


TELESALG OG KUNDEKONTAKT

Kundekontaktcentre er afhaengige af dygtige
servicefolk, der er verdensmestre i kundeser-
vice, dygtige til salg og gode til at kommunikere
via telefonen, hvor man jo ikke kan tage krops-
sproget til hjeelp.

Vi har sammensat telesalg og kundekontakt
af fire kursusforlab, til genopfriskning og
styrkelse af alle hjgrner af dit salgstalent

- uanset om du arbejder med salg eller service,
med virksomhedens egne medarbejdere eller
kunder uden for virksomheden:

* Telefonisk salg

* Kundeservice

» Konflikthandtering
* Kommunikation

Du kan veelge alle fire kursusforlgb eller blot
det, der passer bedst til dine kompetencer og
centrets behov. Alle kursusforlgb er af kort
varighed og kan afholdes over en laengere
periode, for at medarbejderen ikke skal
undveeres for laenge.

BLIV BEDRE TIL AT GENNEMFQRE SALG

VIA TELEFONEN

Salget og evnen til at saette sig ind i kundernes behov er en
meget efterspurgt kompetence og helt centralt for en lang
raekke opgaver i et kundekontaktcenter.

PA KURSUSFORLOBET LZERER DU OM:

Telefonisk salg og service

Afdaekning af kabsmotiver, ansker og behov
Kundetyper og kebsadfaerd

Teknikker til afslutning af salg

Teknikker til mersalg

Samtaleteknik, stemmefgring, intonation
Lytte- og spergeteknik

Varighed

5 dage fordelt over en periode



RONFLIKTHANDITERINC

4 KONFLIKTHANDTERING

BLIV BEDRE TIL KONFLIKTHANDTERING
For medarbejdere, som arbejder med salg og service i

Nar du har gennemfert kursus- kundekontaktfunktioner

forlgbet, har du faet redskaber

til at: Konflikter kan veere rigtig sveere at handtere, saerligt med de
begraensninger, som telefonisk kundeservice har.

Handtere reklamationer mere
effektivt

PA KURSUSFORLOBET LZRER DU OM:

Handtere konfliktsituationer * Kundetyper og konflikttyper
professionelt Betydning af det manglende kropssprog ved konflikter

Uundgaelige konflikter

Imgodese de utilfredse kunder Teknikker til at hdndtere konflikter, der ikke umiddelbart
kan lgses

Typer af indvendinger fra kunder

Konfliktens sprog

Assertiv adfeerd

Varighed
° 4 dage

(000 L BV BEDRE TIL KOMMUNIKATION

KATIO

Samtalestyring er et af de mest centrale elementer i arbejdet
Nar du har gennemfart kursus- pa et callcenter. P3 et 4-dages forlgb kan du laere teknikker til
forlabet, har du faet redskaber at fa bedre kontrol over kommunikationen under hele samtalen
til at: og opna starre succes med salg og kundeservice, afhaengigt af

situationen og kunden.
e Styre samtaler i

kundekontaktarbejdet PA KURSUSFORLOBET LZRER DU OM:

Anvende kulturafstemt * Styring af indgaende og udgdende samtaler
kommunikation i salgs- og Teknikker til handtering af stressede situationer
servicesituationer Elementer i en kommunikationssituation og styring af disse

Betydningen af samarbejdspartneres baggrund i salg og
Styrke kommunikationen og servicekontakter
samtalen med kunder med

Kulturbaserede forventninger til kommunikations-
anden kulturel baggrund

situationen

Fortolkningsmodeller, erfaringspositioner
Kommunikationsmodeller til at afkode og analysere
kulturmgdet

Afklaring af og respekt for kundens kulturelt betingede
graenser

Varighed
° 4 dage

LINIKATION



KUNDESERVICE

KUNDERSERVICE

BLIV BEDRE TIL KUNDESERVICE

Pa dette 4-dags kursus kan du opdatere din viden og fa nye
idéer til hvordan du kan blive bedre til at tilpasse din kunde-
service til det, som kunden efterspgrger inden for de rammer,
som er udstukket af virksomheden.

PA KURSUSFORLGBET L/ZERER DU OM:

Styrke og situationstilpasse * Sprogbrug ved telefonkontakt
kvaliteten i kundeservicen Kundeloyalitet og styrkelsen af det

Telefonisk afdaekning af kundes @nsker og behov
Muligheder og begraensninger ved telefonisk kundeservice
Reklamationshandtering

Nar du har gennemfart kursus-
forlabet, har du faet redskaber
til at:

Styrke produktkendskab til
vejledning af kunden

Styrke kunderelationer

og servicemal Varighed

Skabe positive service- e 4 dage
oplevelser

PRIS OG TILSKUDSMULIGHED

Prisen for en kursusdag ligger mellem 110 og 184 kroner pr.
dag. Hor naermere hos din handelsskole eller kursusafdeling.

Hvis du som medarbejder er omfattet af en overenskomst/
-kompetencefond, har du ret til selv at vaelge en uddannelse,
som styrker dine beskaeftigelsesmuligheder.

Du kan fa tilskud fra kompetenceudviklingsfonden til hel
eller delvis deekning af dit lentab samt dine udgifter til
kursusgebyr, transport mv.

Det er din overenskomst, som afgar, om det er dig eller din
virksomhed, der skal sgge om tilskud fra den relevante fond.
Det gaelder kun kompetencefondene pa det private omrade.

KONTAKTINFORMATION

Uddannelsesforlgb udbydes af en raekke handelsskoler over
hele landet og kan tages som hele eller halve dage over en
kortere eller laengere periode.

Du kan s@ge mere information om uddannelsesforlgb
pa www.amukurs.dk

Pjecen er udarbejdet af:

Uddannelsesnaevnet og Efteruddannelsesudvalget HAKL.
Vesterbrogade 6D, 4. sal. Ksbenhavn 1620,

T: 33366600 www.uddannelsesnaevnet.dk




