MERCURI KONGRESS
ORRSPELSVAGEN I3

167 66 BROMMA
TELEFON: 08-26 46 02
www.mercuri-kongress.se

Front Line English

Denna mycket praktiskt inriktade utbildning syftar till att ge dig grundliggande
kunskap, tips och rdd om hur du blir effektivare och sikrare i att hantera olika
samtalssituationer pd engelska.

Utbildningen vinder sig till dig som vill fi mycket praktisk trining, klok
input frén Sheila Reed samt professionell dterkoppling. Du arbetar med service
och support via telefon. Du ir, i allra hogsta grad, foretagets ansikte utit.

DET HAR FAR DU:
* En grundlig duvning i modern och internationell telefonengelska.
* En ”vitamininjektion” med nya idéer, andra vinklar och friska nya tag.

e Okad sikerhet.

UR INNEHALLET:

* Professionell dterkoppling pé det du siger och gor i olika situationer till
vardags.

* Trining i att ta emot meddelanden och ge besked pé ett mer effektive
satt.

* Ovning i att bokstavera, att uppfatta utlindska namn, titlar/befatt-
ningar och telefonnummer.

* Tips om hur du kan géra vid “svirare” samtal, t.ex. nir den som ringer
talar for fort, har accent eller ir otydlig eller anvinder fackuttryck.

* Redskap si att kunderna uppfattar dig som losningsorienterad,
sjilvsiker och évertygande (constructive, confident and convincing).

* Kunskap om hur du bist styr ett samtal och hur du bist kollar att du
uppfattat allting ritt.

* Uppdatering kring vilka ord, signaler och fraser som du ska undvika
och som ger ett svagt och osikert intryck.

* Uppdatering kring vilka moderna ord och fraser som skapar fortroende.

* Du blir mer medveten om skillnaderna mellan svensk och internationell
telefonkultur.

EFTER UTBILDNINGEN KOMMER DU ATT:
* Ha en 6kad kompetens i att hantera kunder pa engelska.
* Kinna dig sikrare i kontakten med internationella kunder.
* Ha fitt 6kad kunskap om, hur du undviker missférstnd.
* Ha fatt en "lathund” med typiska ord och uttryckssitt som man stin-
digt behover i kundkontakterna.



