SERVICE OCH BEMOTANDE

EN STUDIEHANDLEDNING



Amnets syfte

Undervisningen i &mnet service och bemétande ska syfta till att eleverna utvecklar kunskaper i att bemota
kunder eller géster pa ett serviceinriktat sdtt samt att tillvarata kundkontakter for att skapa langsiktiga
relationer. I undervisningen ska eleverna ges mojlighet att utveckla kunskaper om olika mélgrupper och hur
man tar hiansyn till olika personligheter och individuella 6nskemal. Eleverna ska ocksa ges mojlighet att
utveckla forméga att hantera savil positiva som negativa reaktioner i servicesituationer. Undervisningen ska
bidra till att eleverna utvecklar forméga 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
tjénster samt presentationsteknik. Eleverna ska ges mojlighet att utveckla forstaelse av personlig service och
dess betydelse som konkurrensmedel. Dessutom ska eleverna ges mojlighet att reflektera dver den egna
attitydens paverkan pé servicens kvalitet.

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

Undervisningen i iimnet service och bemdétande ska ge dig forutsittningar att utveckla foljande:

1. Kunskaper om olika servicesituationer.
Formaga att bemota kunder eller géster i olika servicesituationer samt virdera sitt bemdotande.
Formaga att hantera positiva och negativa reaktioner i kontakter med kunder eller géster.
Kunskaper om betydelsen av god produktkédnnedom och marknadsforing i servicesituationer.
Fardigheter i att utfora forséljningsteknik, exponering och presentationsteknik samt i att virdera sitt
arbete och resultat.

AW

Undervisningen ska behandla féljande centrala innehall:

o Kulturella skillnader i kommunikationsmonster.

e Bemotande, kroppssprak och spraklig kommunikation i olika servicesituationer samt yrkesmaéssigt
hénsynstagande till kundens eller gistens integritet.

o Kunders eller gésters olika behov samt hur man kan anpassa produkter och tjénster till individuella
onskemal.

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

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

¢ Grundlidggande skyltning och presentationsteknik.

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



Betygskriterier

Betget E

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

Eleven bemdter med viss sikerhet kunder eller gister i nagra servicesituationer utifrdn deras forvéntningar.
Detta gor eleven med i stort sett korrekt attityd. Dessutom hanterar eleven reaktioner fran kunder eller géster
med ett tillfredsstillande resultat. Eleven virderar med enkla omddmen sitt bemdtande av kunden eller gésten.

Eleven redogor dversiktligt for vad god produktkdnnedom och marknadsforing betyder for god service.

Eleven utfor i samrad med handledare enkla exponeringar av varor eller tjénster pa ett sétt som ger majlighet till
merforsdljning. Dessutom ger eleven enkla exempel pd séljstimulerande atgdrder samt presenterar och
rekommenderar med viss séikerhet olika varor eller tjdnster till kunden eller gésten. Eleven védrderar

med enkla omdomen sin exponering.

Nir eleven samrdder med handledare bedomer hon eller han med viss séikerhet den egna forméigan och
situationens krav.

Betyget D
Betyget D innebér att kunskapskraven for E och till 6vervigande del for C idr uppfyllda.

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

Eleven bemdter med viss sédkerhet kunder eller gister i nagra olika servicesituationer utifrdn deras
forvéantningar. Detta gor eleven med korrekt attityd. Dessutom hanterar eleven reaktioner fran kunder eller géster
med ett tillfredsstillande resultat. Eleven virderar med nyanserade omddmen sitt bemotande av kunden eller
gésten.

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

Eleven utfor efter samrad med handledare enkla exponeringar av varor eller tjanster pé ett sétt som ger
mdjlighet till merforséljning. Dessutom ger eleven exempel pa séljstimulerande dtgérder samt presenterar och
rekommenderar med viss séikerhet olika varor eller tjdnster till kunden eller gésten. Eleven véirderar

med nyanserade omddmen sin exponering.

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

Betyget B
Betyget B innebiir att kunskapskraven for C och till 6vervigande del for A dr uppfyllda.

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

Eleven bemoter med sédkerhet kunder eller géster i flera olika servicesituationer utifran deras forvintningar.
Detta gor eleven med korrekt attityd. Dessutom hanterar eleven reaktioner fran kunder eller géster med

ett gott resultat. Eleven vérderar med nyanserade omddmen sitt bemétande av kunden eller gdsten samt ger
forslag pa hur bemétandet kan forbittras.

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

Eleven utfor efter samrad med handledare enkla exponeringar av varor eller tjdnster pa ett sétt som ger
mdojlighet till merforséljning. Dessutom ger eleven exempel pa séljstimulerande dtgérder samt presenterar och
rekommenderar med siikerhet olika varor eller tjanster till kunden eller géisten. Eleven virderar

med nyanserade omdomen sin exponering samt ger forslag pa hur exponeringen kan forbéttras.

Nir eleven samrdder med handledare bedomer hon eller han med séikerhet den egna formagan och situationens
krav.
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Service och bemdtande som begrepp (sid.1-4)

Nir du arbetat med detta kapitel har du lirt dig att,

e service dr en tjénst

e Dbemotande ér viktigt

e  Dlir gésten trevligt bemdt kommer hen girna tillbaka och service blir dd ndgot man kan konkurera
med.

Lis igenom s.1-4 och svara pé fragorna pa sidan 3-4.

Kommunikation och service (sid. 5-8)

Nir du arbetat med detta kapitel har du lirt dig att,

e kommunikation sker med ord (verbalt)
e kommunikation sker &ven med kroppsspraket som gester och miner (icke verbalt)
e man kommunicerar dven med klidder och attityder.

Lids igenom s.5-8 och svara pa fragorna pa sidan 5.

Produktkannedom (sid. 9)

Nir du arbetat med kapitel 3 har du lért dig att,

e den som ger service maste ha kinnedom om sin produkt
e allergiker och andra ménniskor som inte dter visa rdvaror maste kunna lita pa att du vet vad du
serverar.

Lis igenom s.9 och svara pa fragorna pa sidan 6.

Marknadsforing och service (sid. 10-13)

Nir du arbetat med detta kapitel har du lirt dig att,

marknadsforing bygger pa att forsta kunden

alla som arbetar inom ett foretag dr ockséd marknadsforare

tradiotionella skyltar, sociala medier mm. Ar kanaler for marknadsféring

marknadsforing kan ses som en service till eventuella kunder for dessa snabbt kan forsta foretagets
produkter och tjénster.

Lis igenom s.10-13 och svara péa fradgorna pa sidan 7

Kulturmoten och service (sid. 14-17)

Nir du arbetat med detta kapitel har du lirt dig att,

e det dr viktigt att kéinna till olika gésters kulturelle historia
o fOrsoka forstd gésternas betende
e oskrivna regler behover forklaras.

Lis igenom s.14-17 och svara pé frdgorna pa sidan 8.

SIDA 1



Missnojda gaster och service (sid. 18-20)

Nir du arbetat med detta kapitel har du lart dig att, det &r viktigt att,

vara lugn

inte skylla pd ndgon annan
be om ursdkt

kompensera gésten.

Lids igenom s.18-20 och svara pa fragorna pa sidan 9.

SIDA 2



Instuderingsfragor s.1-4

1 Vad ér service?

2 Vad ér bra service?

3 Vad ar fantastisk service?

4 Vad ér det for skillnad mellan varor och tjanster?

5 Vad skall du vara bra pa och vilka egenskaper ska du ha for att gdstbemotande skall vara bra?

6 Vad ar viardskap?

7 Varfor ar det viktigt att ha bra samarbete mellan klasskamrater/arbetskollegor?

SIDA 3



Vad menar man med sanningens dgonblick och varfor dr det dgonblicket sa viktig?

5. Forklara forkortningen DLX och forklara vad det innebér.

6. Kunderna har forvintningar pa dig. Vilka egenskaper skall du ha nir du arbetar med service?

SIDA 4



Instuderingsfragor s.5-8

1 Vad menas med kommunikation?

2 Néamn tva typer av kommunikation?

3 Vad ar det for skillnad mellan verbal och icke verbal kommunikation?

4 Hur svarar du i telefon och vilken information bor du uppge?

11 Varfor ar det viktigt att lyssna noggrant nér du svarar i telefon?

12 Det finns 7 tumregler for telefonservice, vilka &r dessa?

13 Vad menas med ickeverbal kommunikation?

14 Vad ska man tinka pa vid icke verbal kommunikation och varfor?

SIDA 5



Instuderingsfragor s.9

1 Vad menas med produktkdnnedom?

2 Varfor ér det sa viktigt att ha god produktkdnnedom?

SIDA 6



Instuderingsfragor s.10-13

1 Vad ar marknadsforing?

2 Vilka fyra viktiga mél har marknadsforingen?

3 Marknadsforingen kan anvidndas som konkurens, ndmn 5 saker som man kan konkurera med.

4 Pa vilka tva sitt kan rosévin goras?

5 Vilka marknadsforingsmetoder finns det och hur fungerar dessa?

SIDA 7



Instuderingsfragor s.14-17

1 Vad betyder ordet kultur?

2 Vad menas med kulturkrock?

3 Vad menas med globalisering?

4 Nar man arbetar med service ér det viktigt att behérska visa saker vid méte med en annan kultur, vilka?

SIDA 8



Instuderingsfragor s.18-20

1 Vilket ér det bista séttet for att undvika att fa en missnojd gést?

2 Pé vilket sdtt kan du fa gésten att kdnna sig vilkommen och vil omhédndertagen?

3 Vilka regler giller i motet med missndjda géster?

4 Du som serveringspersonal, kan du kompensera en missndjd gést hur som helst eller &r det nagot du bor
tdnka pa?

SIDA 9
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