Skotverket

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

Forsaljning och kundservice

Inom handels- och tjinstesektorn ir silj- och servicefunktionerna viktiga for féretagens lonsamhet
och utveckling. Amnet férsiljning och kundservice behandlar hur goda och hillbara kundrelationer
skapas och vardas. I 4mnet ingar dven delar om ekonomiskt ansvar samt vikten av langsiktigt,
malmedvetet och hallbart arbete.

Amnets syfte

Undervisningen i &mnet forsiljning och kundservice ska syfta till att eleverna utvecklar kunskaper om
och fiardigheter i personlig forséljning och kundservice. I undervisningen ska eleverna ges mojlighet
att utveckla kunskaper om siljpsykologi, siljetik och vad som kidnnetecknar ett kundorienterat och
malinriktat forsiljningsarbete. Pa sa sitt ska eleverna ges mojlighet att utveckla formaga att
kommunicera med och méta kunder samt att samarbeta och samverka med kollegor pa ett yrkesetiskt,
jamstillt, professionellt och malgruppsanpassat sétt.

I undervisningen ska eleverna ges mojlighet att utveckla formaga att planera, organisera och utféra
arbetsuppgifter inom omradet forséljning och kundservice pa ett hallbart sétt. De ska ocksa ges
mojlighet att bedriva arbetet med utgangspunkt i lagar och andra bestimmelser inom omradet.
Undervisningen ska stimulera elevernas kunskapssékande, kreativitet, innovationstinkande och lust
att anta utmaningar. Pa sa vis ska undervisningen bidra till elevernas personliga utveckling.

Genom praktiska 6vningar och ett problemlésande arbetssiitt ska eleverna ges mojlighet att anviinda
olika arbetsmetoder inom omradet forséljning och kundservice. Diarigenom ska eleverna ges
mojlighet att finna I6sningar pa olika typer av problem och situationer som kan uppsta i yrkesrollen.
Undervisningen ska ldimna utrymme for yrkesetiska fragor och olika handlingsalternativ i
forsiljnings- och kundservicesituationer. I undervisningen ska eleverna dven ges mojlighet att
anvinda digitala verktyg for att soka information fran olika killor samt att granska och virdera dessa.

Undervisningen i dmnet forsidljning och kundservice ska ge eleverna forutsittningar att utveckla
foljande:

Kunskaper om ett kundorienterat och malinriktat forséljnings- och kundservicearbete.
Formaga att skapa och utveckla goda kundrelationer.

® Formaga att utfora silj- och kundservicearbete i enlighet med lagar och andra bestimmelser
inom omradet.

® Formaga att kommunicera och samverka i olika silj- och kundservicesituationer pa ett
yrkesetiskt sétt.

Nivaer i amnet forsaljning och kundservice

® Niva 1,100 poéng.
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Niva 2,100 poing, som bygger pa niva 1.
Niva 3, 100 poédng, som bygger pa niva 2.
Niva 4, 100 poéng, som bygger pa niva 3.

Niva 1, 100 poang

Nivdkod: FORS1000X

Centralt innehall

Undervisningen i &mnet forséljning och kundservice pa niva 1 ska behandla f6ljande centrala innehall:

Avgorande faktorer vid malinriktad och kundanpassad service samt hur servicen kan planeras
och genomforas.

Hur egna och andras attityder, forhallningssétt, kommunikationsmonster och vérderingar kan
paverka kundmoten och kundrelationer.

Service och anpassning till kunden samt lampliga arbetsmetoder och tekniker vid olika
servicesituationer.

Ekonomisk, social och miljoméssig hallbarhet inom forsiljnings- och kundserviceomradet.
Lagar och andra bestimmelser inom f6rséljnings- och kundserviceomradet.

Hur kundservicearbete kan utvirderas.

Samarbete med kollegor och olika yrkesgrupper, till exempel tillverkare och leverantorer.
Service vid olika typer av kundmoéten i digitala och fysiska forsiljningskanaler.

Interaktion och kommunikation i olika kund- och servicesituationer.

Yrkesetik inom forséljning och kundservice.

Niva 2, 100 poang

Nivakod: FORS2000X

Centralt innehall

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

Malinriktad och kundorienterad service som leder till god forséljning samt strategier fér god
service med anpassning till olika kundtyper och kundbeteenden.

Hur anpassning till olika malgruppers attityder, virderingar, kommunikationsménster och
forhallningssitt kan paverka kundmoten och kundrelationer.

Service och kundsupport med anpassning till olika kundtyper och kundbeteenden i forsiljnings-
och servicesituationer.

Hantering av klagomal och reklamationer i enlighet med lagar och andra bestimmelser inom
omradet.
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® Hur utvirdering och utveckling av kundens upplevelse av en servicesituation kan genomforas.
® Hur interaktion, kommunikation och kulturella kommunikationsmonster fungerar i olika
sdljsituationer och foérsiljningskanaler samt vikten av god yrkesetik.

Niva 3, 100 poang
Nivékod: FORS3000X

Centralt innehall
Undervisningen i &mnet forséljning och kundservice pa niva 3 ska behandla f6ljande centrala innehall:

® Strategier for kundorienterat, malinriktat och framgangsrikt forséljningsarbete samt
inneborden av kundens totala képupplevelse.

® Kundservice och upplevelser mellan kund och foretag.

® Kund- och siljpsykologi, diaribland hur attityder, forhallningssétt och viarderingar kan paverka

forsdljningssituationer.

Metoder for 6kad forsiljning, till exempel genom merforséljning eller snittkop.

Praktisk siljkommunikation, till exempel produktdemonstrationer.

Lagar och andra bestimmelser samt avtal inom omradet.

Hur utvirdering av forsiljningsarbete kan genomforas.

Retorik och presentationsteknik inom forséljning.

Kommunikation och yrkesetiska forhallningssitt genom olika medier i silj- och

kundservicesituationer.

Niva 4, 100 poang
Nivakod: FORS4000X

Centralt innehall

Undervisningen i &mnet forséljning och kundservice pa niva 4 ska behandla f6ljande centrala innehall:

® Olika affirsmodeller, ddribland marknadsanalys, affirsprocess, kundkrets- och intéktsanalys
samt hur dessa kan utgora grund for ett kundorienterat och malinriktat férsiljningsarbete.

® Kund- och séljpsykologi, den egna siljstilen samt fordjupning i kundmonster och
kundbeteenden.

® Siljarbete via séljstyrning och séljledning.

® Strategier for att utvecklas som siljare, ddribland férhandlingstekniker och projektledning.

® Lagar och andra bestimmelser samt avtal inom omradet. Orientering om lagar och andra
bestimmelser i andra linder och internationellt inom omradet, till exempel inom EU.

® Hur utvirdering och utveckling av forsiljningsarbete kan genomféras.
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® Retorik och presentationsteknik for siljbudskap i olika férsiljningskanaler samt
kommunikation och yrkesetik i olika affirskulturer.

Betygskriterier

Av 15 kap. 24 § andra stycket och 20 kap. 37 § andra stycket skollagen (2010:800) foljer att ldraren vid
betygssittningen i ett imne ska gora en sammantagen bedomning av elevens kunskaper pa den
aktuella nivan i &mnet i forhallande till de betygskriterier som giller f6r &mnet som helhet och sétta
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 godtagbara kunskaper om hur ett kundanpassat och malinriktat férsiljnings- och
kundservicearbete kan genomforas.

Eleven skapar och utvecklar goda kundrelationer med viss sikerhet.

Eleven utfér med viss skicklighet silj- och kundservicearbete i enlighet med lagar och andra
bestimmelser inom omradet.

Eleven kommunicerar och samverkar i olika silj- och kundservicesituationer pa ett kundanpassat och
yrkesetiskt sitt med viss sikerhet.

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

Eleven visar goda kunskaper om hur ett kundanpassat och malinriktat férséljnings- och
kundservicearbete kan genomforas.

Eleven skapar och utvecklar goda kundrelationer med s#kerhet.

Eleven utfér med god skicklighet silj- och kundservicearbete i enlighet med lagar och andra
bestimmelser inom omradet.

Eleven kommunicerar och samverkar i olika silj- och kundservicesituationer pa ett kundanpassat och
yrkesetiskt sitt med siikerhet.

Betyget B

Elevens kunskaper bed6ms sammantaget vara mellan A och C.
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Betyget A

Eleven visar mycket goda kunskaper om hur ett kundanpassat och méalinriktat forséljnings- och
kundservicearbete kan genomforas.

Eleven skapar och utvecklar goda kundrelationer med god sékerhet.

Eleven utfor med mycket god skicklighet sélj- och kundservicearbete i enlighet med lagar och andra
bestimmelser inom omradet.

Eleven kommunicerar och samverkar i olika silj- och kundservicesituationer pa ett kundanpassat och
yrkesetiskt sitt med god sikerhet.
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