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Skolverkets forslag till nya amnesplaner
for gymnasieskolan (GY201 1)

Vi har med tillfredstillelse noterat att Skolverket foreslar amnet ”Service och bemétande” i
Restaurang- och livsmedelsprogrammet samt Hotell- och turismprogrammet.

Sammanfattning
Vi inom Virdskapet anser att amnet "Service och bemétande” borde vidgas fran ett traditionellt

servicetdnk till att omfatta ett valkomnande forhallningssitt, utgangspunkten for ett personligt
serviceinriktat och professionelit bemétande. Undervisningens karaktir och innehdll borde spegla
detta. Vi vill dirmed foresla forandringar i amnets syfte, mal och det centrala innehallet i kursen. Vi
menar dessutom att dmnet “Service och bemé&tande” med den utvidgade bemarkelsen ar
branschoverskridande och dirmed precis lika angeldget att inga i alla andra gymnasieprogram.

Balkgrund
Sverige och vdrlden behover valorienterade, kritiskt tinkande och empatiska manniskor som kan

forstd andras perspektiv och vara virldsmedborgare. Vi menar att skolsystemets dverordnade uppgift
ar att kultivera hela manniskan for att hon ska kunna fungera som medborgare och i livet generellt.
Utbildning ska frimja forstaelse, tolerans och vanskap mellan manniskor, nationer, etniska, politiska
och religiosa grupper.

Men utbildning spelar ocksa roll for att skapa férutsittningar for saval individuella karriirer
som nationell ekonomisk tillvaxt och valfird. Nar det galler gymnasieskolans program anser vi att
dessa ska bidra till att sakerstalla samhdllets och naringens behov av kvalificerade manniskor.
Manniskor som oavsett om det dar som anstilld eller egen foretagare har vilja och férmaga att ta
ansvar och stravar efter att na bra resultat i sitt arbete. For tillvixt och vilstand behdvs kompetenta
manniskor som kan ta vara pa alla méjligheter och realisera den fulla potentialen i varje enskilt mote i
sin yrkesroll. Gymnasieskolan kan ge grundlaggande verktyg for att eleverna ska kunna gora
verklighet av det i sitt kommande arbetsliv.

I manga branscher ar det tuff konkurrens om kunder och gister och det ricker inte att
enbart att satsa pa att utveckla produkter och tjanster. ldag ir det kundens upplevelse som ar i
fokus. Kunden virderar inte enbart vad hon eller han handlar eller gér utan minst lika mycket vilken
upplevelse han eller hon bar med sig. Kvalificerad arbetskraft behdvs for att kunna bidra till
kundupplevelsen och da ar det viktigt med ritt kompetens.

Sa vilken kompetens ar det som efterfragas?

Sverige ar framfor allt ett tjanstesamhalle. Tjanstesektorn behover manniskor som genom sin attityd,
engagemang och formaga att samarbeta och ta ansvar klarar av och utvecklar sina arbetsuppgifter
genom att tillampa kunskaper och fardigheter. De mijuka, tillimpande kompetenserna ar med andra
ord lika viktiga som annan kunskap och erfarenhet. Det handlar exempelvis om social kompetens
som att kunna uppfatta, bemota och relatera till andras kanslotillstand, att kunna samarbeta och
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kommunicera. Interkulturell kompetens som att ha en Sppen instilining till andra kulturer, att forsta
skillnaden mellan att tolerera och acceptera olikheter till att vilja Sppna upp, vilja inkludera och ta
emot med gladje. Analytisk kompetens som att kunna se behov, I6sa problem och ta stillning till olika
pastaenden och omstindigheter.

Men den har kompetensen behdvs inte enbart inom tjanstesektorn. Ur rapporten
"Foretagens kompetensbehov — en utmaning for Sverige 2006” gar att utldsa att behovet av
kompetens inom omraden som serviceanda, bemdtande och sociala férmagor ar viktiga oavsett
bransch. Rapporten togs fram pa uppdrag av KK-stiftelsen och Svenskt Naringsliv med bransch- och
arbetsgivarorganisationer och belyser behoven hos industriforetag, byggforetag , transportforetag,
serviceforetag, foretagstjdnster, utbildning, vard och omsorg.

Forslag

Ett vilkomnande forhallningssatt ar avgorande for den kompetens som efterfragas. Det ar attityder
och varderingar som visar sig i hur man inriktar sig, kinner, tinker, upptrader och bemoter andra.
Utbildning, erfarenhet, manualer, rutiner och riktlinjer ar viktiga men i grunden maste det finnas ett
fundament byggt av ett valkomnande forhallningssitt. Vardskapet har under tio ars tid delat med sig
av inspiration och kunskap om virdskap och hjalpt médnniskor, verksamheter och platser att bli mer
vilkomnande. Var erfarenhet visar hur viktigt det vialkomnande forhaliningssittet ar for att service
och bemotande ska fungera i praktiken. Det dr anvandbart och verkningsfullt ocavsett bransch, oavsett
offentlig eller privat verksamhet, oavsett manniskans funktion och position. Det 4r en férutsittning
for personlig service och professionellt bemétande, goda externa och interna relationer, for
attraktionskraft och langsiktig [6nsamhet i verksamheter, organisationer och pa destinationer.

Vi skulle vilja foresla att mnet "Service och bemétande” med den vidgade betydelsen blir
obligatoriskt pa varje program inom gymnasieskolan. Vi foreslar férandringar i amnets syfte, mal och
det centrala innehallet i kursen.

Service och bemodtande

Amnet service och bemétande behandlar hur man realiserar den fulla potentialen i métet med andra
manniskor i sin yrkesroll oavsett bransch. Det kan innefatta savil kunder och gister som
samarbetspartners, leverantorer, kollegor och alla andra yrkesmassiga kontakter.

Amnets syfte

Undervisningen i amnet service och bemotande ska syfta till att eleverna ska fa insikt och forstaelse
om betydelsen av ett vilkomnande forhaliningssitt for att kunna och vilja utveckla ett personligt
serviceinriktat och professionellt bemotande.

Genom undervisningen ska eleverna ges méjlighet att utveckla kunskaper om hur ett vilkomnande
forhaliningssatt visar sig i motet med ménniskor samt hur man tillvaratar kontakter for att bygga
langsiktiga relationer. | undervisningen ska eleverna ges méjlighet att utveckla kunskaper om olika
malgrupper och deras behov samt hur man tar hinsyn till personligheter och individuella dnskemal.
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Undervisningen ska ge eleverna mojlighet att utveckla sin férméga att ta emot, fraga efter och
vardesitta positiv och negativ aterkoppling fran kunder, gaster eller andra kontakter samt féra en
konstruktiv dialog. Undervisningen ska bidra till att eleverna utvecklar sin férmaga att vara lyhérda,
proaktiva och kreativa for att kunna agera i olika férsiljningssituationer och att tinka resultatinriktat i
dessa. Eleverna ska ges mojlighet att utveckla kunskaper om sprakets och kommunikationens bety-
delse i métet med andra. Eleverna ska dessutom ges mojlighet att reflektera dver vikten av vird-
skapet i en verksamhet eller pa en plats, om helhet, samarbete och det egna ansvaret kopplat till det.

Undervisningen ska leda till att eleverna utvecklar kunskaper i marknadsféring, exponering av varor
eller tjdnster samt presentationsteknik. Eleverna ska ges majlighet att utveckla férstaelse av personlig
service och dess betydelse som konkurrensmedel samt hur attityd och férhallningssitt paverkar
kunders och gisters upplevelse av servicens kvalitet.

Hela undervisningen i Service och bemétande ska bedrivas med ett vilkomnande forhallningssitt som
utgangspunkt. Genom praktisk tillimpning i undervisningen ge eleverna méjlighet att utveckla sina
kunskaper inom omradet bemétande och minskliga méten pa ett sitt sa att de utvecklar en positiv
sjalvbild och sjilvfértroende i servicesituationen.

Mal for undervisningen i amnet idr att eleven ska utveckla
Undervisningen i dmnet service och bemdtande ska ge eleverna férutsdttningar att utveckla foljande:

[ Kunskaper om olika ménskliga moten och relationer i sin yrkesroll.

2. Formaga att utifran ett vilkomnande férhallningssitt méta kunder eller gister i olika
servicesituationer samt vardera sitt eget bemétande.

3. Kunskaper om globalisering, mangkultur och etnisk pluralism.

4. Formaga att hantera positiv och negativ aterkoppling.

5. Kunskaper om betydelsen av god produktkdnnedom och marknadsforing i servicesituationer.

6. Kunskaper om konsument- och marknadslagar.

Tidigare mal om "Firdigheter i att utfora kalkylering och Idnsamhetsberikningar” flyttas till dmnet
Foretagsekonomi.

Tidigare mal om: ”Férdigheter i att utfra forsiljningsteknik, exponering och presentationsteknik
samt vdrdera sitt arbete och resultat” kan flyttas till dmnet Marknadsféring och forsljning.
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