‘ Il Aalborg Handelsskole

Salg og service i kundekontaktfunktionen

Kursusinfo Kontakt
Bliv klar til dialog og kommunikation med kunder Aalborg Handelsskole
Du bliver klzedt pé til de farste steps inden for salg og kundeservice og kurset giver dig 9936 4600

redskaber til dialog og kommunikation med kunder.

e Kundetilpasset samtaleteknik, herunder identificering af forskellige kundetyper

e |ytte- og spargeteknikker Kursusprls
e Kommunikationsmodeller til kulturmgdet mellem kunden og dig selv
e Malrettet situationsbestemt kommunikation med kvalitet AMU-pris:
e Serviceorienteret og professionel adfaerd, ogsa nar det er sveert DKK 1.664,00
e Teknikker til konflikthdndtering
Uden for AMU-
malgruppe:
DKK 5.652,00
Hold
Der er pt. ingen hold udbudt til dette kursus. Brug evt. kursusagenten for at blive adviseret om . .
Tilmelding

nye hold.;

Fag: Kommunikation og konflikthandtering - service

Fagnummer: Varighed

44853 3 dage

AMU-pris: Uden for malgruppe:
DKK 624,00 DKK 2.202,25

Malgruppe: Uddannelsesmalet retter sig mod personer, der arbejder inden for de
jobomrader, hvor der tilbydes AMU-uddannelser.

Beskrivelse: Deltageren kan skelne mellem professionel serviceorienteret adfeerd og mellem
konfliktfremmmende og -deempende adfeerd og kan anvende dette gennem sin personlige
fremtraeden og adfeerd i forbindelse med serviceydelser.

Endvidere kan deltageren anvende enkle teknikker til handtering af konflikter med baggrund i
forstaelse af menneskers psykologiske spil og forskellige roller, herunder egne roller og adfeerd
i forhold til kolleger, ledelse samt brugere, som fx kunder, patienter, beboere m.v. Der ud over
kan deltageren udvise forstaelse for krisereaktioner.

Endelig kan deltageren anvende samtaleteknik og udvise forstaelse for andres liv- og arbejds-
situationer pad en respektfuld made og handtere aggressive episoder pa en hensigtsmaessig
serviceorienteret og mindre konfrontativ made.
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Fag: Samtaler og kundetyper i kundekontaktfunktioner

Fagnummer: Varighed

47248 2 dage

AMU-pris: Uden for malgruppe:
DKK 416,00 DKK 1.329,90

Malgruppe: Uddannelsen er udviklet til ufagleerte og faglaerte medarbejdere i starre eller
mindre virksomheder, der arbejder med eller gnsker at arbejde med kundekontakt via
telefonen.

Beskrivelse: Deltageren kan anvende grundlzeggende samtaleteknik ved indgaende og
udgdende telefonsamtaler, herunder anvende korrekt stemmefgring, intonation samt lytte- og
spergeteknik i overensstemmelse med politikker og profilmal for kundekontaktfunktionen.
Herunder kan deltageren identificere forskellige kundetyper og gennemfgre forskellige typer
telefonsamtaler med anvendelse af kundetilpasset samtaleteknik, herunder opna forstaelse for
effekten ved at anvende forskellige samtaleteknikker til forskellige kunder.

Fag: Kvalitet og kundeservice i kundekontaktfunktioner

Fagnummer: Varighed

47247 1 dag

AMU-pris: Uden for malgruppe:
DKK 208,00 DKK 789,95

Malgruppe: Uddannelsen er udviklet til ufagleerte og faglaerte medarbejdere i starre eller
mindre virksomheder, der arbejder med eller gnsker at arbejde med kundekontakt via
telefonen.

Beskrivelse: Deltageren kan anvende situationstilpasset formulering i forbindelse med savel
telefonkontakt og gvrig kommunikation, herunder internetbaserede kommunikationsformer,
med fokus pa begreberne kvalitet og service i overensstemmelse med virksomhedens
politikker og profilmal for kundekontaktfunktionen. Herunder forstar deltageren, hvad
arbejdsfunktionen betyder for virksomheden som helhed og kan udfgre den konkrete
arbejdsfunktion i forhold til at skabe grundlag for starre kundeloyalitet.
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Fag: Kulturafstemt kommunikation i salg og service

Fagnummer: Varighed

47295 2 dage

AMU-pris: Uden for malgruppe:
DKK 416,00 DKK 1.329,90

Malgruppe: Uddannelsen er udviklet til personer i faglaerte og ufagleerte jobs, som arbejder
med eller gnsker at arbejde med kommunikation, salg og service tvaerkulturelt nationalt og
internationalt.

Beskrivelse: Deltageren kan kommunikere malrettet i en salgs- eller servicesituation, ved at
anerkende kunders eller andre samarbejdspartneres kulturbaggrund og forventninger til
kommunikationssituationen. Herunder kan deltageren anvende redskaber, fx
fortolkningsmodeller, erfaringspositioner, kommunikationsmodeller til at afkode og analysere
kulturmgdet mellem kunder og sig selv. Endvidere kan deltageren vise respekt for kundens
greenser samt vise indsigt i og forstaelse for, hvad kulturforskelle indebaerer i mgdet med
andre kulturer og saledes kommunikere malrettet og kulturafstemt med henblik pa at
im@dekomme virksomhedens servicemal og hgj grad af kvalitet i kommunikationen.
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