Skotverket

Forsaljning och kundservice - FORJ - Anpassad gymnasieskola, Kommunal
vuxenutbildning som anpassad utbildning pa gymnasial niva

Forsaljning och kundservice

Inom handels- och tjinstesektorn ir silj- och servicefunktioner viktiga for foretagens l1onsamhet och
utveckling. Amnet forsiljning och kundservice behandlar hur goda och hillbara kundrelationer
skapas och vardas.

Amnets syfte

Undervisningen i &mnet forséljning och kundservice ska syfta till att eleverna utvecklar kunskaper om
forsédljning och kundservice samt formaga att bemota kunder i olika servicesituationer. Genom
undervisningen ska eleverna ges mojlighet att utveckla férmaga att erbjuda och presentera varor och
tjanster samt att ge hjilp och stod utifran kundens behov och 6nskemal. Undervisningen ska leda till
att eleverna utvecklar férmaga att utféra arbetsuppgifter pa ett serviceinriktat sitt. Dessutom ska
eleverna ges mojlighet att reflektera dver sina erfarenheter samt dra lirdom av dem.

I undervisningen ska eleverna ges mojlighet att utveckla kunskaper om kommunikationens betydelse
i motet med kunder och medarbetare. Dirigenom ska undervisningen ge eleverna mojlighet att
utveckla formaga att samarbeta och kommunicera. Undervisningen ska bidra till att eleverna
utvecklar kunskaper om lagar och andra bestimmelser inom férsiljnings- och serviceomradet.

Praktiskt arbete och ett problemlésande arbetssétt ska inga i undervisningen. Eleverna ska ges
mojlighet att reflektera 6ver och kommunicera om olika forhallningssétt i férsiljnings- och

servicesituationer. Pa sa sitt ska undervisningen utmana eleverna till nya tankesitt och perspektiv.

Undervisningen i dmnet forsiljning och kundservice ska ge eleverna forutséttningar att utveckla
féljande:

® Kunskaper om forsiljnings- och servicesituationer.

® Formaga att utfora arbetsuppgifter inom forséiljning och kundservice.
® Formaga att bemota kunder pa ett serviceinriktat sétt.

Nivaer i amnet forsaljning och kundservice

® Nival, 100 poing.
® Niva 2,100 poing, som bygger pa niva 1.
® Niva 3, 100 poiing, som bygger pa niva 2.

Niva 1, 100 poang

Nivdkod: FORJINO
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Centralt innehall
Undervisningen i dmnet forsiljning och kundservice pa niva 1 ska behandla féljande centrala innehall:

¢ Samband mellan kundservice och forsiljning.

® Vanligt forekommande arbetsuppgifter inom forséljning och kundservice, till exempel
exponering av varor.

Lagar och andra bestimmelser inom omradet.

Metoder for att utvirdera servicearbetet.

Bemotande i olika forsiljnings- och servicesituationer utifran kundens behov.
Kommunikationens betydelse i olika servicesituationer, till exempel den forsta kontakten med
kunder och samverkan med andra.

Niva 2, 100 poang
Nivakod: FORJ2NO

Centralt innehall
Undervisningen i &mnet forsiljning och kundservice pa niva 2 ska behandla féljande centrala innehall:

® Kundanpassad forsiljning och service i olika situationer.

® Vanligt forekommande arbetsuppgifter inom forséljning och kundservice, till exempel personlig
service med fokus pa kunden.

® Lagar och andra bestimmelser inom omradet.

® Hur kundens upplevelse av en servicesituation kan utvirderas och utvecklas.

® Malgruppsanpassat bemoétande och malgruppsanpassad kommunikation i olika férséljnings-
och servicesituationer.

® Kommunikationens betydelse i olika servicesituationer, till exempel kroppssprakets betydelse
vid kontakt med kunder och samverkan med andra.

Niva 3, 100 poang
Nivakod: FORJ3NO

Centralt innehall
Undervisningen i &mnet forséljning och kundservice pa niva 3 ska behandla f6ljande centrala innehall:
® Malinriktad och kundanpassad service samt hur den kan planeras och genomforas.

® Vanligt forekommande arbetsuppgifter vid forséljning och kundservice, till exempel personlig
forsiljning med fokus pa kunden.
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Lagar och andra bestimmelser inom omradet.

Metoder for att utviirdera och utveckla forsiljningsarbetet.

Bemotande i forsiljnings- och servicesituationer i digitala och fysiska butiker.

Verbal och ickeverbal kommunikation i olika forsiljnings- och servicesituationer vid kontakt
med kunder eller samverkan med andra.

Betygskriterier

Av 18 kap. 23 § andra stycket och 20 kap. 37 § andra stycket skollagen (2010:800) f6ljer att ldraren vid
betygssittningen i ett imne ska gora en sammantagen bedomning av elevens kunskaper pa den
aktuella nivan i &mnet i férhallande till de betygskriterier som giller for &mnet som helhet och sitta
det betyg som bist motsvarar elevens kunskaper. Samtliga kriterier for betyget E ska dock vara
uppfyllda for att eleven ska kunna fa ett godként betyg.

Betyget E

Eleven visar vissa kunskaper om forsiljning och kundservice.

Eleven utfér arbetsuppgifter inom omradet forsiljning och kundservice med viss sikerhet.

Eleven bemoter kunder med viss sidkerhet.

Betyget D

Elevens kunskaper bed6ms sammantaget vara mellan C och E.

Betyget C

Eleven visar kunskaper om forsiljning och kundservice.

Eleven utfor arbetsuppgifter inom omradet forsiljning och kundservice med sékerhet.

Eleven beméter kunder med sikerhet.

Betyget B

Elevens kunskaper bedoms sammantaget vara mellan A och C.

Betyget A

Eleven visar goda kunskaper om forsiljning och kundservice.

Eleven utfor arbetsuppgifter inom omradet forséljning och kundservice med god sikerhet.

Eleven beméter kunder med god sidkerhet.
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