Statens skolverks

forfattningssamling Skotverket

ISSN 1102-1950

SKOLFS 2022:273
.. . Utkom frén trycket
Skolverkets foreskrifter den 28 oktober 2010

om amnesplan for imnet service och bemotande i
gymnasieskolan och inom kommunal vuxenutbildning
pa gymnasial niva;

beslutade den 22 oktober 2010.

(Senaste indring SKOLFS 2022:273)

Skolverket foreskriver foljande med stod av 1 kap. 6 § tredje stycket
gymnasieforordningen (1992:394)".

1§ Av 1 kap. 4 § gymnasieforordningen (2010:2039) och 2 kap. 13 §
forordningen (2011:1108) om vuxenutbildning framgar att det for varje &mne
ska finnas en &mnesplan. Av &mnesplanen ska det framga dmnets syfte, vilka
kurser som ingér i dmnet, det centrala innehéllet for varje kurs, hur ménga
gymnasiepodng varje kurs omfattar och betygskriterierna for varje kurs.

2§ Amnesplanen for dmnet service och bemétande finns i bilagan till dessa
foreskrifter.

Dessa foreskrifter trader i kraft tva veckor efter den dag dé foreskrifterna
enligt uppgift pa dem utkom fran trycket.

Pa Skolverkets viagnar

HELEN ANGMO
Jan Sydhoff

! Senaste lydelse 2010:235.
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Bilaga

Service och bemotande

Amnet service och bemétande behandlar hur man i servicesituationer méter
kunder eller géster pa ett yrkesméssigt stt.

Amnets syfte

Undervisningen i d&mnet service och bemdtande ska syfta till att eleverna
utvecklar kunskaper i att bemdta kunder eller géster 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
onskemal. Eleverna ska ocksé ges mojlighet att utveckla forméga att hantera
savil positiva som negativa reaktioner i servicesituationer. Undervisningen
ska bidra till att eleverna utvecklar formaga att vara lyhorda och flexibla i
olika forséljningssituationer och tinka resultatinriktat i dessa. Vidare ska
eleverna ges mojlighet att utveckla kunskaper om sprékets och
kommunikationens betydelse i motet med andra.

Undervisningen ska leda till att eleverna utvecklar kunskaper i
marknadsforing, exponering av varor eller tjdnster samt presentationsteknik.
Eleverna ska ges mojlighet att utveckla forstaelse av personlig service och
dess betydelse som konkurrensmedel. Dessutom ska eleverna ges mojlighet
att reflektera 6ver den egna attitydens paverkan péa servicens kvalitet.

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

Undervisningen i dmnet service och bemétande ska ge eleverna

forutsdttningar att utveckla foljande:

1. Kunskaper om olika servicesituationer.

2. Formaga att bemota kunder eller géster i olika servicesituationer
samt vérdera sitt bemotande.

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

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

5. Fardigheter i att utfora forsdljningsteknik, exponering och
presentationsteknik samt i att vérdera sitt arbete och resultat.

Kurser i amnet

Service och bemétande 1, 100 poéng.
Service och bemoétande 2, 100 podng, som bygger pa kursen service och
bemotande 1.



Service och bemétande 1, 100 poing
Kurskod: SEVSEV01

Kursen service och bemoétande 1 omfattar punkterna 1-5 under rubriken
Amnets syfte. I kursen behandlas grundliggande firdigheter i zmnet.

Centralt innehall
Undervisningen i kursen ska behandla foljande centrala innehall:

— Kaulturella skillnader i kommunikationsménster.

— Bemotande, kroppssprdk och spraklig kommunikation i olika
servicesituationer samt yrkesmadssigt hdnsynstagande till kundens eller
géstens integritet.

— Kunders eller gésters olika behov samt hur man kan anpassa produkter
och tjanster till individuella 6nskemal.

— Bemdtande av kunder eller géster i servicesituationer samt hantering av
klagomal och reklamationer.

— Betydelsen av god kinnedom om de produkter och tjanster som branschen
erbjuder samt intern och extern marknadsforing.

— Grundldggande skyltning och presentationsteknik.

— Presentation av varor och tjdnster tillsammans och var for sig.

Betygskriterier
Betyget E

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

Eleven bemoter med viss sdkerhet kunder eller géster i nigra
servicesituationer utifran deras forvintningar. Detta gor eleven med i stort
sett korrekt attityd. Dessutom hanterar eleven reaktioner frén kunder eller
gister med ett tillfredsstillande resultat. Eleven virderar med enkla
omddmen sitt bemdtande av kunden eller gésten.

Eleven redogér oversiktligt for vad god produktkénnedom och
marknadsforing betyder for god service.

Eleven utfor i samrad med handledare enkla exponeringar av varor eller
tjénster pa ett sitt som ger mojlighet till merforsiljning. Dessutom ger eleven
enkla exempel pa siljstimulerande &tgdrder samt presenterar och
rekommenderar med viss séikerhet olika varor eller tjénster till kunden eller
gésten. Eleven virderar med enkla omdomen sin exponering.

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

Betyget D

Elevens kunskaper beddms sammantaget vara mellan C och E.
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Betyget C

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

Eleven bemoter med viss sidkerhet kunder eller géster i nigra olika
servicesituationer utifran deras forvintningar. Detta gor eleven med korrekt
attityd. Dessutom hanterar eleven reaktioner fran kunder eller gister med ett
tillfredsstillande resultat. Eleven virderar med nyanserade omdomen sitt
bemotande av kunden eller gisten.

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

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

Nér eleven samrdder med handledare bedomer hon eller han med viss
sikerhet den egna formédgan och situationens krav.

Betyget B

Elevens kunskaper beddms sammantaget vara mellan A och C.

Betyget A

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

Eleven bemodter med siikerhet kunder eller géster i flera olika
servicesituationer utifran deras forvantningar. Detta gor eleven med korrekt
attityd. Dessutom hanterar eleven reaktioner fran kunder eller géster med ett
gott resultat. Eleven virderar med nyanserade omdomen sitt bemdtande av
kunden eller gisten samt ger forslag pa hur bemotandet kan forbéttras.

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

Eleven utfor efter samrad med handledare enkla exponeringar av varor
eller tjdnster pa ett sétt som ger mdjlighet till merforsiljning. Dessutom ger
eleven exempel pa sdljstimulerande &tgdrder samt presenterar och
rekommenderar med siikerhet olika varor eller tjanster till kunden eller
gésten. Eleven vdrderar med nyanserade omddmen sin exponering samt ger
forslag pa hur exponeringen kan forbéttras.

Niér eleven samrader med handledare bedomer hon eller han med séikerhet
den egna férmagan och situationens krav.

Service och bemétande 2, 100 poéing
Kurskod: SEVSEV02

Kursen service och bemdtande 2 omfattar punkterna 1-5 under rubriken
Amnets syfte. I kursen behandlas fordjupade firdigheter i &mnet.



Centralt innehall
Undervisningen i kursen ska behandla foljande centrala innehdll:

— Kundméten i syfte att skapa en relation med kunden for att sélja varor
eller tjanster.

— Personlig forsdljning till kunder eller gister samt servicearbete frin
servicedisk eller telefon.

— Gdstpsykologi.

— Attityder och virderingar hos gister, kunder och medarbetare.

— Etiska stéllningstaganden i méten med kunder eller géster.

— Skapande av helhetsupplevelser i servicesituationer.

— Bemédtande av kunder eller géster i olika servicesituationer samt hantering
av klagomal och reklamationer.

— Kundvardande atgéirder for att skapa och bibehélla kundrelationer.

— Séljande rum, dvs. skapande av miljo och atmosfiar for att Oka
forsaljningen.

— Presentation av mat och dryck pé ett sdljande sitt, var for sig och
tillsammans.

Betygskriterier
Betyget E

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

Eleven bemoter kunder eller géster i nagra servicesituationer utifran deras
forvintningar. Detta gor eleven med i stort sett korrekt attityd. Dessutom
hanterar eleven reaktioner fran kunder eller géster med ett tillfredsstiillande
resultat. Eleven virderar med enkla omdomen sitt bemotande av kunden eller
gasten.

Eleven redogér oversiktligt for vad god produktkdnnedom och
marknadsforing betyder for god service.

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

Nér eleven samrdder med handledare bedomer hon eller han med viss
sikerhet den egna formagan och situationens krav.

Betyget D

Elevens kunskaper beddms sammantaget vara mellan C och E.

Betyget C

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

SKOLFS 2022:273



SKOLFS 2010:73

Eleven bemodter med sikerhet kunder eller géster i ndgra olika
servicesituationer utifrdn deras forvéntningar. Detta gor eleven med korrekt
attityd. Dessutom hanterar eleven reaktioner fran kunder eller géster med ett
gott resultat. Eleven virderar med nyanserade omddmen sitt bemotande 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
tjénster pa ett sitt som ger mojlighet till merforsiljning. Dessutom ger eleven
exempel pa séljstimulerande atgdrder samt presenterar och rekommenderar
med sikerhet olika varor eller tjdnster till kunden eller gésten. Eleven
virderar med nyanserade omdOmen sin exponering och sina
rekommendationer.

Nér eleven samrdder med handledare bedomer hon eller han med viss
sikerhet den egna formégan och situationens krav.

Betyget B

Elevens kunskaper beddms sammantaget vara mellan A och C.

Betyget A

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

Eleven bemodter med siikerhet kunder eller géster i flera olika
servicesituationer utifran deras forvéntningar. Detta gor eleven med korrekt
attityd. Dessutom hanterar eleven reaktioner frén kunder eller gister med ett
gott resultat. Eleven virderar med nyanserade omddmen sitt bemotande av
kunden eller gisten. I virderingen resonerar eleven fven i psykologiska
och etiska termer. Dessutom ger eleven forslag pa hur bemétandet kan
forbéttras.

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

Eleven utfor efter samrad med handledare exponeringar av varor eller
tjdnster pa ett sdtt som ger mojlighet till merforséljning. Dessutom ger eleven
exempel pa séljstimulerande atgarder samt presenterar och rekommenderar
med siikerhet olika varor eller tjénster till kunden eller gésten. Eleven
virderar med nyanserade omdomen sin exponering och sina
rekommendationer samt ger forslag pa hur exponeringen och
rekommendationerna kan forbittras.

Niér eleven samrader med handledare beddmer hon eller han med séikerhet
den egna formégan och situationens krav.
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