exponering av varor
eller tjinster samt presentationsteknik. Eleverna ska ges mojlighet att utveckla forstaelse av personlig
service och dess betydelse som konkurrensmedel. Dessutom ska eleverna ges mojlighet att reflektera
over den egna attitydens paverkan pa servicens kvalitet.

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

Undervisningen i amnet service och bemdtande ska ge eleverna férutsattningar att utveckla féljande:

Kunskaper om olika servicesituationer.

Formaga att bemota kunder eller gister i olika servicesituationer samt virdera sitt bemdtande.
Formaga att hantera positiva och negativa reaktioner i kontakter med kunder eller gister.
Kunskaper om betydelsen av god produktkinnedom och marknadsforing i servicesituationer.
Fardigheter i att utféra forsiljningsteknik, exponering och presentationsteknik samt i att
vérdera sitt arbete och resultat.

Féardigheter i att utféra kalkylering och l6nsamhetsberikningar.

Kunskaper om konsument- och marknadslagar.
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Kurser i amnet

1. Service och bemétande 1, 100 poing.
2. Service och bemoétande 2, 100 poiing, som bygger pa kursen service och bemdétande 1.

Service och bemétande 1, 100 poang
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Kurskod: SEVSEV01

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

Centralt innehall

Undervisningen i kursen ska behandla féljande centrala innehall:

Kulturella skillnader i kommunikationsmonster.
Bemotande, kroppssprak och spraklig kommunikation i olika servicesituationer samt
yrkesmissigt hinsynstagande till kundens eller géstens integritet.

® Kunders eller giisters olika behov samt hur man kan anpassa produkter och tjinster till
individuella 6nskemal.

® Bemotande av kunder eller gister i servicesituationer samt hantering av klagomal och
reklamationer.

® Betydelsen av god kinnedom om de produkter och tjdnster som branschen erbjuder samt intern
och extern marknadsforing.
Grundliaggande skyltning och presentationsteknik.
Presentation av varor och tjianster tillsammans och var for sig.

Kunskapskrav

Betyget E

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

Eleven bemoter med viss sdkerhet kunder eller géster i ndgra servicesituationer utifran deras
forviantningar. Detta gor eleven med i stort sett korrekt attityd. Dessutom hanterar eleven reaktioner
fran kunder eller gister med ett tillfredsstillande resultat. Eleven viirderar med enkla omdomen sitt
beméotande av kunden eller gésten.

Eleven redogor 6versiktligt for vad god produktkinnedom och marknadsforing betyder foér god
service.

Eleven utf6ér i samrad med handledare enkla exponeringar av varor eller tjinster pa ett sitt som ger

mojlighet till merférsiljning. Dessutom ger eleven enkla exempel pa séljstimulerande atgirder samt
presenterar och rekommenderar med viss sikerhet olika varor eller tjénster till kunden eller gésten.
Eleven virderar med enkla omdémen sin exponering.

Nir eleven samrader med handledare bedomer hon eller han med viss sidkerhet den egna formagan
och situationens krav.
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Betyget D
Betyget D innebir att kunskapskraven for E och till 6vervigande del for C dr uppfyllda.
Betyget C

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

Eleven bemoéter med viss sékerhet kunder eller gister i nagra olika servicesituationer utifran deras
forvintningar. Detta gor eleven med korrekt attityd. Dessutom hanterar eleven reaktioner fran
kunder eller giister med ett tillfredsstillande resultat. Eleven virderar med nyanserade omdomen sitt
bemotande av kunden eller giisten.

Eleven redogor utforligt for vad god produktkinnedom och marknadsforing betyder for god service.

Eleven utfor efter samrad med handledare enkla exponeringar av varor eller tjinster pa ett séitt som
ger mojlighet till merforséljning. Dessutom ger eleven exempel pa séljstimulerande atgérder samt
presenterar och rekommenderar med viss sikerhet olika varor eller tjénster till kunden eller gésten.
Eleven virderar med nyanserade omdomen sin exponering.

Nir eleven samrader med handledare bedémer hon eller han med viss sikerhet den egna formagan
och situationens krav.

Betyget B

Betyget B innebér att kunskapskraven for C och till 6vervigande del for A &r uppfyllda.

Betyget A

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

Eleven bemoter med sikerhet kunder eller gister i flera olika servicesituationer utifran deras
forvintningar. Detta gor eleven med korrekt attityd. Dessutom hanterar eleven reaktioner fran
kunder eller giister med ett gott resultat. Eleven viirderar med nyanserade omdoémen sitt bemétande
av kunden eller giisten samt ger forslag pa hur bemétandet kan forbittras.

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

Eleven utfor efter samrdd med handledare enkla exponeringar av varor eller tjdnster pa ett sitt som
ger mojlighet till merforsiljning. Dessutom ger eleven exempel pa siljstimulerande atgirder samt
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presenterar och rekommenderar med sékerhet olika varor eller tjianster till kunden eller gésten.
Eleven virderar med nyanserade omdomen sin exponering samt ger férslag pa hur exponeringen kan
forbittras.

Nir eleven samrader med handledare bedémer hon eller han med sikerhet den egna formagan och
situationens krav.

Service och bemétande 2, 100 poang

Kurskod: SEVSEV02

Kursen service och bemétande 2 omfattar punkterna 1-5 under rubriken Amnets syfte. I kursen
behandlas férdjupade firdigheter i imnet.

Centralt innehall

Undervisningen i kursen ska behandla féljande centrala innehall:

Kundmoten i syfte att skapa en relation med kunden for att silja varor eller tjdnster.
Personlig forsdljning till kunder eller géster samt servicearbete fran servicedisk eller telefon.
Gistpsykologi.
Attityder och virderingar hos gister, kunder och medarbetare.
Etiska stillningstaganden i m6ten med kunder eller géster.
Skapande av helhetsupplevelser i servicesituationer.
Bemotande av kunder eller géster i olika servicesituationer samt hantering av klagomal och
reklamationer.
® Kundvardande atgirder for att skapa och bibehalla kundrelationer.
Séljande rum, dvs. skapande av miljo och atmosfir for att 6ka férsiljningen.
® Presentation av mat och dryck pa ett sdljande sitt, var for sig och tillsammans.

Kunskapskrav

Betyget E

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

Eleven bemoter kunder eller géster i nagra servicesituationer utifran deras forviintningar. Detta gor
eleven med 1 stort sett korrekt attityd. Dessutom hanterar eleven reaktioner fran kunder eller gister
med ett tillfredsstéllande resultat. Eleven virderar med enkla omdomen sitt bemotande av kunden
eller giisten.
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Eleven redogor 6versiktligt for vad god produktkinnedom och marknadsforing betyder for god
service.

Eleven utfér i samrad med handledare exponeringar av varor eller tjinster pa ett sitt som ger
mojlighet till merforsiljning. Dessutom ger eleven exempel pa séljstimulerande atgérder samt
presenterar och rekommenderar med viss sikerhet olika varor eller tjénster till kunden eller gésten.
Eleven virderar med enkla omdomen sin exponering och sina rekommendationer.

Nir eleven samrader med handledare bedomer hon eller han med viss sidkerhet den egna formagan
och situationens krav.

Betyget D
Betyget D innebir att kunskapskraven for E och till 6vervigande del for C dr uppfyllda.
Betyget C

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

Eleven bemoter med sdkerhet kunder eller gister i nagra olika servicesituationer utifran deras
forvintningar. Detta gor eleven med korrekt attityd. Dessutom hanterar eleven reaktioner fran
kunder eller giister med ett gott resultat. Eleven virderar med nyanserade omdoémen sitt bemé6tande
av kunden eller gisten.

Eleven redogor utforligt for vad god produktkinnedom och marknadsforing betyder for god service.
Eleven utfor efter samrad med handledare exponeringar av varor eller tjinster pa ett sitt som ger
mojlighet till merforsiljning. Dessutom ger eleven exempel pa séljstimulerande atgirder samt
presenterar och rekommenderar med sékerhet olika varor eller tjanster till kunden eller gésten.

Eleven virderar med nyanserade omdoémen sin exponering och sina rekommendationer.

Nir eleven samrader med handledare bedémer hon eller han med viss sikerhet den egna formagan
och situationens krav.

Betyget B
Betyget B innebér att kunskapskraven for C och till 6vervigande del for A &r uppfyllda.
Betyget A

Eleven beskriver utforligt och nyanserat olika servicesituationer, vilka komplikationer som kan
uppsta och hur de kan hanteras.
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Eleven bemoter med sikerhet kunder eller gister i flera olika servicesituationer utifran deras
forviantningar. Detta gor eleven med korrekt attityd. Dessutom hanterar eleven reaktioner fran
kunder eller giister med ett gott resultat. Eleven virderar med nyanserade omdomen sitt bemotande
av kunden eller gésten. I viarderingen resonerar eleven dven i psykologiska och etiska termer.
Dessutom ger eleven forslag pa hur bemétandet kan forbittras.

Eleven redogor utforligt och nyanserat f6r vad god produktkinnedom och marknadsforing betyder
for god service.

Eleven utfor efter samradd med handledare exponeringar av varor eller tjinster pa ett sitt som ger
mojlighet till merforsiljning. Dessutom ger eleven exempel pa siljstimulerande atgirder samt
presenterar och rekommenderar med sékerhet olika varor eller tjinster till kunden eller gésten.
Eleven virderar med nyanserade omdémen sin exponering och sina rekommendationer samt ger
forslag pa hur exponeringen och rekommendationerna kan forbittras.

Nir eleven samrader med handledare bedomer hon eller han med sikerhet den egna férmagan och
situationens krav.
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