Skotverket

Forsaljning och kundservice - FOS - Gymnasieskola, Kommunal
vuxenutbildning pa gymnasial niva

Forsaljning och kundservice

Amnet forsiljning och kundservice behandlar férsiljning och kundservice inom handels- och
tjinstesektorn. Silj- och servicefunktionerna ir viktiga for foretagens verksamhet, och séljarens
uppgift dr inte bara att siilja utan ocksa att skapa goda kundrelationer, ta ekonomiskt ansvar och
arbeta langsiktigt och malmedvetet.

Amnets syfte

Undervisningen i &mnet forsiljning och kundservice ska syfta till att eleverna utvecklar kunskaper om
och fiardigheter i ett kundorienterat och malinriktat forséljningsarbete med varor och tjanster. Genom
undervisningen ska eleverna ges mojlighet att utveckla kunskaper om och firdigheter i service och
personlig forsiljning. Undervisningen ska bidra till att eleverna utvecklar de kunskaper som krivs for
yrkesverksamhet inom omradet. Forsiljning och kundservice handlar om kommunikation. Darfor ska
undervisningen ge eleverna mojlighet att utveckla kunskaper om servicebegreppet samt om
virderingar, attityder och férhallningssitt till personlig férsiljning inom omradet handel och tjinster.

Genom samarbete med det lokala néringslivet och ett undersdkande arbetssétt i undervisningen ska
eleverna ges mojlighet att utveckla sina kunskaper. Eleverna ska genom praktiska évningar och
problembaserade uppgifter ges mojlighet att anviinda olika arbetsmetoder och finna I6sningar for att
arbeta med f6rsiljning och kundservice.

Undervisningen i dmnet forsaljning och kundservice ska ge eleverna forutsattningar att utveckla féljande:

1. Kunskaper om ett kundrelaterat och malinriktat séljarbete inom handel med varor och tjdnster
samt kunskaper om kommunikationsteknik.

2. Kunskaper om hur attityder, virderingar och forhallningssétt paverkar forsiljnings- och
servicesituationer.

3. Formaga att planera, organisera och utféra arbetsuppgifter inom service och forsiljning samt
formaga att arbeta malinriktat och agera serviceinriktat.

4. Formaga att anvinda arbetsmetoder, tekniker och arbetsmaterial.

5. Kunskaper om lagar och andra bestimmelser inom omradet.

6. Formaga att anvéinda olika tekniker och metoder for kalkylering och ekonomiska berékningar
samt l6sa problem.

7. Formaga att arbeta ergonomiskt riktigt, sikert och pa ett miljomedvetet och resurssnalt sitt.

Formaga att utvirdera sitt arbete och resultat.

9. Formaga att samverka med andra och kommunicera genom olika medier i olika silj- och
servicesituationer.

®

Kurser i amnet

® Servicekunskap, 100 poing.
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Personlig forsiljning 1, 100 poéng.

Personlig forsdljning 2, 100 poédng, som bygger pa kursen personlig forséljning 1.
Personlig forsiljning 3, 100 poing, som bygger pa kursen personlig férsiljning 2.
Telefon- och internetservice, 100 poing.

Servicekunskap, 100 poang

Kurskod: FOSSEV0

Kursen servicekunskap omfattar punkterna 1-9 under rubriken Amnets syfte med sirskild betoning
pa punkterna 1-3. T kursen behandlas grundliggande kunskaper i &mnet.

Centralt innehall

Undervisningen i kursen ska behandla féljande centrala innehall:

Grundliggande servicekoncept, funktioner och begrepp samt betydelsen av god kundservice.

Arbete med service vid forséljning av olika slags produkter och tjénster.

Séljarens arbetsuppgifter i olika branscher och service i olika typer av verksamheter.

Attityder och virderingar i servicesituationer.

Verbal och ickeverbal kommunikation samt olika kulturella kommunikationsmonster.

Forhallningssitt och hur man agerar i olika kund- och servicesituationer.

Konsumentlagar och god siljetik.

Betalningssiitt och betalningsformer.

Arbetsmilj6 och sikerhet, till exempel sikerhetstinkande och sékerhetsregler i yrken och

organisationer inom handels- och tjdnstesektorn.

® Tillimpning av ergonomiska och miljdémedvetna arbetssitt inom olika serviceyrken, till
exempel yrkena siljare, kundmottagare och administrator.

® Metoder for utvirdering av service.

® Datorstod i service- och siljarbetet.

Kunskapskrav

Betyget E

Eleven beskriver oversiktligt hur enkelt servicearbete planeras, organiseras och genomfors pa ett
siljinriktat sitt i olika branscher. Dessutom beskriver eleven dversiktligt vad ett kundanpassat arbets-
och forhallningssitt innebir. I beskrivningen redogor eleven dversiktligt for hur attityder,
viarderingar, forhallningssitt och siljetik paverkar service och forsiljningssituationer.

Eleven planerar, organiserar och utfor i samrad med handledare enklare arbetsuppgifter inom

service. I arbetet anvinder eleven med viss sidkerhet vanligt forekommande arbetsmetoder, tekniker
och arbetsmaterial. Eleven genomfor arbetet utifran givna instruktioner samt lagar och andra
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bestimmelser. Under arbetets gang anvinder eleven med viss sidkerhet tekniker och metoder for
kalkylering och ekonomiska berikningar samt loser, i samrad med handledare, problem som
uppkommer i arbetet. Vidare arbetar eleven miljéanpassat och resurssnalt samt ergonomiskt och pa
ett sitt som ar sikert bade for eleven sjilv och andra. Detta gor eleven i samrad med handledare.

Nir arbetsuppgiften dr utférd utvirderar eleven sitt arbete och resultat med enkla omdémen. Eleven
samverkar med andra och kommunicerar med viss sdkerhet pa ett kundanpassat sétt.

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 ar uppfyllda.
Betyget C

Eleven beskriver utforligt hur enkelt servicearbete planeras, organiseras och genomférs pa ett
siljinriktat sitt i olika branscher. Dessutom beskriver eleven utforligt vad ett kundanpassat arbets-
och forhallningssitt innebir. I beskrivningen redogor eleven utférligt for hur attityder, virderingar,
forhallningssitt och séljetik paverkar service och forséljningssituationer.

Eleven planerar, organiserar och utfor efter samrad med handledare enklare arbetsuppgifter inom
service. I arbetet anvinder eleven med viss sikerhet vanligt forekommande arbetsmetoder, tekniker
och arbetsmaterial. Eleven genomfor arbetet utifran givna instruktioner samt lagar och andra
bestimmelser. Under arbetets gang anvinder eleven med viss sikerhet tekniker och metoder for
kalkylering och ekonomiska beridkningar samt loser, efter samrad med handledare, problem som
uppkommer i arbetet. Vidare arbetar eleven miljéanpassat och resurssnalt samt ergonomiskt och pa
ett sitt som ir sikert bade for eleven sjilv och andra. Detta gor eleven efter samrad med handledare.

Nir arbetsuppgiften dr utférd utvirderar eleven sitt arbete och resultat med nyanserade omdomen.
Eleven samverkar med andra och kommunicerar med viss sidkerhet pa ett kundanpassat sitt och med

korrekt facksprak.

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

Betyget B

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

Eleven beskriver utforligt och nyanserat hur enkelt servicearbete planeras, organiseras och

genomfors pa ett siljinriktat sitt i olika branscher. Dessutom beskriver eleven utforligt och nyanserat
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vad ett kundanpassat arbets- och forhallningssétt innebir. I beskrivningen redogor eleven utférligt
och nyanserat for hur attityder, virderingar, férhallningssitt och séljetik paverkar service och
forsiljningssituationer.

Eleven planerar, organiserar och utfor efter samrad med handledare enklare arbetsuppgifter inom
service. I arbetet anvinder eleven med sikerhet vanligt forekommande arbetsmetoder, tekniker och
arbetsmaterial. Eleven genomfor arbetet utifran givna instruktioner samt lagar och andra
bestimmelser. Under arbetets gang anvinder eleven med sdkerhet tekniker och metoder for
kalkylering och ekonomiska berikningar samt 16ser, efter samrad med handledare, problem som
uppkommer i arbetet. Vidare arbetar eleven miljéanpassat och resurssnalt samt ergonomiskt och pa
ett sitt som ir sikert bade for eleven sjilv och andra. Detta gor eleven efter samrad med handledare.

Nir arbetsuppgiften dr utférd utvirderar eleven sitt arbete och resultat med nyanserade omdomen
samt ger forslag pa hur arbetet kan férbattras. Eleven samverkar med andra och kommunicerar med
sikerhet pa ett kundanpassat sétt och med korrekt facksprak.

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

Personlig forsaljning 1, 100 podng

Kurskod: FOSPERO1

Kursen personlig forsiljning 1 omfattar punkterna 1-9 under rubriken Amnets syfte. I kursen
behandlas grundliggande kunskaper i imnet.

Centralt innehall

Undervisningen i kursen ska behandla féljande centrala innehall:

® Siljarbete, séljprocess och forsiljningsteknik i olika branscher och omraden, till exempel inom
forsiljning av varor och forsiljning av tjinster.

® Praktisk siljkommunikation, till exempel hur produktdemonstrationer utfors och hur

reklamationer behandlas.

Forhandlingar och presentationsteknik.

Séljplanering och siljadministration.

Attityder, viarderingar och forhallningssitt samt kundpsykologi och kroppssprak.

Silj- och kundpsykologi, olika kundtyper och segmentering av marknaden.

Kulturella skillnader i forséljningsteknik.

Omvirldsanalys.

Lagar och andra bestimmelser samt etiska regler inom forséljningsomradet.

Kalkyl- och lIonsamhetsberidkningar.

Ergonomi.
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® Miljofragor i forsiljningsarbete.
® Metoder for utvirdering av forsiljningsarbete.
® Projektmetodik och datorkunskap.

Kunskapskrav

Betyget E

Eleven beskriver oversiktligt hur enkelt séljarbete planeras, organiseras och genomférs pa ett
siljinriktat sitt i olika branscher. Dessutom beskriver eleven dversiktligt hur siljkommunikation och
siljadministration planeras och genomférs. I beskrivningen redogor eleven 6versiktligt f6r hur
attityder, virderingar och forhallningssitt paverkar férsiljningssituationer.

Eleven planerar, organiserar och utfor i samrad med handledare enkla arbetsuppgifter inom personlig
forsiljning. T arbetet anvinder eleven med viss sdkerhet vanligt forekommande arbetsmetoder,
tekniker och arbetsmaterial. Eleven genomfor arbetet utifran givna instruktioner samt lagar och
andra bestimmelser. Under arbetets gang anvinder eleven med viss sikerhet tekniker och metoder
for kalkylering och ekonomiska beridkningar samt loser, i samrdd med handledare, problem som
uppkommer i arbetet. Vidare arbetar eleven miljéanpassat och resurssnalt samt ergonomiskt och pa
ett sitt som ar sikert bade for eleven sjilv och andra. Detta gor eleven i samrad med handledare.

Nir arbetsuppgiften dr utférd utvirderar eleven sitt arbete och resultat med enkla omdémen. Eleven
samverkar med andra och kommunicerar med viss sidkerhet pa ett kundanpassat siitt.

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 ar uppfyllda.
Betyget C

Eleven beskriver utforligt hur enkelt séljarbete planeras, organiseras och genomfors pa ett séljinriktat
sitt i olika branscher. Dessutom beskriver eleven utférligt hur siljkommunikation och
siljadministration planeras och genomférs. I beskrivningen redogor eleven utforligt for hur attityder,
viarderingar och férhallningssétt paverkar forsiljningssituationer.

Eleven planerar, organiserar och utfor efter samrad med handledare enkla arbetsuppgifter inom
personlig férsiljning. I arbetet anviinder eleven med viss sikerhet vanligt forekommande
arbetsmetoder, tekniker och arbetsmaterial. Eleven genomfor arbetet utifran givna instruktioner samt
lagar och andra bestimmelser. Under arbetets gang anvinder eleven med viss sikerhet tekniker och
metoder for kalkylering och ekonomiska berikningar samt loser, efter samrdd med handledare,
problem som uppkommer i arbetet. Vidare arbetar eleven miljoanpassat och resurssnalt samt
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ergonomiskt och pa ett sitt som ir sidkert bade for eleven sjilv och andra. Detta gor eleven efter
samrad med handledare.

Nir arbetsuppgiften ir utférd utvirderar eleven sitt arbete och resultat med nyanserade omdomen.
Eleven samverkar med andra och kommunicerar med viss sikerhet pa ett kundanpassat siitt och med

korrekt facksprak.

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

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

Eleven beskriver utférligt och nyanserat hur enkelt siljarbete planeras, organiseras och genomfors pa
ett séljinriktat sitt i olika branscher. Dessutom beskriver eleven utférligt och nyanserat hur
sdljkommunikation och séiljadministration planeras och genomfors. I beskrivningen redogor eleven
utforligt och nyanserat for hur attityder, virderingar och férhallningssitt paverkar
forsiljningssituationer.

Eleven planerar, organiserar och utfor efter samrad med handledare enkla arbetsuppgifter inom
personlig férsiljning. I arbetet anviinder eleven med sikerhet vanligt forekommande arbetsmetoder,
tekniker och arbetsmaterial. Eleven genomfor arbetet utifran givna instruktioner samt lagar och
andra bestimmelser. Under arbetets gang anvinder eleven med siikerhet tekniker och metoder for
kalkylering och ekonomiska beridkningar samt loser, efter samrad med handledare, problem som
uppkommer i arbetet. Vidare arbetar eleven miljéanpassat och resurssnalt samt ergonomiskt och pa
ett sitt som ir sikert bade for eleven sjilv och andra. Detta gor eleven efter samrad med handledare.

Nir arbetsuppgiften dr utférd utvirderar eleven sitt arbete och resultat med nyanserade omdémen
samt ger forslag pa hur arbetet kan forbittras. Eleven samverkar med andra och kommunicerar med
sikerhet pa ett kundanpassat sitt och med korrekt facksprak.

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

Personlig férsdljning 2, 100 poang

Kurskod: FOSPER02

Kursen personlig férsiljning 2 omfattar punkterna 1-9 under rubriken Amnets syfte, med sirskild
betoning pa punkterna 2-3 och 9. I kursen behandlas férdjupade kunskaper i &mnet.
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Centralt innehall

Undervisningen i kursen ska behandla féljande centrala innehall:

Séljarbete och forsiljningsteknik, till exempel merforséaljning och systemforsiljning.
Marknadskommunikation inom f6érséiljningsomradet.

Forhandlings- och presentationsteknik.

Séljarens arbetsuppgifter i olika siljorganisationer.

Séljpsykologi och motivationstrining samt den egna séljstilen och hur man anvinder sina
resurser pa bista sitt.

Kundpsykologi, vilket innebir beskrivning och analys av kundménster och kundbeteende.
Kulturella skillnader i forséljningsteknik.

Omvirldsanalys i affirssammanhang.

Lagar och andra bestimmelser samt etiska regler inom forséljningsomradet.

Kalkyl- och Ionsamhetsberidkningar.

Arbetsmiljofragor inom forséljningsomradet.

Projektmetodik och datorkunskap.

Kunskapskrav

Betyget E

Eleven beskriver éversiktligt hur séiljarbete och forhandlingar planeras, organiseras och genomfors pa
ett siljinriktat sitt i olika branscher. Dessutom beskriver eleven dversiktligt hur
marknadskommunikation planeras och genomfors. I beskrivningen redogor eleven dversiktligt for
hur attityder, virderingar och férhallningssitt paverkar forsiljningssituationer.

Eleven planerar, organiserar och utfor i samrad med handledare arbetsuppgifter inom personlig
forsiljning. T arbetet anvinder eleven med viss sikerhet vanligt forekommande arbetsmetoder,
tekniker och arbetsmaterial. Eleven genomfor arbetet utifran givna instruktioner samt lagar och
andra bestimmelser. Under arbetets gang anvinder eleven med viss sikerhet tekniker och metoder
for kalkylering och ekonomiska berdkningar samt loser, i samrad med handledare, problem som
uppkommer i arbetet. Vidare arbetar eleven miljéanpassat och resurssnalt samt ergonomiskt och pa
ett sitt som ir sikert bade for eleven sjilv och andra. Detta gor eleven i samrad med handledare.

Nir arbetsuppgiften dr utférd utvirderar eleven sitt arbete och resultat med enkla omdémen. Eleven
samverkar med andra och kommunicerar med viss sdkerhet pa ett kundanpassat siitt.

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 ar uppfyllda.
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Betyget C

Eleven beskriver utforligt hur siljarbete och férhandlingar planeras, organiseras och genomférs pa ett
siljinriktat sitt i olika branscher. Dessutom beskriver eleven utforligt hur marknadskommunikation
planeras och genomférs. I beskrivningen redogor eleven utforligt for hur attityder, virderingar och
forhallningssitt paverkar forsiljningssituationer.

Eleven planerar, organiserar och utfor efter samrad med handledare arbetsuppgifter inom personlig
forsiljning. T arbetet anvinder eleven med viss sikerhet vanligt forekommande arbetsmetoder,
tekniker och arbetsmaterial. Eleven genomfor arbetet utifran givna instruktioner samt lagar och
andra bestimmelser. Under arbetets gang anvinder eleven med viss sikerhet tekniker och metoder
for kalkylering och ekonomiska beridkningar samt loser, efter samrad med handledare, problem som
uppkommer i arbetet. Vidare arbetar eleven miljéanpassat och resurssnalt samt ergonomiskt och pa
ett sitt som ar sikert bade for eleven sjilv och andra. Detta gor eleven efter samrad med handledare.

Nir arbetsuppgiften dr utférd utvirderar eleven sitt arbete och resultat med nyanserade omdomen.
Eleven samverkar med andra och kommunicerar med viss sikerhet pa ett kundanpassat sitt och med

korrekt facksprak.

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 dr uppfyllda.

Betyget A

Eleven beskriver utforligt och nyanserat hur séljarbete och forhandlingar planeras, organiseras och
genomfors pa ett siljinriktat sitt i olika branscher. Dessutom beskriver eleven utforligt och nyanserat
hur marknadskommunikation planeras och genomfors. I beskrivningen redogor eleven utférligt och
nyanserat for hur attityder, virderingar och férhallningssitt paverkar forsiljningssituationer.

Eleven planerar, organiserar och utfor efter samrad med handledare arbetsuppgifter inom personlig
forsiljning. T arbetet anviinder eleven med sidkerhet vanligt forekommande arbetsmetoder, tekniker
och arbetsmaterial. Eleven genomfor arbetet utifran givna instruktioner samt lagar och andra
bestimmelser. Under arbetets gang anvinder eleven med sdkerhet tekniker och metoder for
kalkylering och ekonomiska berdkningar samt loser, efter samrad med handledare, problem som
uppkommer i arbetet. Vidare arbetar eleven miljéanpassat och resurssnalt samt ergonomiskt och pa
ett siitt som #r siikert bade for eleven sjilv och andra. Detta gor eleven efter samrad med handledare.

Nir arbetsuppgiften ir utférd utvirderar eleven sitt arbete och resultat med nyanserade omdémen

samt ger forslag pa hur arbetet kan férbattras. Eleven samverkar med andra och kommunicerar med
sikerhet pa ett kundanpassat siitt och med korrekt facksprak.
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Nir eleven samrader med handledare bedomer hon eller han med sikerhet den egna férmagan och
situationens krav.

Personlig férséljning 3, 100 poang

Kurskod: FOSPER03

Kursen personlig forsiljning 3 omfattar punkterna 1-9 under rubriken Amnets syfte, med sirskild
betoning pa punkterna 2-3 och 9. I kursen behandlas férdjupade kunskaper i &mnet.

Centralt innehall

Undervisningen i kursen ska behandla féljande centrala innehall:

® Siljplaner och siljprocessen, till exempel forsiljning mellan féretag, nyckelkundsforsiljning,
systemforsiljning, teknisk forsiljning och tjansteforsiljning.

® Affirskommunikation och forséljning i olika affarskulturer och paverkan av olika affirsseder.

® Siljtekniker for séljare i exportforetag.

® Siljstyrning och séljledning, hur man leder och utvecklar siljare samt utvecklar siljarbetet och

séljstrategier i verksamheten.

Marknadsféring och siljarens roll i ett marknadsféringssystem.

Kundpsykologi.

Forhandlingstekniker och hur man driver egna projekt inom forséljningsomradet.

Retorik och presentationsteknik for siljbudskap.

Kunskapskrav

Betyget E

Eleven beskriver oversiktligt hur avancerat siiljarbete planeras, organiseras och genomférs pa ett
siljinriktat sitt i olika branscher. Dessutom beskriver eleven éversiktligt siljarens roll i ett
marknadsforingssystem, hur affirskommunikation planeras och genomférs samt hur siljstyrning och
siljledning anvinds i séljarbetet. I beskrivningen redogor eleven éversiktligt for hur attityder,
virderingar, forhallningssitt och affirsseder paverkar forséljningssituationer.

Eleven planerar, organiserar och utfor i samrad med handledare arbetsuppgifter inom personlig
forsiljning. T arbetet anvinder eleven med viss sdkerhet vanligt forekommande arbetsmetoder,
tekniker och arbetsmaterial. Eleven genomfor arbetet utifran givna instruktioner samt lagar och
andra bestimmelser. Under arbetets gang anvinder eleven med viss sikerhet tekniker och metoder
for kalkylering och ekonomiska beridkningar samt loser, i samrdd med handledare, problem som
uppkommer i arbetet. Vidare arbetar eleven miljéanpassat och resurssnalt samt ergonomiskt och pa
ett siitt som #r siikert bade for eleven sjilv och andra. Detta gor eleven i samrad med handledare.
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Nir arbetsuppgiften dr utférd utvirderar eleven sitt arbete och resultat med enkla omdémen. Eleven
samverkar med andra och kommunicerar med viss sdkerhet pa ett kundanpassat sétt.

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 hur avancerat séljarbete planeras, organiseras och genomfors pa ett
siljinriktat sitt i olika branscher. Dessutom beskriver eleven utférligt séljarens roll i ett
marknadsforingssystem, hur affirskommunikation planeras och genomf6rs samt hur siljstyrning och
siljledning anvinds i séljarbetet. I beskrivningen redogor eleven utforligt for hur attityder,
varderingar, forhallningssétt och affirsseder paverkar forsiljningssituationer.

Eleven planerar, organiserar och utfor efter samrad med handledare arbetsuppgifter inom personlig
forsiljning. T arbetet anviinder eleven med viss sdkerhet vanligt forekommande arbetsmetoder,
tekniker och arbetsmaterial. Eleven genomfor arbetet utifran givna instruktioner samt lagar och
andra bestimmelser. Under arbetets gang anvinder eleven med viss sidkerhet tekniker och metoder
for kalkylering och ekonomiska beridkningar samt loser, efter samradd med handledare, problem som
uppkommer i arbetet. Vidare arbetar eleven miljéanpassat och resurssnalt samt ergonomiskt och pa
ett sitt som #r sikert bade for eleven sjéilv och andra. Detta gor eleven efter samrad med handledare.

Nir arbetsuppgiften ir utférd utvirderar eleven sitt arbete och resultat med nyanserade omdomen.
Eleven samverkar med andra och kommunicerar med viss séikerhet pa ett kundanpassat sitt och med

korrekt facksprak.

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 dr uppfyllda.
Betyget A

Eleven beskriver utforligt och nyanserat hur avancerat siljarbete planeras, organiseras och genomfors
pa ett sdljinriktat sétt i olika branscher. Dessutom beskriver eleven utforligt och nyanserat séljarens
roll i ett marknadsforingssystem, hur affirskommunikation planeras och genomfors samt hur
sdljstyrning och siljledning anviinds i siljarbetet. I beskrivningen redogér eleven utférligt och
nyanserat for hur attityder, virderingar, forhallningssétt och affirsseder paverkar
forsdljningssituationer.
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Eleven planerar, organiserar och utfor efter samrad med handledare arbetsuppgifter inom personlig
forsiljning. T arbetet anvinder eleven med sidkerhet vanligt forekommande arbetsmetoder, tekniker
och arbetsmaterial. Eleven genomfor arbetet utifran givna instruktioner samt lagar och andra
bestimmelser. Under arbetets gang anvinder eleven med sidkerhet tekniker och metoder for
kalkylering och ekonomiska beridkningar samt loser, efter samrad med handledare, problem som
uppkommer i arbetet. Vidare arbetar eleven miljéanpassat och resurssnalt samt ergonomiskt och pa
ett sitt som ar sikert bade f6r eleven sjilv och andra. Detta gor eleven efter samrdd med handledare.

Nir arbetsuppgiften dr utférd utvirderar eleven sitt arbete och resultat med nyanserade omdomen
samt ger forslag pa hur arbetet kan forbittras. Eleven samverkar med andra och kommunicerar med
sikerhet pa ett kundanpassat sitt och med korrekt facksprak.

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

Telefon- och internetservice, 100 poang

Kurskod: FOSTELO

Kursen telefon- och internetservice omfattar punkterna 1-9 under rubriken dmnets syfte, med
sédrskild betoning pa punkterna 1-3 och 9. I kursen behandlas grundliggande kunskaper i &mnet.

Centralt innehall

Undervisningen i kursen ska behandla féljande centrala innehall:

Telefon- och internetforséljning, support och radgivning.

Attityder, varderingar och kundmoten.

Kundvardande atgiirder for att skapa och bibehalla kundrelationer.
Lagar, avtal och siikerhet i elektronisk handel och betalningssystem.
Etik och arbetsmilj6é inom telefonforsiljning och callcenterforetag.
Distribution och affirstransaktioner vid elektronisk handel.

Metoder for utvirdering av telefon- och internetservice.

Tekniska 16sningar och teknisk utrustning.

Sprakbruk, tekniska termer, interna system och informationssékning.

Kunskapskrav

Betyget E

Eleven beskriver oversiktligt hur kundservice inom telefon- och internetservice planeras, organiseras
och genomfors pa ett siljinriktat sitt i olika branscher. I beskrivningen redogor eleven éversiktligt for
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hur attityder, virderingar och férhallningssitt samt kundservice och kundvardande atgirder paverkar
forsdljningssituationer.

Eleven planerar, organiserar och utfor i samrad med handledare arbetsuppgifter inom telefon- och
internetservice. I arbetet anviinder eleven med viss sidkerhet vanligt forekommande arbetsmetoder,
tekniker och arbetsmaterial. Eleven genomfor arbetet utifran givna instruktioner samt lagar och
andra bestimmelser. Under arbetets gang anvinder eleven med viss sikerhet tekniker och metoder
for kalkylering och ekonomiska berikningar samt loser, i samradd med handledare, problem som
uppkommer i arbetet. Vidare arbetar eleven miljéanpassat och resurssnalt samt ergonomiskt och pa
ett sitt som ar sikert bade for eleven sjilv och andra. Detta gor eleven i samrad med handledare.
Dessutom redogor eleven oversiktligt for arbetsmiljofragor inom telefon- och internetservice.

Nir arbetsuppgiften ir utférd utvirderar eleven sitt arbete och resultat med enkla omdémen. Eleven
samverkar med andra och kommunicerar med viss sidkerhet pa ett kundanpassat siitt.

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

Betyget D
Betyget D innebdr att kunskapskraven for E och till 6vervigande del f6r C &dr uppfyllda.
Betyget C

Eleven beskriver utforligt hur kundservice inom telefon- och internetservice planeras, organiseras
och genomfors pa ett siljinriktat sitt i olika branscher. I beskrivningen redogor eleven utférligt for
hur attityder, virderingar och férhallningssitt samt kundservice och kundvardande atgérder paverkar
forsiljningssituationer.

Eleven planerar, organiserar och utfor efter samrad med handledare arbetsuppgifter inom telefon-
och internetservice. I arbetet anvinder eleven med viss sikerhet vanligt forekommande
arbetsmetoder, tekniker och arbetsmaterial. Eleven genomfor arbetet utifran givna instruktioner samt
lagar och andra bestimmelser. Under arbetets gang anvinder eleven med viss sikerhet tekniker och
metoder for kalkylering och ekonomiska berikningar samt loser, efter samrdd med handledare,
problem som uppkommer i arbetet. Vidare arbetar eleven miljéanpassat och resurssnalt samt
ergonomiskt och pa ett sétt som r sidkert bade for eleven sjilv och andra. Detta gor eleven efter
samrad med handledare. Dessutom redogor eleven utférligt for arbetsmiljofragor inom telefon- och
internetservice.

Nir arbetsuppgiften dr utférd utvirderar eleven sitt arbete och resultat med nyanserade omdomen.
Eleven samverkar med andra och kommunicerar med viss sikerhet pa ett kundanpassat sitt och med
korrekt facksprak.

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

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

Betyget A

Eleven beskriver utforligt och nyanserat hur kundservice inom telefon- och internetservice planeras,
organiseras och genomfors pa ett siljinriktat sétt i olika branscher. I beskrivningen redogor eleven
utforligt och nyanserat for hur attityder, virderingar och forhallningssitt samt kundservice och
kundvardande atgirder paverkar forsiljningssituationer.

Eleven planerar, organiserar och utfor efter samrad med handledare arbetsuppgifter inom telefon-
och internetservice. I arbetet anviinder eleven med sdkerhet vanligt férekommande arbetsmetoder,
tekniker och arbetsmaterial. Eleven genomfor arbetet utifran givna instruktioner samt lagar och
andra bestimmelser. Under arbetets gang anvinder eleven med siikerhet tekniker och metoder for
kalkylering och ekonomiska berikningar samt loser, efter samrad med handledare, problem som
uppkommer i arbetet. Vidare arbetar eleven miljéanpassat och resurssnalt samt ergonomiskt och pa
ett sitt som ir sikert bade for eleven sjilv och andra. Detta gor eleven efter samrad med handledare.
Dessutom redogor eleven utforligt och nyanserat for arbetsmiljofragor inom telefon- och
internetservice.

Nir arbetsuppgiften dr utférd utvirderar eleven sitt arbete och resultat med nyanserade omdémen
samt ger forslag pa hur arbetet kan férbattras. Eleven samverkar med andra och kommunicerar med
sikerhet pa ett kundanpassat sétt och med korrekt facksprak.

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