
dygtige 
medarbejdere 
er nøglen til 

vækst
nye 

uddannelsesforløb for 
kundekontaktcentre



Telesalg og kundekontakt 
Kundekontaktcentre er afhængige 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 hjælp.

Vi har sammensat telesalg og kundekontakt 

af fire kursusforløb, til genopfriskning og 

styrkelse af alle hjørner af dit salgstalent 

– uanset om du arbejder med salg eller service, 

med virksomhedens egne medarbejdere eller 

kunder uden for virksomheden:

	 •	Telefonisk salg

	 •	Kundeservice

	 •	Konflikthåndtering 

	 •	Kommunikation

Du kan vælge alle fire kursusforløb eller blot 

det, der passer bedst til dine kompetencer og 

centrets behov. Alle kursusforløb er af kort 

varighed og kan afholdes over en længere 

periode, for at medarbejderen ikke skal 

undværes for længe.

 

Telefonisk salg 
Bliv bedre til at gennemføre salg 
via telefonen
Salget og evnen til at sætte sig ind i kundernes behov er en 

meget efterspurgt kompetence og helt centralt for en lang 

række opgaver i et kundekontaktcenter.  

På kursusforløbet lærer du om:
	 • Telefonisk salg og service

	 • Afdækning af købsmotiver, ønsker og behov

	 • Kundetyper og købsadfærd

	 • Teknikker til afslutning af salg

	 • Teknikker til mersalg 

	 • Samtaleteknik, stemmeføring, intonation

	 • Lytte- og spørgeteknik

Varighed
	 • 5 dage fordelt over en periode

telefonisk
salg

Når du har gennemført kursus-
forløbet, har du fået redskaber 
til at:
	
•	G ennemføre telefonsalg

•	S tyrke mersalg og øge 
	 omsætningen

•	S kabe kundeloyalitet

•	G envinde tabte kunder

•	S ituationstilpassede samtaler

Konflikthåndtering 
konflikt

Kommuni
kation 

salg



Konflikthåndtering 
konflikt

Kommuni
kation 

Konflikthåndtering
Bliv bedre til konflikthåndtering  
For medarbejdere, som arbejder med salg og service i 

kundekontaktfunktioner 

Konflikter kan være rigtig svære at håndtere, særligt med de 

begrænsninger, som telefonisk kundeservice har. 

 
På kursusforløbet lærer du om:
	 •		 Kundetyper og konflikttyper

	 •	 Betydning af det manglende kropssprog ved konflikter

	 •	 Uundgåelige konflikter

	 •	 Teknikker til at håndtere konflikter, der ikke umiddelbart 

			  kan løses

	 •	 Typer af indvendinger fra kunder

	 •	 Konfliktens sprog

	 •	 Assertiv adfærd

Varighed
	 •	 4 dage

Kommunikation 
Bliv bedre til kommunikation

Samtalestyring er et af de mest centrale elementer i arbejdet 

på et callcenter. På et 4-dages forløb kan du lære teknikker til 

at få bedre kontrol over kommunikationen under hele samtalen 

og opnå større succes med salg og kundeservice, afhængigt af 

situationen og kunden.

 
På kursusforløbet lærer du om:
	 •	 Styring af indgående og udgående samtaler

	 •	 Teknikker til håndtering af stressede situationer

	 •	 Elementer i en kommunikationssituation og styring af disse

	 •	 Betydningen af samarbejdspartneres baggrund i salg og 

			  servicekontakter

	 •	 Kulturbaserede forventninger til kommunikations-

			  situationen

	 •	 Fortolkningsmodeller, erfaringspositioner

	 •	 Kommunikationsmodeller til at afkode og analysere 

			  kulturmødet

	 •	 Afklaring af og respekt for kundens kulturelt betingede 

			  grænser

Varighed
	 •	 4 dage

Når du har gennemført kursus-
forløbet, har du fået redskaber 
til at:
	
•	H åndtere reklamationer mere 
	 effektivt

•	H åndtere konfliktsituationer 
	 professionelt

•	I mødese de utilfredse kunder

Når du har gennemført kursus-
forløbet, har du fået redskaber 
til at:
	
•	S tyre samtaler i 
	 kundekontaktarbejdet

•	A nvende kulturafstemt 
	 kommunikation i salgs- og 
	 servicesituationer

•	S tyrke kommunikationen og 
	 samtalen med kunder med 
	 anden kulturel baggrund 

kommunikationsalg



Pris og tilskudsmulighed
Prisen for en kursusdag ligger mellem 110 og 184 kroner pr. 

dag. Hør nærmere hos din handelsskole eller kursusafdeling. 

Hvis du som medarbejder er omfattet af en overenskomst/

-kompetencefond, har du ret til selv at vælge en uddannelse, 

som styrker dine beskæftigelsesmuligheder. 

 

Du kan få tilskud fra kompetenceudviklingsfonden til hel 

eller delvis dækning af dit løntab samt dine udgifter til 

kursusgebyr, transport mv.

 

Det er din overenskomst, som afgør, om det er dig eller din 

virksomhed, der skal søge om tilskud fra den relevante fond. 

Det gælder kun kompetencefondene på det private område.

Kontaktinformation 
Uddannelsesforløb udbydes af en række handelsskoler over 

hele landet og kan tages som hele eller halve dage over en 

kortere eller længere periode. 

Du kan søge mere information om uddannelsesforløb 

på www.amukurs.dk

Pjecen er udarbejdet af:

Uddannelsesnævnet og Efteruddannelsesudvalget HAKL. 

Vesterbrogade 6D, 4. sal. København 1620, 

T: 33366600 www.uddannelsesnaevnet.dk

Kundeservice  
Kunde 

service 
Kunderservice
Bliv bedre til kundeservice  
På dette 4-dags kursus kan du opdatere din viden og få nye 

idéer til hvordan du kan blive bedre til at tilpasse din kunde-

service til det, som kunden efterspørger inden for de rammer, 

som er udstukket af virksomheden. 

På kursusforløbet lærer du om:
	 •	 Sprogbrug ved telefonkontakt

	 •	 Kundeloyalitet og styrkelsen af det

	 •	 Telefonisk  afdækning af kundes ønsker og behov 

	 •	 Muligheder og begrænsninger ved telefonisk kundeservice

	 •	 Reklamationshåndtering

Varighed
	 •	 4 dage

Når du har gennemført kursus-
forløbet, har du fået redskaber 
til at:
	
•	S tyrke og situationstilpasse 
	 kvaliteten i kundeservicen 

•	S tyrke produktkendskab til 
	 vejledning af kunden

•	S tyrke kunderelationer 
	 og servicemål

•	S kabe positive service-
	 oplevelser
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