Forsaljnings- och serviceprogrammet ko,l/vf/’,
Forst S ket

Kommentar till forsaljnings-
och serviceprogrammet

Gymnasieskolan ska forbereda eleverna for yrkesverksamhet och fortsatta studier
samt ge dem en god grund for personlig utveckling och ett aktivt deltagande i
samhillslivet. Utbildningen ska dven frdmja social gemenskap och utveckla
elevernas formaga att sjalvstandigt och tillsammans med andra tilldgna sig,
fordjupa och tillimpa kunskaper.!

Om programmet

Forsaljnings- och serviceprogrammet ar ett yrkesprogram. Efter examen
fran programmet ska eleverna ha de kunskaper som behovs for att arbeta
med forsaljning, kommunikation, marknadsféring och service inom
handelsbranschen.?

Forsidljnings- och serviceprogrammet ger en bred grund for arbete inom handels-
och tjanstesektorn. Det utvecklar elevernas kunskaper och fardigheter inom
yrkesomradena forséljning, inkdp och varufléden, kommunikation och
marknadsforing, kundservice samt affarsutveckling. Gemensamt for olika
yrkesroller inom handelsbranschen ar vikten av att kunna ge god service, bemota
kunder och samarbeta med andra. Darfor 16per service och kommunikation som
en rod tradd i programmet. Kunskaper om entreprendrskap och eget foretagande
ingar ocksa i utbildningen.

Under utbildningen féar eleverna genom praktiska inslag 6va pé att mota kunder.
Olika forséljningssituationer inom fysisk och digital handel 4r exempel pa sadana
kundméten inom handelsbranschen. Eleverna far trdna pa att anpassa sitt sprak
och pé att bemdta kunder utifran olika situationer. Det &r centralt inom handels-
och tjénstesektorn att kunna planera, genomfora och utvirdera sitt arbete utifran
yrkes- och kvalitetskrav som rader pa olika arbetsplatser. Darfor ges eleverna
rikligt med tillféllen att trdna pa detta i utbildningen.

Arbetsmiljofragor ar relevanta genom hela utbildningen. Programmet ger eleverna
kunskaper om hur man arbetar pa ett ergonomiskt och sakert satt for att forebygga

' 15 kap. 2 § Skollag (2010:800).
2 Forordning (SKOLFS 2010:14) examensmalen for gymnasieskolans nationella program.
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arbetsskador och skapa en trygg arbetsplats. Det inbegriper grundldggande
kunskaper om fysisk, organisatorisk och social arbetsmiljo.

I handelsbranschen ar ett etiskt forhallningssatt vasentligt. Det bidrar till goda
kundrelationer och kvalitet i yrkesutovandet. Eleverna far d4rfor lara sig om
rattvisa handelsvillkor, miljdmérkningar och hur féretag kan vara lonsamma utan
att skada miljo eller ménniskor.

Utdver att forbereda for yrkesverksamhet kan forsdljnings- och
serviceprogrammet forbereda for fortsatta studier. Utbildningen omfattar 2 800
poédng och ger eleverna grundlidggande behdrighet till hogskola och universitet
genom att Amnena svenska, niva 2 och 3, eller svenska som andrasprdk, niva 2
och 3, och engelska, niva 2 ingér i programmet. Eleverna kan &ven vélja bort
dessa d&mnen och nivéer, alternativt ldsa dem inom sitt individuella val och
programfordjupningen. P4 forsiljnings- och serviceprogrammet kan eleverna
vélja bort svenska, niva 2 och 3 eller svenska som andrasprak, niva 2 och 3 och
engelska, niva 2. Programmet kan dven forbereda for fortsatta studier pa
yrkeshogskola.

Arbetsplatsforlagt larande (apl)

Arbetsplatsforlagt ldrande &r avgorande for att yrkesutbildningen ska fa den
kvalitet, det djup och den verklighetsférankring som kravs for att eleverna ska na
en av branschen godtagbar niva av yrkeskunnande och for att forbereda eleverna
for det kommande yrkeslivet. Tillsammans med den skolforlagda delen av
utbildningen skapar det arbetsplatsforlagda ldrandet en relevant och
sammanhallen utbildning dir det ocksa finns mdjligheter for eleverna att arbeta
amnesovergripande. Eftersom det arbetsplatsforlagda larandet genomfors pa en
eller flera arbetsplatser utanfor skolan ges eleverna mdjlighet att bygga upp ett
eget nitverk av potentiella framtida arbetsgivare. Mer information om
arbetsplatsforlagt 1drande finns pa skolverket.se.

Gymnasiegemensamma amnen

De gymnasiegemensamma dmnena’ lises av alla elever pa de nationella
programmen. De bidrar till att utveckla elevernas kunskaper savil for
yrkesverksamhet och fortsatta studier som for deras personliga utveckling och ett
aktivt deltagande i samhillslivet. Dessa kunskaper utvecklas dven i samspel med
de andra &mnena som ingér i programmet. De gymnasiegemensamma dmnena
behover, likt 6vriga &mnen i1 programmet, behandlas dels i forhéllande till
laroplanens dvergripande mal, dels i forhéllande till forséljnings- och
serviceprogrammets examensmal. Fér de gymnasiegemensamma @&mnena finns
damneskommentarer pa skolverket.se.

? Vilka de gymnasiegemensamma dmnena ér framgér av Bilaga 2 i skollagen (2010:800).
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Programgemensamma amnen

De programgemensamma dmnena omfattar 1000 poéng och ldses av alla elever pa
programmet. De tar upp det kunskapsinnehall som alla elever pa programmet ska
tilligna sig och ger en grund for fortsatta studier inom programmet. De dmnen
som dr gemensamma for forséljnings- och serviceprogrammet &r

e entreprendrskap, niva 1, 100 poéng

e forséljning och kundservice, niva 1, 2 och 3 om sammanlagt 300 poéng
e handel, niva 1 och 2 om sammanlagt 200 poidng

¢ handel och héllbar utveckling, niva 1, 100 podng

e information och kommunikation, niva 1, 100 podng

e praktisk marknadsforing, nivd 1 och 2 om sammanlagt 200 poéng.

Amnet entreprenérskap ger eleverna kunskaper om entreprendrskap och
stimulerar elevernas intresse for kunskapssokande och kreativitet samt deras vilja
att omsitta idéer i praktisk handling, till exempel genom eget foretagande.

Amnet forsdljning och kundservice 4r kirnan i utbildningen pa forsiljnings- och
serviceprogrammet. Det ger eleverna kunskaper om hur man skapar goda och
hallbara kundrelationer samt bidrar till deras forstaelse av hur detta hanger
samman med foretagens 16nsamhet och utveckling. I &mnet far eleverna léra sig
att samarbeta och interagera i bade fysiska och digitala forséljningskanaler samt
hur forsdljnings- och servicearbete utfors i enlighet med lagar och andra
bestimmelser inom handelsbranschen.

Handel 4r en ldank mellan producent och konsument och férekommer inom manga
olika omraden, bade fysiskt och digitalt. [ &mnet handel tillignar sig eleverna
grundliggande kunskaper om handelsbranschen och om ledarskap. Amnet bidrar
till elevernas forstaelse av handels- och tjadnstesektorns olika roller och funktioner.

Amnet information och kommunikation ger eleverna kunskaper om
kommunikation i olika yrkessammanhang. I amnet far eleverna lara sig om hur
man kan anpassa intern och extern information pa ett effektivt satt till
malgrupperna samt hur man kan utfora arbetsuppgifter inom informations- och
kommunikationsteknik med hjalp av digitala verktyg och programvaror.

I dmnet praktisk marknadsforing ges eleverna kunskaper om marknadsforing och
dess betydelse vid forsdljning av varor och tjanster samt hur man kan anpassa
marknadsforingen till olika malgrupper inom handels- och tjénstesektorn.

Programfordjupning och yrkesutgangar

Programférdjupningen innehaller &mnen som ligger inom ramen for
examensmalet och programmets karaktir och som kompletterar och fordjupar de
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programgemensamma dmnena. Huvudmannen beslutar vilka &mnen och nivéer i
dessa imnen inom programfordjupningen som skolan ska erbjuda eleverna.*

Eleverna kan tillgodogdra sig en specifik yrkeskompetens genom att ldsa en av
Skolverkets foreslagna yrkesutgangar. Yrkesutgangarna dr framtagna tillsammans
med branschen och dr en bendmning av en viss yrkeskompetens som en
kombination av vissa nivaer i ett eller flera &mnen inom programfordjupningen
leder till. Yrkesutgéngarnas programfordjupningsdmnen kompletterar och
fordjupar de kunskaper eleven har tillgodogjort sig genom de
programgemensamma dmnena.

Huvudmannen kan dven, utifran lokala férhallanden pé arbetsmarknaden, skapa
egna kombinationer av &mnen och nivéer i dessa &mnen fran
programfordjupningen. Det dr 1dmpligt att ta fram saddana lokala eller regionala
yrkesutgéngar i samrdd med det lokala programradet. Information om vilka
amnen och nivéer i dessa &mnen som finns i programfordjupningen for
forsdljnings- och serviceprogrammet finns pa skolverket.se.

Skolverkets exempel pa yrkesutgangar

Nedan presenteras de &mnen och nivéer i dessa &mnen som ingar i Skolverkets
fem exempel pé yrkesutgangar for forsiljnings- och serviceprogrammet. Efter
beskrivningen av &mnena presenteras yrkesutgédngarna.

Administration &r en central funktion inom foretag, offentlig forvaltning och
organisation. Amnet administration, niva 1 ger eleverna kunskaper i olika
arbetsuppgifter och arbetsmetoder som anvinds for att skapa struktur och ordning
i det dagliga arbetet inom dessa omriden.

Affarskommunikation handlar om hur man kommunicerar pa ett professionellt
sitt inom och mellan foretag, offentlig forvaltning och organisation. Amnet
affdarskommunikation, niva 1 ger eleverna kunskaper i muntlig och skriftlig
kommunikation, till exempel hur man framstéller affirsdokument och genomfor
presentationer med olika syften.

I &mnet exponering, niva 1 behandlas butiks- och fonsterexponeringar, méssor
och event samt projektering och gestaltning utifran uppdragsgivarens profil och
bransch. Amnet utvecklar elevernas formaga att planera, utfora och utvirdera
exponeringar som formedlar ett budskap till olika méalgrupper.

I &mnet foretagsekonomi, niva 1 ges eleverna grundliaggande kunskaper i
marknadsforing, ledarskap och organisation, redovisning och kalkylering samt
entreprendrskap. Aven foretagens roll och villkor i samhillet i friga om
samhéllsnytta och samhéllsansvar 4r en central del 1 &mnet.

Niva 4 i amnet forsdljning och kundservice fordjupar elevernas kunskaper i
affarsmodeller, séljpsykologi och siljstyrning. Centralt i nivén ar att eleverna fér
trdna pa att utveckla ett kundorienterat forsiljningsarbete och léra sig strategier

44 kap. 6 § gymnasieforordningen (2010:2039).
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for personlig utveckling som siljare samt att utveckla forstéelse av olika
affarskulturer.

Niva 3 i amnet handel fordjupar elevernas kunskaper om konsument- och
produktkunskap, konsumtionstrender samt virdeskapande i distributionskedjan.
Eleverna far ldra sig att utforma afférsidéer och strategier, analysera omvirlden
och utveckla sjdlvledarskap. Centralt i nivén &dr ocksa praktisk butiksdrift,
sdkerhet och affarsmissiga riskbeddmningar.

Niva 2 i amnet handel och hallbar utveckling fordjupar elevernas kunskaper om
strategier for héllbart foretagande och internationella héllbarhetsmal. Eleverna far
lara sig att planera och utvérdera arbetsuppgifter utifran hallbarhet och etiska
aspekter.

Inkdp fyller en viktig funktion inom savél foretag som offentlig férvaltning och
organisation. Amnet inkdp, niva 1 behandlar upphandling, leverans och
uppfoljning av inkdp. Amnet ger kunskaper om olika led i forsérjningskedjan och
omfattar dven internationell handel. Genom praktiska 6vningar lar sig eleverna att
utfora olika arbetsuppgifter inom inkdpsomradet samt att i arbetet anvénda
ekonomiska begrepp och gora ekonomiska berdkningar.

Amnet méten och event, niva 1 behandlar olika métesformer, fran moten med fa
deltagare och mindre konferenser till kongresser och event. Motesbranschens
malgrupper har olika forvantningar pé savél lokalers utformning och teknisk
utrustning som pé service, aktiviteter och andra tjdnster. Eleverna fér lira sig hur
de kan planera, genomfora och utvirdera olika arrangemang utifran kundens
onskemal och behov.

Amnet godshantering — truck, niva 1 ger kunskaper om olika typer av gods och
hur de hanteras sékert och miljomassigt. Eleverna far lara sig att utfora
godshantering med hjélp av mindre truckar och olika typer av lastbérare, till
exempel inom lager eller terminal.

Amnet lager och terminal, niva 1 ger kunskaper om olika typer av lager och
terminaler, deras verksamheter och funktion samt om olika logistikldsningar. |
dmnet far eleverna lira sig att hantera varor och gods i olika lager- och
terminalmiljoer.

Skolverket har tagit fram fem exempel pa yrkesutgéngar for forsiljnings- och
serviceprogrammet: butikssiljare, foretagsséljare, kundtjanstmedarbetare,
lagerarbetare och marknadsassistent.

Butikssaljare

I yrkesutgangen butiksséljare ingar &mnena exponering, niva 1, 100 poang,
forsdljning och kundservice, niva 4, 100 poédng, handel, niva 3, 100 poidng och
inkdp, niva 1, 100 podng.

Yrkesutgangen ger eleverna fordjupade kunskaper inom kundservice, forsdljning
och exponering. I det ingér att eleverna kan skapa och utveckla goda
kundrelationer, utfora ett kundorienterat och malinriktat forséljnings- och
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kundservicearbete, utfora olika typer av exponering samt genomfora
varuhantering och lagerkontroll.

Foretagssaljare

I yrkesutgangen foretagsséljare ingar &mnena forsdljning och kundservice, niva 4,
100 poéng, handel, niva 3, 100 podng, handel och hallbar utveckling, niva 2, 100
poéng och inkdp, niva 1, 100 poing.

Yrkesutgangen ger eleverna fordjupade kunskaper inom ink6p och forsiljning
mellan foretag. I det ingér att eleverna kan skapa och utveckla goda
kundrelationer, utfora ett kundorienterat och malinriktat séljarbete, granska olika
affarsmojligheter och produkter utifrn perspektiv pa hallbar utveckling samt
hantera olika program och anvinda olika programvaror inom ink&ps- och
séljarbete.

Kundtjanstmedarbetare

I yrkesutgingen kundtjinstmedarbetare ingar amnena administration, niva 1, 100
poang, affdrskommunikation, niva 1, 100 poang, handel, niva 3, 100 poidng och
mdéten och event, niva 1, 100 poéng.

Yrkesutgangen ger eleverna fordjupade kunskaper inom administration,
affarskommunikation samt méten och event. I det ingar att eleverna kan utfora
sdlj- och kundservicearbete, anvdnda material, utrustning och digital teknik i
administrativt arbete, framstélla affairsdokument och informations- och
presentationsmaterial samt planera, organisera och genomfora enklare
arrangemang.

Lagerarbetare

I yrkesutgingen lagerarbetare ingar &mnena godshantering — truck, niva 1, 100
poéng och lager och terminal, niva 1 och 2 om sammanlagt 300 poing.

Yrkesutgangen ger eleverna fordjupade kunskaper inom lager och godshantering.
I det ingar att eleverna kan hantera varor och gods i olika lagermiljoéer och
terminaler, bland annat med mindre truck.

Marknadsassistent

I yrkesutgangen marknadsassistent ingar amnena affdrskommunikation, niva 1,
100 poéng, foretagsekonomi, niva 1, 100 podng, handel och hallbar utveckling,
niva 2, 100 podng samt mdten och event, niva 1, 100 poéng.

Yrkesutgangen ger eleverna fordjupade kunskaper inom affirskommunikation,
héllbar utveckling inom handel samt méten och event. I det ingér att eleverna kan
utfora sdlj- och kundservicearbete samt framstélla affédrsdokument och
informations- och presentationsmaterial. Att granska olika affarsmojligheter och
produkter utifran perspektiv pa héllbar utveckling samt att planera, organisera,
genomfora och utvirdera méten och event ingér ocksa.
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Gymnasiearbete

For att fa en gymnasieexamen maste eleven ha gjort ett godkint gymnasiearbete
som omfattar 100 podng. Gymnasiearbetet sammanfattar studierna pa programmet
och visar att eleven ar forberedd for arbete eller fortsatta studier. Mer information
om gymnasiearbetet finns i examensmalet och pa skolverket.se.
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