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Gymnasial yrkesutbildning

Uppldgg

Pa S:ta Elisabets folkhogskola pa distans med sammankomster kan du delvis
sjalv lagga upp dina studier och lasa nar det passar dig. Detta innebar stora
mojligheter att kombinera studier med annan sysselsattning men staller
samtidigt stora krav pa deltagarens studieplanering. Da vissa delar av kursen
innehaller engelska ar det viktigt att du som deltagaren har relativt goda
kunskaper i det engelska spraket.

Forutsattningarna for att klara av kursen ar dels att delta i samtliga
obligatoriska moment, dels klara av att fullfolja samtliga uppgifter med ett
godkant resultat.

Syfte

Kursen syftar till att ge grundlaggande yrkesfardigheter inom de olika
delmomenten for att rusta deltagaren med kunskaper att efterstrava hogsta
mojliga kundupplevelse och kundndjdhet.

Malgrupp

Kursen riktar sig till de personer som vill lara sig hur man skapar och
utvecklar starka relationer med kunder for att bidra till en battre
kundupplevelse som i sin tur ger en 6kad kundndjdhet.

Forkunskaper

FOr antagning pa kursen kravs att foljande kurser ar avklarade med godkdnda
resultat:

e Svenska eller svenska som andrasprak pa grundskoleniva
e Engelska pa grundskoleniva

Forutom ovanstaende kurser ar det meriterande om den sékande kan visa pa
minst tva ar dokumenterad arbetslivserfarenhet pa heltid.




Kursplan
Undervisningen i kursen behandlar féljande centrala innehall:

Kundupplevelsen (Customer Experience)

Varfor ar kundupplevelse viktigt? (Customer Experience)
Vilka och hurdana dagens kunder ar och vilka forvantningar de har
Revenue Impact - vilken inverkan en battre kundupplevelse har pa

foretagsinkomster

Kontaktprocess

Kundservice supportcenter - vad det ar och hur det fungerar

Eskaleringsprocessen - hur ett kundsfall tas hand om och hur det
hanteras

Kundservicens nya trender - hur kunder kontaktar féretagen nufortiden

Kommunikation— hur féretagen kontaktar och bemaoter kunden
Feedback och coaching

Sociala medier

Beteendebeddomning (Behavioural assessment)

Identifiera dina kunder med hjalp av verktyget Insights Discovery
o Definition och teori

o Insights Discovery workshop

Ekomomi och konsumentlagar

Grundkunskaper om budget, offert, skatt och konsumentlagar.

Kundresan (Customer Journey)

Definition och teori

Bygg din kundresa — faser och moment
Kunden i en digital varld

DOs och DON'Ts

Fordelar med Customer Journey

Digital kundresa workshop
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Introduktion till ”Starta eget”
e Grunder i eget foretagande
o Affarsmodellskanvas

e Exempel och 6vningar pa uppstart av eget foretag

Samarbete med naringslivet

Da det ar viktigt att en yrkesutbildning sker i ndra samverkan med naringslivet
sa har vi etablerat samarbete med tre foretag.

Teleperformance Imse Vimse OPR Advisory -
Sweden Innovation & Marketing
Advisor

Efter avklarade studier

Nar deltagaren uppfyllt kraven for godkant resultat i samtliga av kursens
delmoment erhaller denne ett slutintyg fran kursen.



https://career.teleperformancecareer.com/departments/tp-sweden
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https://imsevimse.se/om-oss/
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