KUNDSERVICE
| PRAKTIKEN Hands-omaktivitter

som du kan

genomfora redan
imorgon!

UR INNEHALLET:

Attityden till service

Vad betyder bemotandet du ger kunden?

Att inleda en ny och framgangsrik kundrelation - och behalla den 6ver tid
e Vaga gora annorlunda

» Skapa forstaelse for kundens behov

* Basta satten att ge kunden besked

* Sa skapas energirika arbetsdagar och arbetsgrupper

e Sa sarskiljer vi oss fran konkurrenterna

NYCKELFAKTORER FOR PRAKTISK KUNDSERVICE

Denna kurs ar en riktig sk "hands-on-kurs”, dvs fokus ligger pa direkt tillampning av praktisk kundservice i
ditt dagliga arbete, och syftar till att skapa en varaktig forandring av kundbemotandet.

Kursen innehaller manga 6vningar och praktiska verktyg som utvecklar dig i ditt kundbemotande, finslipar
det ytterligare och ger dig och foretaget du arbetar for en unik konkurrensfordel dver tid.

Valkommen!

Y 17 april 2018 Hiartum
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VEM BOR DELTA?

Kursen vander sig till dig som traffar
kunder, interna eller externa, i ditt
dagliga arbete.

Du vill utvecklas i ditt kundbemotande,

forfina det ytterligare och 6va praktiskt,

sa att dina nya kunskaper verkligen slar
igenom i ditt satt att ge service.

Kursen passar bra for dig som inte gatt
nagon servicekurs tidigare, men som
har arbetat en tid med service och nu
vill utveckla dig ytterligare.

Kursen passar ocksa bra som fortsattning
for dig som gatt var kurs Kundservice i
varldsklass.

Bjorn Folke

KURSLEDARE

KURSENS MAL
Malet ar bl a att du ska lara dig:

¢ Hur du anpassar ditt bemotande efter
vilken kund du mater i det personliga
motet eller via telefon

* Att skapa varaktiga forandringar éver
tid som gor skillnad

e Hur du gor for att dvertraffa kundens
forvantningar

* Nyckelfaktorer for kundupplevelsen

e Hur du tilldmpar det du lart dig i ditt
dagliga arbete

* Hands-on-aktiviteter som du kan bérja
genomféra redan imorgon

EFTER KURSEN KAN DU

Efter kursen har du provat pa och lart
dig flera praktiska aktiviteter, som du
kommer att kunna anvanda direkt i ditt
dagliga arbete med kunder.

Du har lart dig vad som skapar verkligt
framgangsrika kundrelationer och hur
du behandlar varje kund unikt.

Du har fatt verktyg for hur fortroende for
dig och det du saljer skapas och hur du
gor for att vara bade vara professionell
och personlig i ditt bemdtande.

Bjorn har djupa kunskaper inom kundservice och foérsaljningsledning, med spetskompetens inom
innesaljarorganisationer inom B2C.

Bjorn ar ocksé en erfaren ledare som har éver 20 ars ledarerfarenhet. Han ar en van forbattrings-
ledare och har en god formaga och en passion for att utveckla och forbattra verksamheter.

Utmarkande for Bjorn ar att han far saker och ting att verkligen handa. Han inte bara tanker utanfor
boxen utan agerar ocksa utanfoér boxen.




PROGRAM

09.00 REGISTRERING MED KAFFE OCH SMORGAS

09.15 ATTITYDEN TILL SERVICE

Vad betyder bemoétandet du ger kunden?
Harda faktorer kontra mjuka varden

Du ar skillnaden

Allt bra kan alltid bli battre

Vad som utmarker en vinnare och en forlorare
Mitt eget mindset till mitt féretag och vara
produkter/tjanster

ATT INLEDA EN NY OCH FRAMGANGSRIK KUNDRELATION

Att vaga gora annorlunda

Att behandla varje kund unikt

Identifiera Microbeteenden

Hur far jag kunden att fa fortroende for mig?
Att vara professionell och personlig

Skapa harmoniska kundmaoten

SKAPA FORSTAELSE FOR KUNDENS BEHOV

Aktivt lyssnande

Prata ar silver, tiga ar guld
Fragetekniker for ett effektivt samtal
Undvik missuppfattningar

Styr samtalen genom att lyssna
Forutfattade meningar

BASTA SATTEN ATT GE KUNDEN BESKED

Hur informerar jag kunden pa basta satt?

Skillnad pa att lyssna och forsta

Metoder for att inte tappa kundens intresse
Klassiska misstag i varfor budskapet inte gar fram

SA SKAPAS ENERGIRIKA ARBETSDAGAR OCH
ARBETSGRUPPER

Bli en energigivare

Att forsta mig sjalv och min egen betydelse for min
och mina kollegors arbetsmiljo

Att ta ansvar for sin egen trivsel och utveckling
Feedback och feedbacktrappan

Vara vardeldsa diskussioner och hur jag undviker dem
Man kan inte vara pa topp jamt. Eller....?

Att stdnga gnallhérnan

Sa sarskiljer vi oss fran konkurrenterna

16.30 KURSEN AR AVSLUTAD

QUICK HITS

Varje avsnitt avslutas med 6vningar och sk

“Quick hits”, dvs praktiska verktyg som du
kan borja anvéanda direkt.

HALLTIDER
09.00 Registrering med kaffe och smorgas

09.15 Kursen inleds
12.00 Lunch
14.30 Eftermiddagskaffe

16.30 Kursen ar avslutad

Lar dig att overtraffa kundens forvantningar
och vinn konkurrensfordelar!
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DIREKT APPLICERBARA VERKTYG

Denna kurs ar mycket praktiskt inriktad och ger dig flera
hands-on-aktiviteter, som du kan bdrja anvanda direkt i ditt
dagliga arbete med kunder.

Du lar dig vad som skapar verkligt framgangsrika kund-

relationer, hur du behandlar varje kund unikt och hur du
skapar fortroende for dig och det du saljer.

LAR DIG MER OM:
¢ Vad betyder bemétandet du ger kunden?
Att inleda en ny och framgangsrik kundrelation
e Vaga gora annorlunda
¢ Skapa forstaelse for kundens behov
* Basta satten att ge kunden besked

Valkommen!

DATUM OCH ORT
amy 17 april 2018

E Stockholm Konferenscenter Dalarnas Hus, Vasagatan 46, centrala Stockholm

DELTAGARAVGIFT - GA 4 BETALA FOR 3!

Deltagaravgiften ar 5.980 kronor per person inkl lunch,

for- och eftermiddagskaffe samt dokumentation.

Moms tillkommer.

HOTELLRUM

Hotell bokar du sjalv. Du far rabatt pa gallande dagspris
pa Hotell Terminus, Vasagatan 20, mitt emot Stockholm
Central. Nar du anmaler dig till kursen far du uppgifter som

du ska uppge vid rumsbokning.

e Sa sarskiljer vi oss fran konkurrenterna

BOKNINGSVILLKOR

Avbokning

Bokningen ar bindande. Om du far férhinder kan platsen
Overlatas till en kollega.

-Vid avbokning senast 2 veckor fore kursstart debiteras O % av avgiften.

-Vid avbokning 2 - O veckor fore kursstart debiteras 100 % av avgiften.
For fullstandiga bokningsvillkor, vanligen se var hemsida.

3 ENKLA SATT ATT BOKA

hjartum.se | bokning@hjartum.se | 08-660 21 60

TIPS PA FLER KURSER
Har ar tips pa fler kurser som ocksa
skulle kunna passa dig.

Se hela vart utbud pa hjartum.se.

JURIDIK & METODIK

LEDARSKAP

KUNDSERVICE

Chefens samtal
Medarbetarsamtal och svara
samtal - Iar dig halla bada!

Ny som projektledare

Baskunskaper for att sjalvstan-
digt planera och driva projekt.

EKONOMI

x Besvarliga kunder
y, - Hantera jobbiga kundsituationer
L och bemét besvaliga kunder.

ST T Ge service via mejl & chatt
7 ’i 7 Professionell kundservice i
p=  Skrift,

FORETAGSINTERNA

Aktuell arbetsratt

‘\ Lar dig korrekt hantering av

= anstallningsvillkoren.

1 ‘ Grundkurs i Excel
. Grunder och praktiska funktioner

5, —ma Som underlattar och snabbar upp.

Ekonomi for icke ekonomer
Forsta de viktiga grunderna
inom féretagsekonomin.

Bokslutsarbete & deklaration
Uppratta bokslut, AR och
deklaration for ett aktiebolag.

KURS PA PLATS HOS ER

Alla vara 6ppna kurser och utbildningar
kan erbjudas som foretagsinterna. Olika
kurser kan ocksa kombineras for att
passa era behov.

Kontakta oss for offert eller diskussion om
intern utbildning pa info@hjartum.se.

Hjartum Utbildning AB | Karlaplan 9B | 114 60 Stockholm | Tel: 08-660 21 60 | info@hjartum.se

Hiartum
utbildning



