Skotverket

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

Forsaljning och kundservice

Amnet forsiljning och kundservice behandlar férsiljning och kundservice inom handelssektorn. Silj-
och servicefunktionerna &r viktiga for foretagens verksamheter och séljarens uppgift ir att sélja samt
att skapa goda kundrelationer, ta ekonomiskt ansvar och arbeta langsiktigt, malmedvetet och hallbart.

Amnets syfte

Undervisningen i &mnet forséljning och kundservice ska ge eleverna majlighet att utveckla kunskaper
om personlig forsiljning och service. I undervisningen ska eleverna ges forutséttningar att utveckla
kunskaper om siljpsykologi, séiljetik och vad som kénnetecknar ett kundorienterat och malinriktat
forsdljningsarbete. Pa sa siitt far eleverna forutsittningar att kommunicera med och méta kunder pa
ett professionellt och malgruppsanpassat stt.

I undervisningen ska eleverna ges mojlighet att utveckla formaga att planera, organisera och utféra
arbetsuppgifter inom omradet férsiljning och kundservice. De ska ocksa ges mojlighet att bedriva
arbetet med utgangspunkt i relevanta lagar och andra bestimmelser inom omradet.

Genom praktiska 6vningar ska eleverna ges moéjlighet att anvinda olika arbetsmetoder inom omradet
forsiljning och service. Darigenom far eleverna forutsittningar att finna l6sningar pa olika typer av
problem och situationer som kan uppsta i yrkesrollen.

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

1. Kunskaper om vad som kidnnetecknar ett kundorienterat och malinriktat forsiljningsarbete.

2. Kunskaper om faktorer som kan paverka forsiljnings- och servicesituationer.

3. Formaga att planera, organisera och utfora arbetsuppgifter inom omradet forsiljning och
kundservice.

4. Kunskaper om lagar och andra bestimmelser inom omradet.

Formaga att anvinda olika tekniker och metoder for kalkylering och ekonomiska beréikningar

samt l6sa problem som kan uppkomma i samband med arbetsuppgifter inom forséljning och

service.

6. Formaga att arbeta ergonomiskt riktigt, sikert och pa ett miljoémedvetet och resurssnalt sétt.

Formaga att utvirdera sitt arbete och resultatet av arbetet.

8. Formaga att samverka med andra och kommunicera genom olika medier i olika sélj- och
servicesituationer.

@

N

Kurser i amnet
® Personlig forsiljning 1, 100 poing.

® Personlig forséljning 2, 100 poéng, som bygger pa kursen personlig forsiljning 1.
® Servicekunskap 1, 100 poing.
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® Servicekunskap 2,100 poing, som bygger pa servicekunskap 1.
Personlig férséljning 1, 100 poang

Kurskod: FOSPERO1

Kursen personlig férsiljning 1 omfattar punkterna 1-8 under rubriken Amnets syfte. I kursen
behandlas grundliggande kunskaper i dmnet.

Centralt innehall

Undervisningen i kursen ska behandla féljande centrala innehall:

® Siljarens arbetsuppgifter i olika siljorganisationer.

® Strategier for kundorienterat, malinriktat och framgangsrikt forséljningsarbete.

® Inneboérdenibegreppet kundresa. Exempel pa touchpoints under kundresan som ett
handelsféretag kan ha med kunden samt exempel pa kommunikation, service och upplevelser
som kunden kan efterfraga vid respektive touchpoint.

Kundvardande atgérder for att skapa, bibehalla och utveckla en kundkrets.

Hur attityder, virderingar och férhallningssétt kan paverka forsiljningssituationer.
Séljpsykologi och kundpsykologi.

Planering, organisering och genomférande av kundorienterat och malinriktat séljarbete.
Metoder for att 6ka forsiljning genom merforséljning.

Praktisk siljkommunikation, till exempel hur produktdemonstrationer kan utforas.
Presentationsteknik inom forséljning.

Relevanta lagar och andra bestimmelser inom omradet forsiljning samt etiska regler inom
omradet.

Grundlidggande kalkyl- och 16nsamhetsberikningar.

Ergonomiska och miljomedvetna arbetssitt i samband med forsiljningsarbete.

Metoder for att utvirdera forséljningsarbete.

Interaktion och kommunikation i olika kund- och servicesituationer.

Kunskapskrav

Betyget E
Eleven beskriver 6versiktligt vad som kénnetecknar ett kundorienterat och malinriktat

forsiljningsarbete samt redogor oversiktligt for faktorer som kan paverka forséljnings- och
servicesituationer.

SKOLFS 2010:58 Sida2av12



Skotverket

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

Eleven beskriver oversiktligt hur enkelt séljarbete kan planeras, organiseras och genomféras pa ett

séitt som leder till god forsiljning samt om hur kundrelationer kan skapas, bibehallas och utvecklas.
Dessutom beskriver eleven oversiktligt hur siljkommunikation och séljadministration kan planeras
och genomforas.

Eleven planerar, organiserar och utfor, i samrad med handledare, enkla arbetsuppgifter inom
personlig férsiljning. Resultatet av arbetet ir tillfredsstéllande. Eleven genomf6r arbetet utifran givna
instruktioner samt utifran relevanta lagar och andra bestimmelser inom omradet. Under arbetets
gang anvinder eleven med viss sikerhet tekniker och metoder for kalkylering och ekonomiska
beridkningar samt lser, i samrad med handledare, problem som uppkommer i arbetet. Vidare arbetar
eleven ergonomiskt, miljdanpassat och resurssnalt samt pa ett séitt som ir sékert for bade eleven sjilv
och andra. Detta gor eleven i samrad med handledare.

Eleven utvirderar sitt arbete och resultatet av arbetet med enkla omdomen. Eleven samverkar med
andra och kommunicerar med viss sikerhet pa ett kundanpassat sitt.

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

Betyget D
Betyget D innebir att kunskapskraven for E och till 6vervigande del fo6r C dr uppfyllda.
Betyget C

Eleven beskriver utférligt vad som kinnetecknar ett kundorienterat och malinriktat
forsiljningsarbete samt redogor utforligt for faktorer som kan paverka forséljnings- och
servicesituationer.

Eleven beskriver utforligt hur enkelt siljarbete kan planeras, organiseras och genomforas pa ett sitt
som leder till god forsiljning samt om hur kundrelationer kan skapas, bibehallas och utvecklas.
Dessutom beskriver eleven utforligt hur sidljkommunikation och siljadministration kan planeras och
genomforas.

Eleven planerar, organiserar och utfor, efter samrad med handledare, enkla arbetsuppgifter inom
personlig forsiljning. Resultatet av arbetet ir tillfredsstiillande. Eleven genomfor arbetet utifran givna
instruktioner samt utifran relevanta lagar och andra bestimmelser inom omradet. Under arbetets
gang anvinder eleven med viss sidkerhet tekniker och metoder for kalkylering och ekonomiska
berikningar samt l6ser, efter samrad med handledare, problem som uppkommer i arbetet. Vidare
arbetar eleven ergonomiskt, miljoanpassat och resurssnalt samt pa ett sitt som &r sékert for bade
eleven sjilv och andra. Detta gor eleven efter samrad med handledare.

Eleven utvirderar sitt arbete och resultatet av arbetet med nyanserade omdémen. Eleven samverkar
med andra och kommunicerar med viss sdkerhet pa ett kundanpassat sétt.
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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 &r uppfyllda.
Betyget A

Eleven beskriver utforligt och nyanserat vad som kinnetecknar ett kundorienterat och malinriktat
forsiljningsarbete samt redogor utforligt och nyanserat for faktorer som kan paverka forsiljnings-
och servicesituationer.

Eleven beskriver utférligt och nyanserat hur enkelt séljarbete kan planeras, organiseras och
genomforas pa ett sitt som leder till god forsiljning samt om hur kundrelationer kan skapas,
bibehallas och utvecklas. Dessutom beskriver eleven utférligt och nyanserat hur séljkommunikation
och séljadministration kan planeras och genomforas.

Eleven planerar, organiserar och utfor, efter samrad med handledare, enkla arbetsuppgifter inom
personlig forséljning. Resultatet av arbetet dr gott. Eleven genomfor arbetet utifran givna
instruktioner samt utifran lagar och andra bestimmelser inom omradet. Under arbetets gang
anvinder eleven med sidkerhet tekniker och metoder for kalkylering och ekonomiska berikningar
samt l6ser, efter samrad med handledare, problem som uppkommer i arbetet. Vidare arbetar eleven
ergonomiskt, miljoanpassat och resurssnalt samt pa ett sitt som &r sikert for bade eleven sjilv och
andra. Detta gor eleven efter samrad med handledare.

Eleven utvirderar sitt arbete och resultatet av arbetet med nyanserade omdomen samt ger forslag pad
hur arbetet kan forbéttras. Eleven samverkar med andra och kommunicerar med sikerhet pa ett

kundanpassat sitt.

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

Personlig forsaljning 2, 100 poang

Kurskod: FOSPER02

Kursen personlig forsiljning 2 omfattar punkterna 1-8 under rubriken Amnets syfte. I kursen
behandlas fordjupade kunskaper i dmnet.

Centralt innehall

Undervisningen i kursen ska behandla féljande centrala innehall:
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® Affirsmodeller inklusive marknadsanalys, affirsprocess, kundkrets och intiktsanalys samt hur
dessa kan utgora grund for ett kundorienterat och malinriktat forséljningsarbete.

® Siljplaner och siljprocessen vid olika former av forsiljning, bland annat forséljning mellan
foretag, storkundsforsiljning, systemforsiljning, teknisk férsiljning och tjansteforsiljning.

® Metoder for marknadssegmentering i syfte att ta reda pa vad som definierar foretagets

nyckelkunder for att ddrigenom kunna anpassa marknadsféring och forséljning gentemot varje

segment for att 6ka forséljningen och verksamhetens l6nsamhet.

Metoder for marknadskommunikation inom forsiljningsomradet.

Projektmetodik och hur man driver egna projekt inom férsiljningsomradet.

Planering, organisering och genomfoérande av séljarbete.

Siljstyrning och séljledning, hur man leder och utvecklar siljare samt utvecklar séljarbetet och

séljstrategier i verksamheten.

Relevanta lagar och andra bestimmelser inom omradet forsiljning samt etiska regler inom

omradet.

Kalkyl- och lIonsamhetsberidkningar.

Ergonomi och arbetsmiljéfragor inom forséljningsomradet.

Metoder for att utvirdera forséljningsarbete.

Interaktion och kommunikation med anpassning till kund och situationens krav.

Kunskapskrav

Betyget E

Eleven beskriver éversiktligt vad som kiinnetecknar ett kundorienterat och malinriktat
forsiljningsarbete samt redogor 6versiktligt for hur affirsmodeller kan utarbetas samt hur dessa kan
utgora grund for ett kundorienterat och malinriktat forsiljningsarbete.

Vidare redogor eleven 6versiktligt for siljprocessen vid olika former av forsiljning samt hur
sdljplaner kan utarbetas.

Eleven beskriver éversiktligt hur kundorienterat och malinriktat siljarbete kan planeras, organiseras
och genomforas pa ett sitt som leder till god forsiljning. Dessutom beskriver eleven dversiktligt
sédljarens roll i ett marknadsforingssystem, hur marknadskommunikation kan planeras och
genomforas samt hur séljstyrning och séljledning anvinds i siljarbetet.

Eleven planerar, organiserar och utfor, i samrad med handledare, arbetsuppgifter inom personlig
forsiljning. Resultatet av arbetet ir tillfredsstillande. Eleven genomfor arbetet utifran givna
instruktioner samt utifran relevanta lagar och andra bestimmelser inom omradet. Under arbetets
gang anvinder eleven med viss sidkerhet tekniker och metoder for kalkylering och ekonomiska
berdkningar samt loser, i samrad med handledare, problem som uppkommer i arbetet. Vidare arbetar
eleven ergonomiskt, miljoanpassat och resurssnalt samt pa ett séitt som &r sékert for bade eleven sjilv
och andra. Detta gor eleven i samrad med handledare.
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Eleven utvirderar sitt arbete och resultatet av arbetet med enkla omdomen. Eleven samverkar med
andra och kommunicerar med viss sikerhet pa ett kundanpassat sitt.

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 vad som kénnetecknar ett kundorienterat och malinriktat

forsiljningsarbete samt redogor utforligt for hur affirsmodeller kan utarbetas samt hur dessa kan
utgora grund for ett kundorienterat och malinriktat forsiljningsarbete. Vidare redogor eleven utférligt
for séljprocessen vid olika former av forsiljning samt hur siljplaner kan utarbetas.

Eleven beskriver utforligt hur kundorienterat och malinriktat séljarbete kan planeras, organiseras och
genomforas pa ett sitt som leder till god forséljning. Dessutom beskriver eleven utforligt séljarens roll
i ett marknadsforingssystem, hur marknadskommunikation kan planeras och genomféras samt hur
séljstyrning och siljledning anvinds i séljarbetet.

Eleven planerar, organiserar och utfor efter samrad med handledare arbetsuppgifter inom personlig
forsiljning. Resultatet av arbetet ir tillfredsstillande. Eleven genomfor arbetet utifran givna
instruktioner samt utifran lagar och andra bestimmelser inom omradet. Under arbetets gang
anvinder eleven med viss sikerhet tekniker och metoder for kalkylering och ekonomiska berikningar
samt loser, efter samrad med handledare, problem som uppkommer i arbetet. Vidare arbetar eleven
ergonomiskt, miljoanpassat och resurssnalt samt pa ett sitt som &r sikert for bade eleven sjilv och
andra. Detta gor eleven efter samrad med handledare.

Eleven utvirderar sitt arbete och resultatet av arbetet med nyanserade omdomen. Eleven samverkar
med andra och kommunicerar med viss sdkerhet pa ett kundanpassat sitt.

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

Betyget B

Betyget B innebir att kunskapskraven fér C och till 6verviigande del f6r A ar uppfyllda.

Betyget A

Eleven beskriver utforligt och nyanserat vad som kinnetecknar ett kundorienterat och malinriktat

forséljningsarbete samt redogor utforligt och nyanserat f6r hur affirsmodeller kan utarbetas samt hur
dessa kan utgora grund for ett kundorienterat och malinriktat forséljningsarbete. Vidare redogor
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eleven utforligt och nyanserat for séljprocessen vid olika former av férséljning samt hur séljplaner
kan utarbetas.

Eleven beskriver utfoérligt och nyanserat hur kundorienterat och malinriktat siljarbete kan planeras,
organiseras och genomfoéras pa ett sitt som leder till god férsiljning. Dessutom beskriver eleven
utforligt och nyanserat séljarens roll i ett marknadsforingssystem, hur marknadskommunikation kan
planeras och genomféras samt hur siljstyrning och siljledning anvinds i séljarbetet.

Eleven planerar, organiserar och utfor efter samrad med handledare arbetsuppgifter inom personlig
forsdljning. Resultatet av arbetet &r gott. Eleven genomfor arbetet utifran givna instruktioner samt
utifran relevanta lagar och andra bestimmelser inom omradet. 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 ergonomiskt,
miljéoanpassat och resurssnalt samt pa ett sitt som ir sikert for bade eleven sjélv och andra. Detta gor
eleven efter samrad med handledare.

Eleven utvirderar sitt arbete och resultatet av arbetet med nyanserade omdomen samt ger forslag pa
hur arbetet kan forbittras. Eleven samverkar med andra och kommunicerar med sikerhet pa ett
kundanpassat sitt.

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

Servicekunskap 1, 100 poang

Kurskod: FOSSEV01

Kursen servicekunskap 1 omfattar punkterna 1-4 och 6-8 under rubriken Amnets syfte. I kursen
behandlas grundliggande kunskaper i dmnet.

Centralt innehall

Undervisningen i kursen ska behandla féljande centrala innehall:

® Kinnetecken for malinriktad och kundanpassad service samt hur malinriktad och
kundanpassad service kan planeras och genomforas.

® Hur kundbemoétande kan anpassas till olika kundtypers forviintningar pa bemétande och service
vid olika typer av kundmoten samt i olika forsiljningskanaler, ddribland digitala plattformar.

® Introduktion till hur olika malgruppers attityder, virderingar, kommunikationsmonster och
forhallningssitt kan paverka kundmoten och kundrelationer.

® Arbete med service och kundsupport i olika férsiljnings- och servicesituationer och med
anpassning till olika kundtyper och kundbeteenden.

® Konsumentlagar samt andra relevanta lagar och avtal.
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Sikerhet i digital handel och digitala betalningslosningar.

Sédkerhetstinkande och sidkerhetsregler inom handelssektorn.

Hur arbetet inom omradet service kan utféras ergonomiskt, miljéanpassat och resurssnalt.
Metoder for att utvirdera arbete med service.

Interaktion och kommunikation i olika kund- och servicesituationer.

Kunskapskrav

Betyget E

Eleven beskriver oversiktligt kiinnetecken for malinriktad och kundanpassad service samt hur enkelt
servicearbete kan planeras, organiseras och genomforas pa ett séitt som gor kunden n6jd och leder till
god forsiljning. Dessutom beskriver eleven 6éversiktligt vad ett kundanpassat arbets- och
forhallningssitt innebér. I beskrivningen redogor eleven 6versiktligt for hur attityder, virderingar
och férhallningssitt paverkar service- och forsiljningssituationer.

Eleven planerar, organiserar och utfor, i samrad med handledare, enklare arbetsuppgifter inom
service. Resultatet av arbetet ir tillfredsstidllande. Under arbetets gang loser eleven, i samrad med
handledare, problem som uppkommer i arbetet. Eleven genomfor arbetet utifran givna instruktioner
samt utifran relevanta lagar och andra bestimmelser inom omradet. Vidare arbetar eleven
miljéoanpassat och resurssnalt samt ergonomiskt och pa ett sétt som ir sikert for bade eleven sjilv och
andra. Detta gor eleven i samrad med handledare.

Eleven utvirderar sitt arbete och resultatet av arbetet med enkla omdomen. 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.

Betyget C

Eleven beskriver utforligt kiinnetecken for malinriktad och kundanpassad service samt hur enkelt
servicearbete kan planeras, organiseras och genomforas pa ett sitt som gor kunden nojd och leder till
god forsiljning. Dessutom beskriver eleven utforligt vad ett kundanpassat arbets- och férhallningssitt
innebir. I beskrivningen redogor eleven utférligt for hur attityder, virderingar och forhallningssitt
paverkar service- och forsiljningssituationer.

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

service. Resultatet av arbetet ir tillfredsstdllande. Under arbetets géang loser eleven, efter samrad med
handledare, problem som uppkommer i arbetet. Eleven genomfor arbetet utifran givna instruktioner
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samt utifran relevanta lagar och andra bestimmelser inom omradet. Vidare arbetar eleven
miljoanpassat och resurssnalt samt ergonomiskt och pa ett sétt som ir sikert for bade eleven sjélv och
andra. Detta gor eleven efter samrad med handledare.

Eleven utvirderar sitt arbete och resultatet av arbetet med nyanserade omdémen. Eleven samverkar
med andra och kommunicerar med viss sdkerhet pa ett kundanpassat sitt.

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 kinnetecken for malinriktad och kundanpassad service samt
hur enkelt servicearbete kan planeras, organiseras och genomforas pa ett sitt som gor kunden nojd
och leder till god forsiljning. Dessutom beskriver eleven utforligt och nyanserat vad ett kundanpassat
arbets- och forhallningssitt innebér. I beskrivningen redogor eleven utférligt och nyanserat for hur
attityder, virderingar och forhallningssétt paverkar service- och forséljningssituationer.

Eleven planerar, organiserar och utfor, efter samrad med handledare, enklare arbetsuppgifter inom
service. Resultatet av arbetet dr gott. Under arbetets gang loser eleven, efter samrad med handledare,
problem som uppkommer i arbetet. Eleven genomfor arbetet utifran givna instruktioner samt utifran
relevanta lagar och andra bestimmelser inom omradet. Vidare arbetar eleven miljéanpassat och
resurssnalt samt ergonomiskt och pa ett sitt som ér sékert bade for eleven sjilv och andra. Detta gor
eleven efter samrad med handledare.

Eleven utvirderar sitt arbete och resultatet av arbetet med nyanserade omdomen samt ger forslag pa
hur arbetet kan forbittras. Eleven samverkar med andra och kommunicerar med sikerhet pa ett

kundanpassat sitt.

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

Servicekunskap 2, 100 poang

Kurskod: FOSSER02

Kursen servicekunskap omfattar punkterna 1-8 under rubriken Amnets syfte. I kursen behandlas
fordjupade kunskaper i &mnet.

Centralt innehall
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Undervisningen i kursen ska behandla féljande centrala innehall:

® Kinnetecken for malinriktad och kundanpassad service som leder till god forsiljning samt
strategier for att ge god service med anpassning till olika kundtyper, kundmonster och
kundbeteenden.

® Servicekoncept och hur dessa kan utformas utifran ett foretags affarsidé och varumérke

inklusive analys av marknad, kundmonster, kundtyper och kundbeteenden.

Kundvardande atgérder for att skapa, bibehalla och utveckla kundrelationer.

Séljetik med anpassning till olika service- och forséljningssituationer.

Arbete med service vid forséljning med anpassning till kunden och férséljningssituationen.

Hantering av klagomal och reklamationer utifran relevanta lagar och andra bestimmelser samt

med anpassning till olika kundtyper och kundbeteenden.

Arbetsmiljofragor inom omradet forsiljning.

Tillimpning av ergonomiska och miljdémedvetna arbetssitt.

Metoder for att utviirdera kundens upplevelse av en servicesituation.

Verbal och ickeverbal kommunikation i olika service- och forsiljningssituationer. Hur spraket

kan anpassas for olika indamal och mottagare.

Kunskapskrav

Betyget E

Eleven beskriver 6versiktligt kéinnetecken for malinriktad och kundanpassad service som leder till
god forsiljning samt hur kundanpassat och malinriktat servicearbete kan planeras, organiseras och
genomforas. Dessutom redogor eleven dversiktligt for hur kundrelationer kan skapas, bibehéllas och
utvecklas samt beskriver oversiktligt vad ett kundanpassat arbets- och férhallningssitt innebér. T
beskrivningen redogor eleven 6versiktligt for hur séljetik paverkar service- och
forsédljningssituationer.

Eleven planerar, organiserar och utfor, i samrad med handledare, arbetsuppgifter inom service.
Resultatet av arbetet ir tillfredsstillande. Under arbetets gang 16ser eleven, i samrad med handledare,
problem som uppkommer i arbetet. Eleven genomfor arbetet utifran givna instruktioner samt utifran
relevanta lagar och andra bestimmelser inom omradet. Vidare arbetar eleven miljéanpassat och
resurssnalt samt ergonomiskt och pa ett séitt som &r sékert bade for eleven sjidlv och andra. Detta gor
eleven i samrdad med handledare.

Eleven utvirderar sitt arbete och resultatet av arbetet med enkla omdomen. Eleven samverkar med
andra och kommunicerar med viss sikerhet pa ett kundanpassat siitt.

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

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

Betyget C

Eleven beskriver utforligt kiinnetecken for malinriktad och kundanpassad service som leder till god
forsiljning samt hur kundanpassat och malinriktat servicearbete kan planeras, organiseras och
genomforas. Dessutom redogor eleven utforligt for hur kundrelationer kan skapas, bibehallas och
utvecklas samt beskriver utforligt vad ett kundanpassat arbets- och férhallningssétt innebér. I
beskrivningen redogor eleven utférligt for hur siljetik paverkar service och forsiljningssituationer.

Eleven planerar, organiserar och utfor, efter samrad med handledare, enklare arbetsuppgifter inom
service. Resultatet av arbetet ir tillfredsstidllande. Under arbetets gang loser eleven, efter samrad med
handledare, problem som uppkommer i arbetet. Eleven genomfor arbetet utifran givna instruktioner
samt utifran relevanta lagar och andra bestimmelser inom omradet. Vidare arbetar eleven
miljoanpassat och resurssnalt samt ergonomiskt och pa ett sétt som ir sikert bade for eleven sjélv och
andra. Detta gor eleven efter samrad med handledare.

Eleven utvirderar sitt arbete och resultatet av arbetet med nyanserade omdomen. Eleven samverkar
med andra och kommunicerar med viss sdkerhet pa ett kundanpassat sétt.

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 utférligt och nyanserat kinnetecken for malinriktad och kundanpassad service som
leder till god forséljning samt hur kundanpassat och malinriktat servicearbete kan planeras,
organiseras och genomféras. Dessutom redogor eleven utforligt och nyanserat for hur kundrelationer
kan skapas, bibehallas och utvecklas samt beskriver utférligt och nyanserat vad ett kundanpassat
arbets- och forhallningssitt innebér. I beskrivningen redogor eleven utférligt och nyanserat for hur
séljetik paverkar service och forséljningssituationer.

Eleven planerar, organiserar och utfor, efter samrad med handledare, enklare arbetsuppgifter inom
service. Resultatet av arbetet ir gott. Under arbetets gang loser eleven, efter samrad med handledare,
problem som uppkommer i arbetet. Eleven genomfor arbetet utifran givna instruktioner samt utifran
relevanta lagar och andra bestimmelser inom omradet. Vidare arbetar eleven miljéanpassat och
resurssnalt samt ergonomiskt och pa ett séitt som &r sékert bade for eleven sjilv och andra. Detta gor
eleven efter samrdd med handledare.
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Eleven utvirderar sitt arbete och resultatet av arbetet med nyanserade omdomen samt ger forslag pa
hur arbetet kan forbittras. Eleven samverkar med andra och kommunicerar med sikerhet pa ett
kundanpassat sitt.

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