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"l ett beslutsogonblick sa ar det bésta du kan gora ‘det ratta’ .
Det samsta du kan gdra dr ingenting”

Theodore Roosevelt

Effektivitet och merférséljning ar vagen till
|6nsamhet och ndjda kunder!

Ett foretags telefonrepresentanter &r ofta de som snabbast

kan paverka forsaljningen i positiv riktning genom mangden
dagliga telefon-kontakter. Dom ar ocksa en resurs med stor
utvecklingspotential.

Att inte bara passivt ta emot en order utan ocksé utéka den,
att aktivera vilande kunder och att skapa nya kontakter ar
inte bara I6nsamt. Det ger dessutom néjdare kunder, som
kénner att de har en leverantor som ar engagerad och gor
sitt yttersta.

For att lyckas krdvs hogt motiverade medarbetare med klara
och tydliga mal och som har sjalvfértroende och kompetens
att fordjupa kundrelationerna.

DELTAGARE RESULTAT EFTER UTBILDNINGEN
Utbildningen vander sig till ordermottagare, inne-

saljare och telefonséljare som arbetar med inkom-
mande eller utgdende samtal och som inte tidigare
genomgatt nagon professionell séljtraning.

Insikt och forstaelse fér mina starka respektive
svaga sidor som ledare.

Kunskaper om hur du organiserar en effektiv
avdelning samt planerar din egen och medarbetar-

Deltagaren ska ha arbetat som telefonrepresentant i naos tid pa ett optimatlt sdft. Hf” du malformulgrgr,
minst tre manader samt haft ett samtal med narmaste malstyr samt prestationsbedomer lag och individ
chef om mél och syfte med utbildningen. samt hanterar grupp -och individkonflikter.

Infor uppfoljningsdagen ska deltagaren
|6sa tilldelad hemuppgift.

FORKUNSKAPER

Trdning pa presentationer, k onflikthantering och
prestationsbeddmning.




INNEHALL STEG 1 (2 DAGAR)

e Ensaljavdelnings framgangsfaktorer

e Individuella framgangsfaktorer

e Kunskapsbehov fér en telefonrepresentant
e Vikten av ratt attityd i kundkontakterna

e Klargdrande av skillnader mellan information och
kommunikation

* Hurdu anvander rost och sprak pa ett saljande satt
e Vadra kunders handlingsmotiv

® Hur vi ska sarskilja oss frdn vara konkurrenter
e Attlyckas med utgaende samtal

e Behovsanalys och frageteknik

e Attsalja fordelar och nytta

 Hurdu hanterarinvandningar

* Hurdu uppfattar kbpsignaler

e Attlyckas med avslut

e Traning med samlyssning

e Ovningsuppyifter

 Grupparbeten

* Projektarbete

INNEHALL STEG 2 (1 DAG)

* Repetition och kunskapstest av steg 1

e Uppféljning och samlyssning pé deltagarens egna
inspelade kundsamtal.

e Fordjupning och forstarkning av kunskaperna genom
feedback.

e Diplomering

FOR MER INFORMATION:

ARBETSMODELL

Forstudie:

Vitarin viktig information om ert foretag som
"paldsningsunderlag” for vara utbildare. Detta for
att deltagaren ska kanna igen sin egen verklighet
i utbildningen.

Vi ringer deltagaren innan utbildningen for att
stdlla kompletterande fragor samt motivera vad
deltagaren kommer att fa ut av utbildningen.

Genomférande av steg 1:

Tva dagars utbildning dar deltagaren far tréffa an-
drailiknande yrkesroll, delta i givande gruppév-
ningar samt trana pa verklighets anpassade
kundsamtal. Samtalen spelas in for att deltagaren
ska kunna fa konkret feedback fran kursledaren
samt 6vriga kursdeltagare.

Projektarbete:
Deltagaren far i uppdrag att spela in riktiga samtal
som ska medforas till uppfoljningsdagen.

Genomférande av steg 2:
Repetition av steg 1, skriftligt och muntligt test
samt forbdttring och forstérkning av de egna
kundsamtalen. Diplomering av deltagaren.

Feedback:

Utbildningskonsulten kontaktar operativ chef ef-
ter utbildningen for att ge en dterkoppling pa hur
vi uppfattat deltagaren samt ge konkreta forslag
pa hur chefen kan vidareutveckla medarbetaren.
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