Intermezzon

BUSINESS SCHOOLS

Vinnande kundservice

Beskrivning

Kunderna ar en av foretagets viktigaste tillgdngar. Att hjalpa och bemoéta
kunderna pa ett professionellt satt blir allt viktigare. Kundernas kontakter
sker idag alltmer med kundservicefunktionen vilket staller hogre krav pa
ratt kundbemaotande hos alla medarbetare

Att ge bra service, uppfatta kopsignaler, skapa mervarde och meraffarer ar
nagra av uppgifterna hos kundservice. Andra, kanske mindre roliga uppgif-
ter ar hantera irriterade kunder eller kunder som vill avsluta sin relation.

I vinnande kundservice vander vi oss till alla som har ndgon form av
kundkontakt pa telefon och vill utveckla och trana sin formaga att forsta,
kommunicera, hjalpa och skapa merforsaljning men aven hantera “svara”
kunder pé ett professionellt satt.

Vi traffas for tva dagars intensiv och inspirerande traning. Darefter far du
tréna i simulerade kundmoten via webben.

Vad ar simuleringspedagogik?
Du far agera i realistiska situationer via datorn. Beroende pa ditt agerande

kommer kunden att reagera pa olika satt, precis som i verkligheten. Bero-
ende pa Ditt agerande kommer du ocksé att lyckas olika bra.

Till skillnad fran verkligheten far du feedback fran en virtuell coach och
mojligheten att géra om tills du lyckas. Det ar krdvande, roligt och larroikt,
precis som i verkligheten men till betydligt lagre kostnad.

Metodik

Klassrum
2 dagar
- Teori & Gvningar

Simulatortraning
Webbaserad utbildning
- Tréna pa olika
kundsamtal

Detta lar du dig:

Forstaelse for din egen roll i kundmotet
Battre frageteknik och formaga att lyssa
Hantera irriterade kunder och “svéra”
samtal

Att skapa merforsaljning

Hur du motiverar och inspirerar dig sjalv

Ur innehallet:

Kundservicens roll

Service och kundbemotande
Motivation och mental installning
Kommunikation

Att lyssha

Telefonkultur

Det professionella kundsamtalet
Frégeteknik

Hantera invandningar
Probleml|&sning pa telefon
Merforsaljning

Irriterade kunder

Rollspel

Uppféljning
- Uppfoljning och
aterkoppling

Malgrupp: Alla som har kundkontakt p4 telefon

Forkunskaper: Inga

Sprak: Svenska, engelska

Omfattning: 2 dagar lararledd utbildning, 1-3 timmar simulator, uppfoljningssamtal, tillgang till interaktiv utbildning under 3
man.

Anmalan? Ring eller maila Intermezzon: Telefon 031 408 450, Mail: info@intermezzon.com

Vi utvecklar manniskor genom roliga, utmanande och realistiska utbildningar.
Under 15 ar har vi utbildat dver 400 000 personer dver hela vérlden.
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