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UTVECKLINGSSEMINARIUM i

Oka virdet av affirsrelationer

Varje medarbetare dr nyckeln till varaktiga kundrelationer!

Vi kan som foretag och organisation skapa en varaktig kundrelationsattityd och "bygga broar” mellan vara egna
och kundernas vérderingar genom att exempelvis:

- Ifrdgasatta aktuellt arbetssitt.

- Understka hur samverkan kan forbittras och skapa ett klimat dér medarbetarna végar vara kreativa och hitta pa
okonventionella 16sningar gentemot kunderna.

- Undersoka attityder och beteende gentemot kunderna.

- Ge varje medarbetare méjlighet att 6ka sin medvetenhet om sig sjdlv och sitt forhallningssétt med syfte att
utveckla och behélla kundservice av hogsta klass.

- Reflektera 6ver om policies, riktlinjer, rutiner mm stédrker kundens kénsla av att vara betydelsefull och om dessa &r
tillrackligt flexibla for att mota kundens behov.

- Undersoka om foretagskulturen ger uttryck for en drlig vilja att mana om kundens och foretagets bista.

Bygg en bro till varaktiga affdrsrelationer

Att skapa kundlojalitet och emotionella band till en kund handlar om att utveckla och bibehalla ett dkta engagemang
genom att leverera extraordindr kundservice.

Ett gott ledarskap och en organisation med forméga att skapa en atmosfar av tillit, respekt och 6ppenhet i méten
med kunden har goda férutséttningar att skapa varaktiga kundrelationer och lonsamhet. Genom ékad medvetenhet
om vad som hinder inom oss sjidlva, och mellan oss och kunden, kan vi vélja hur vi kénner, vad vi tinker och hur vi
agerar - vi kan vilja vdr attityd och vira handlingar!

Att uppmirksamma och stimulera sjdlva grunden till kundenst:sjéilvaktrling dvs kdnslan av att vara betydelsefull,
kompetent och omtyckt dr en strategisk foretagsledningsfragal

Vilj vig

Utgangspunkten ar att kunden har en positiv och meningsfull paverkan pa var verksamhet.

En vil underbyggd och beprévad metod hjélper dig att skaffa kunder for livet,

Med denna metod ldr du dig:

- Att utveckla en atmosfdr av tillit, respekt och 6ppenhet i relationen och métet med kunden.

- Hur du kan utveckla forutséttningar genom bembtande och attityd sa att kunder blir kunder for livet.
- Hur du kan anvinda varje méte med kunden som en mojlighet att bygga varaktiga kundrelationer.

- Forsta kundens verkliga behov liksom bakomliggande behov och radslor.

- Undvika misstag som gor att kunden vander sig till en konkurrent.

- Omvinda ” besvérliga” kunder till varaktiga kunder.

o
Malgrupp
Alla vars uppgift dr att bygga relationer i moten med sévail interna som externa kunder kan deltaga.

- Chefer/ledare som &r intresserade av att utveckla och anvénda kundservice som ett strategiskt verktyg mot 6kad
lonsamhet.

- Medarbetare med vilja och en ambition att bygga en bro mellan sig sjdlva och kunden sa att varaktiga
kundrelationer skapas.

- Medarbetare med potential att aterspegla foretagets varderingar, attityder och 6vertygelser.

VARAKTIGA KUNDRELATIONER



Kunden &r den viktigaste personen hér. Han &dr inte beroende av oss. Vi dr beroende av honom. Han &r inte ett avbrott i vart arbete. Han &r motivet till det. Han &r inte en framling i var verksamhet. Han

dr en del av den. Vi gér honom inte en tjanst genom att ge honom service. Han gor oss en tjanst genom att ge oss tillfille att gora det. (Mohandas Gahndi)

Seminarieinnehall Caps

Seminariet omfattar ett tredagarsprogram med foljande programinnehall:
- Att skapa varaktiga kundrelationer
- Du och kunden

- Tillaimpningar och verktyg

Som deltagare far du méjlighet att bl a :

- Identifiera dina styrkor och svagheter i kundrelationer samt utveckla strategier for forbéttring.
- Undersoka dina forsvarsbeteenden som omedvetet hindrar dig fran att ge god kundservice.

- Ova empatiskt lyssnande och lira hur kundklagomal kan vindas till varaktiga kundrelationer.
- Uppleva hur kunder tinker och vilka motiv som kan finnas bakom deras beslut.

- Léra dig att skapa ett klimat dar kunder tycker det kdnns s bra att gora affarer med dig att de blir varaktiga
kunder.

- Utarbeta foretags- och personliga handlingsplaner sa att kunden kénner sig betydelsefull, kompetent och omtyckt.
Det ir ett frivilligt utforskande som stimulerar deltagaren till att bli mer medveten och reflektera 6ver egna erfaren-
heter och slutsatser.

Vi arbetar strukturerat och arbetsmetoden innehéller sjilvskattningsinstrument, teoriavsnitt, upplevelsebaserade
ovningar mm.

Coaching

Att hélla nya kunskaper vid liv, forédndra attityder och beteenden'kan krdva savél tid som uthallighet.

Med malet att seminariet skall leda till en bestdende Verksamhetépéverkan kan seminariet kombineras med coaching
- individuellt eller i grupp. Genom coaching férdjupas medvetenheten, ansvarskéanslan och sjalvfortroendet.

Captio

Captio AB ér ett konsultforetag inom Human Resource Management. Var ambition och inriktning &r att med strate-
giska och-konsultativa atgarder inom Human Resource Management skapa mervarden och framgéng for foretag och
organisationer. Vi utgar fran uppdragsgivarens verksamhet i ett helhetsperspektiv och bistdr med hela kedjan fran
analys och strategi till aktivitet och uppféljning.

Kerstin Mansson, dgare av Captio, vénder sig till chefer, ledningsgrupper, medarbetare foretag/organisationer som
onskar utveckla och uppna sina foretags-, livs- och verksamhetsmal.

Kerstin har mangérig erfarenhet av féréandrings- och utvecklingsfrdgor pa ledningsniva, dr beteendevetare med vida-
reutbildning samt licensierad handledare i metoden The Human Element, BCon WSA International.

Medlem i Nordic Coach Federation (www.nordiccoaches.org)

Kontaktinformation

For ytterligare information kontakta:
Kerstin Mansson, kerstin.mansson@captio.se
Telefon: 070 - 605 62 25 / 040 - 45 01 43.

www.captio.se

The Human Element®

The Human Element &r ett resultat av mer &n 40 ars forskning och erfarenhet av konsultarbete i olika branscher och industrier
i USA och utomlands och bygger pa den amerikanske psykologen och forskaren Dr Will Schutz (1925-2002) FIRO-teori
(Fundamental Interpersonal Relations Orientation). The Human Element bygger pa filosofin att nivan pa framgang i ett foretag
eller organisation &r bestimd av kvalitén pa relationerna med kunder, leverantorer, ledare, medarbetare och grupper. Meto-
der och verktyg baserade pa FIRO-teorin har anvénts i 25 &r runt om i vérlden och idag finns kunder i Nordamerika, Europa
och Asien.

Format och innehall i The Human Element in Customer Relations har utvecklats av Judith Bell och Gary Copeland, Relations-
hips That Work Inc, USA och introducerades i Sverige hosten 2004.

Ytterligare information : www. willschutz.com, www.relationshipsthatwork.com, www. bcon.co.jp




