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o . Utkom frén trycket
Foreskrifter den 23 juni 2022

om Andring i Skolverkets foreskrifter (SKOLFS
2010:73) om dmnesplan for d&mnet service och
bemoétande i gymnasieskolan och inom kommunal
vuxenutbildning pa gymnasial niva;

beslutade den 1 juni 2022.

Med stod av 1 kap. 4 § gymnasieforordningen (2010:2039) och 2 kap.
13 § forordningen (2011:1108) om vuxenutbildning foreskriver Skolverket i
fraga om Skolverkets foreskrifter (SKOLFS 2010:73) om @mnesplan for
dmnet service och bemétande i gymnasieskolan och inom kommunal vuxen-
utbildning p& gymnasial niva' att 1 § och bilagan till foreskrifterna ska ha
foljande lydelse.

1§ Av 1 kap. 4 § gymnasieforordningen (2010:2039) och 2 kap. 13 § for-
ordningen (2011:1108) om vuxenutbildning framgér att det for varje dmne
ska finnas en dmnesplan. Av dmnesplanen ska det framgd dmnets syfte,
vilka kurser som ingar i d&mnet, det centrala innehallet for varje kurs, hur
ménga gymnasiepodng varje kurs omfattar och betygskriterierna for varje
kurs.

Dessa foreskrifter trider i kraft den 1 juli 2022.
Pé Skolverkets vignar

PETER FREDRIKSSON
Anette Levin

! Senaste lydelse av foreskrifternas rubrik SKOLFS 2012:24.
2 Senaste lydelse SKOLFS 2012:24.
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Bilagd®

Service och bemotande

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

Amnets syfte

Undervisningen i d&mnet service och bemdtande ska syfta till att eleverna
utvecklar kunskaper i att bemota kunder eller gister pa ett serviceinriktat
sdtt samt att tillvarata kundkontakter for att skapa langsiktiga relationer. I
undervisningen ska eleverna ges mdjlighet att utveckla kunskaper om olika
malgrupper och hur man tar hinsyn till olika personligheter och individuella
onskemal. Eleverna ska ocksé ges mdjlighet att utveckla forméga att hantera
savél positiva som negativa reaktioner i servicesituationer. Undervisningen
ska bidra till att eleverna utvecklar forméga att vara lyhorda och flexibla i
olika forséljningssituationer och tdnka resultatinriktat i dessa. Vidare ska
eleverna ges mdjlighet att utveckla kunskaper om sprékets och kommunika-
tionens betydelse i motet med andra.

Undervisningen ska leda till att eleverna utvecklar kunskaper i marknads-
foring, exponering av varor eller tjinster samt presentationsteknik. Eleverna
ska ges mojlighet att utveckla forstéelse av personlig service och dess bety-
delse som konkurrensmedel. Dessutom ska eleverna ges mojlighet att reflek-
tera 6ver den egna attitydens paverkan pa servicens kvalitet.

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

Undervisningen i dmnet service och bemétande ska ge eleverna
forutsdttningar att utveckla foljande:

1. Kunskaper om olika servicesituationer.

2. Forméga att bemdta 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 produktkdnnedom och marknads-
foring 1 servicesituationer.

5. Férdigheter i att utfora forséljningsteknik, exponering och presenta-
tionsteknik samt i att vérdera sitt arbete och resultat.

Kurser i imnet

Service och bemoétande 1, 100 poédng.
Service och bemdtande 2, 100 podng, som bygger pad kursen service och
bemdtande 1.

3 Senaste lydelse SKOLFS 2011:171.



Service och bemoétande 1, 100 poiéing SKOLFS 2022:273
Kurskod: SEVSEV01

Kursen service och bemdtande 1 omfattar punkterna 1-5 under rubriken
Amnets syfte. T kursen behandlas grundliggande firdigheter i imnet.

Centralt innehall
Undervisningen i kursen ska behandla foljande centrala innehall:

— Kulturella skillnader i kommunikationsmonster.

— Bemotande, kroppssprék och sprdklig kommunikation i olika service-
situationer samt yrkesméssigt hansynstagande till kundens eller géstens
integritet.

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

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

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

— Grundldggande skyltning och presentationsteknik.

— Presentation av varor och tjénster 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 sikerhet kunder eller gister i nagra service-
situationer utifran deras forvéntningar. Detta gor eleven med i stort sett
korrekt attityd. Dessutom hanterar eleven reaktioner frén kunder eller géster
med ett tillfredsstillande resultat. Eleven vérderar med enkla omddmen sitt
bemotande av kunden eller gésten.

Eleven redogor oversiktligt for vad god produktkdnnedom och mark-
nadsforing betyder for god service.

Eleven utfor i samrad med handledare enkla exponeringar av varor eller
tjdnster pa ett sdtt som ger mdjlighet till merforsidljning. Dessutom ger
eleven enkla exempel pa siljstimulerande atgédrder samt presenterar och
rekommenderar med viss séikerhet olika varor eller tjénster till kunden eller
gasten. Eleven vérderar med enkla omdémen sin exponering.

Nar eleven samradder med handledare beddmer hon eller han med viss
sikerhet den egna forméagan och situationens krav.

Betyget D

| Elevens kunskaper bedoms sammantaget vara mellan C och E.
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Betyget C

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

Eleven bemoter med viss sdkerhet kunder eller géster i nagra olika
servicesituationer utifran deras forvéntningar. Detta gor eleven med korrekt
attityd. Dessutom hanterar eleven reaktioner fran kunder eller géster med ett
tillfredsstiillande resultat. Eleven viarderar med nyanserade omdomen sitt
bemotande av kunden eller gésten.

Eleven redogér utforligt for vad god produktkdnnedom och marknads-
foring betyder for god service.

Eleven utfor efter samrad med handledare enkla exponeringar av varor
eller tjinster pd ett sétt som ger mojlighet till merforsiljning. Dessutom ger
eleven exempel pé séljstimulerande dtgérder samt presenterar och rekom-
menderar med viss sikerhet olika varor eller tjénster till kunden eller
gésten. Eleven virderar med nyanserade omddmen sin exponering.

Nar 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 bemoter med séikerhet kunder eller géster i flera olika service-
situationer utifran deras forviantningar. Detta gor eleven med korrekt attityd.
Dessutom hanterar eleven reaktioner fran kunder eller géster med ett gott
resultat. Eleven vidrderar med nyanserade omddmen sitt bemétande av
kunden eller gédsten samt ger forslag pa hur bemotandet kan forbéttras.

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

Eleven utfor efter samrid med handledare enkla exponeringar av varor
eller tjénster pa ett séitt som ger mojlighet till merforsédljning. Dessutom ger
eleven exempel pa séljstimulerande dtgérder samt presenterar och rekom-
menderar med siikerhet olika varor eller tjanster till kunden eller gésten.
Eleven vérderar med nyanserade omddmen sin exponering samt ger
forslag pa hur exponeringen kan forbéttras.

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

Service och bemétande 2, 100 poéing
Kurskod: SEVSEV(2

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



Centralt innehéll
Undervisningen i kursen ska behandla foljande centrala innehdll:

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

— Personlig forséljning till kunder eller gister samt servicearbete fran
servicedisk eller telefon.

— Gdéstpsykologi.

— Attityder och vidrderingar hos gister, kunder och medarbetare.

— Etiska stéllningstaganden i moten med kunder eller géster.

— Skapande av helhetsupplevelser i servicesituationer.

— Bemoétande av kunder eller géster i olika servicesituationer samt han-
tering av klagomal och reklamationer.

— Kundvéardande atgarder for att skapa och bibehélla kundrelationer.

— Séljande rum, dvs. skapande av miljo och atmosfir for att 6ka forsélj-
ningen.

— Presentation av mat och dryck pa ett séljande sitt, var for sig och till-
sammans.

Betygskriterier
Betyget E

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

Eleven beméter kunder eller géster i ndgra servicesituationer utifran
deras forvintningar. Detta gor eleven med i stort sett korrekt attityd.
Dessutom hanterar eleven reaktioner fran kunder eller géster med ett till-
fredsstillande resultat. Eleven virderar med enkla omddmen sitt be-
motande av kunden eller gésten.

Eleven redogor oversiktligt for vad god produktkédnnedom och mark-
nadsforing betyder for god service.

Eleven utfor i samrad med handledare exponeringar av varor eller
tjinster pa ett sitt som ger mdjlighet till merforsiljning. Dessutom ger
eleven exempel pé séljstimulerande dtgirder samt presenterar och rekom-
menderar med viss siikerhet olika varor eller tjénster till kunden eller
gasten. Eleven viarderar med enkla omddmen sin exponering och sina
rekommendationer.

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

Betyget D

Elevens kunskaper bedoms sammantaget vara mellan C och E.

Betyget C

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

SKOLFS 2022:273



SKOLFS 2022:273

Eleven bemdter med sékerhet kunder eller géster i nigra olika service-
situationer 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 omddmen sitt bemotande av
kunden eller gisten.

Eleven redogor utforligt for vad god produktkdnnedom och mark-
nadsforing betyder for god service.

Eleven utfor efter samrad med handledare exponeringar av varor eller
tjidnster pa ett sdtt som ger mdjlighet till merforsdljning. Dessutom ger
eleven exempel pa séljstimulerande atgdrder samt presenterar och rekom-
menderar med sikerhet olika varor eller tjénster till kunden eller gésten.
Eleven vérderar med nyanserade omddmen sin exponering och sina rekom-
mendationer.

Nér eleven samrader 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 bemdter med sékerhet kunder eller géster i flera olika service-
situationer 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 omddmen sitt bemétande av
kunden eller gisten. I virderingen resonerar eleven fven i psykologiska
och etiska termer. Dessutom ger eleven forslag pa hur bemoétandet kan
forbittras.

Eleven redogér utforligt och nyanserat for vad god produktkdnnedom
och marknadsféring betyder for god service.

Eleven utfor efter samrad med handledare exponeringar av varor eller
tjidnster pa ett sitt som ger mdjlighet till merforsdljning. Dessutom ger
eleven exempel pa séljstimulerande dtgérder samt presenterar och rekom-
menderar med siikerhet olika varor eller tjénster till kunden eller gisten.
Eleven vérderar med nyanserade omddmen sin exponering och sina rekom-
mendationer samt ger forslag pa hur exponeringen och rekommenda-
tionerna kan forbittras.

Nir eleven samrader med handledare bedomer hon eller han med séker-
het den egna forméagan och situationens krav.
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