Kundservicechef - diplomutbildning

=» Led och coacha dina medarbetare for basta kundndjdhet

= Mélstyrning for battre resultat

=» Samtalsmetodik, svara samtal och framgangsrik kommunikation

Som kundservicechef har du en central roll i att sékerstalla
en hog kundnoéjdhet och skapa ett engagerat och motiverat
team. For att verkligen gora skillnad behover du utveckla
dina ledarskaps- och coachningsfardigheter, samt férmagan
att facilitera effektiva arbetsfloden och kundmaoten. Var
utbildning ger dig verktygen att ta ditt ledarskap till nasta niva
och skapa en positiv forandring i bade kundupplevelsen och
din teams prestationer.

Kundservicen utvecklas standigt, och i en tid av snabb
teknologisk forandring och ¢kande krav pa snabbhet och
personlig service, ar det avgorande att du som ledare haller
dig uppdaterad. Genom att uppdatera dina kunskaper och
trana praktiskt far du nya perspektiv och verktyg som gor att
du béttre kan moéta utmaningarna och maximera resultatet
bade for dina kunder och ditt team. Att standigt utvecklas
som ledare ar en investering i bade din egen och foretagets
framgang.

Utbildningens fokusomraden:

o |Ledarskap och coaching: Lar dig att leda med tydlighet
och inspiration. Du far verktyg for att bygga ett starkt
team, skapa engagemang och driva resultat.

o Facilitering: Skapa effektiva méten och processer som
leder till konkreta resultat och maximerar teamets
prestation.

o Kundnojdhet: Fa insikter i hur du leder ditt team for
att skapa en riktigt bra kundupplevelse och sédkerstalla
langsiktig kundlojalitet

Utbildningen vander sig till dig som &r kundservicechef och
ledare inom kundtjanst och som vill starka ditt ledarskap och
forbattra ditt teams prestationer. Oavsett om du har lang
erfarenhet eller &r ny i rollen, ger var utbildning dig vardefulla
insikter och konkreta verktyg att implementera direkt.
Investera i din, ditt teams och foretagets framtid och
framgang - valkommen till en unik utbildning framtagen av
Brilliant Future och Foretagsuniversitetet tillsammans!

Las mer och boka

FORETAGS
UNIVERSITETET



Kundservicechef - diplomutbi

dning

- for dig som leder och coachar kundservicemedarbetare

PROGRAM

Block 1 - Kunden, prestationen
och medarbetarna
= De tre bollarna - var metod
« Kundservicerollen idag
« Chefens roll
« Ledarskapets olika delar och
roller
« Vad vill kunderna - customer
experience
« Vikten av engagemang
« Sammanfattning av din egen
360-analys

2 Leda med beteendefokus
« Beteendefokus for att nd mal
(OBM)
« Manniskan i forandring
« Feedback och uppféljning

= Diplomuppgiften introduceras

Block 2 - Malstyrning och effek-
tiv kommunikation
2 Malstyrning med olika metoder

« SMARTa mal

« OKR

« Andra metoder

= Effektiva méten med
medarbetaren och teamet
« Hur skapar du hog niva av
involvering och delaktighet
« Skapa en rod tradd mellan
gruppmoten och de individuella
samtalen

2 Telefonkundservice
« Hitta balansen mellan samtalstid,
arendetid, efterarbetstid med
kundnojdhet och andra viktiga
mal

Block 3 - Samtalsmetodik,
coaching och facilitering
2 Samtalsmetodik och svara samtal

(telefon och fysiska moten)

o Tekniker for ett effektivt
samtal med hog nivéa av
kundtillfredsstéllelse

« Hantera svara samtal - arga,
besvikna eller frustrerade
kunder

« Metoder att anvdnda och lara ut

= Coachande ledarskap och

facilitering av arbetsméten och

workshops

« Coachande ledarskapets
grunder samt specifikt for
kundservice

« Facilitera arbetsmoéten och
workshops

= Summering och diplomering
« Presentation av diplom-
uppgiften
« Din egen handlingsplan
« Diplomering




KURSLEDARE

Patric Young har gedigen och mangarig erfarenhet

inom team och ledarskapsutveckling, bdde genom
praktisk ledarskapserfarenhet som bland annat

kundservicechef, forsaljningschef, interimschef och

som konsult.

Patric ar diplomerad ICF ACC-coach och certifierad

inom flera metoder som till exempel GDQ,
beteendeanalys och NPS 2.

Patric har bred kompetens inom att leda och
utveckla sdval team som chefer, inte minst i
kundnara roller. Han har erfarenhet av att facilitera
team och att coacha individer for att na matbara
resultat.

Anna Strandqvist Eriksson &r organisations-,
team- och ledarutvecklare. Hon arbetar
handlingsorienterat med fokus pa bland annat
framgangsrikt forandringsarbete pa bade
strategisk, grupp- och ledarniva. Hon leder och
stéttar team och individer mot 6nskat mal, alltid
kopplat till affaren och/eller organisationsmal.

Anna ar certifierad inom bland annat
beteendeanalys, GDQ, Emotionell Intelligens
Eqi-2.0, 360° feedback, Coachning ACC och
Relationship Systems Intelligence RSI.

Anna ar resultatinriktad och har ett affarsméassigt
arbetssatt samtidigt som hon engagerar och
skapar fortroende. Hon drivs av att se bade
medarbetare, chefer, grupper, organisationer,
foretag och affarer utvecklas.

| samarbete med
Brilliant Future

- experter pa kund-
service

Kundservicechef - diplom-
utbildning har utvecklats och
genomfors tillsammans med
Brilliant Future. Brilliant ar

en av marknadens framsta
datadrivna underséknings-
och actionplattform for kund-
och medarbetarupplevelser.
Med 6ver 20-ars erfarenhet
och 90 anstallda férser vi
kunder i 6ver 50 lander

med agerbara insikter kring
manniskor som utgor deras
affar. Vara insikter frigor till
mansklig potential som
hjalper organisationer att
driva férandring, engagemang
och resultat.

Brilliant

Big news for CX-varlden!
Vildigt stolt 6ver vart
samarbete med Foretags-
universitetet och var nya
diplomutbildning for ledare
inom kundservice.

Detta kommer bli '
riktigt bra!

David Scharfstein, Brilliant Future



FAKTA

Deltagare

Utbildningen vander sig till dig som ar t.ex. kund-
centerchef, gruppchef, teamleader eller som i annan roll
coachar och arbetsleder kundtjanstgrupper.

Mal
Utbildningen ger dig kunskaper for att du ska kunna:

= leda och coacha dina medarbetare och ditt team mot
faststallda mal

= facilitera moten och workshops med ditt team

= veta hur man hanterar svara samtal pa ett bra satt och
hur man lar ut det

Ovrig information

Fére utbildningens start far du gora en 360-graders
analys av ditt ledarskap. Resultatet anvands som utgangs-
punkt for utbildningen och en del av examinationen. 6-8
manader efter utbildningen goérs en uppféljande 360
undersokningen for att pavisa vilken utveckling som
skett i ditt ledarskap. Vi kombinerar teori med manga
praktiska dvningar, erfarenhetsutbyte, diskussioner

och reflektion.

DATUM

Kursledare

Anna Strandqvist Eriksson
Patric Young

Kursavgift

| kursavgiften ingar kursdokumentation samt i de fall
kursen genomfors pa plats i vara kurslokaler dven luncher
samt for- och eftermiddagskaffe. Moms tillkommer.

Bokning och radgivning

F6r bokning ring 08-600 62 00 eller skicka e-post till
bokning@foretagsuniversitetet.se. For information och
kursradgivning ring 08-600 62 00 eller skicka e-post till
kurs@foretagsuniversitetet.se.

Ort Kursavgift

24-25 mars, 27-28 april och 26-28 maj 2026

Stockholm 49 900

Stockholm: Kurser i Stockholm dger rum pa Posthuset, Vasagatan 28 i Stockholm. Fér dig som deltar i vara utbildningar erbjuder vi specialpris pa
tva fina hotell nara kurslokalen: Nordic Light Hotel: boka pa nordiclighthotel.com och ange bokningskod "FUN-deltagare" eller Clarion Hotel Sign:
ring 08-676 98 00 eller mejla till cl.sign@choice.se och uppge avtalsnummer CH2005318.

Tider, 10.00-17.00 forsta dagen i varje block och 09.00-16.00 6vriga dagar.

| kursavgiften ingar kursdokumentation, luncher samt for- och eftermiddagskaffe. Moms tillkommer.

Telefon: 08-600 62 00
E-post: kurs@foretagsuniversitetet.se
www.foretagsuniversitetet.se

FORETAGS
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Vill du hoja din kompetens ytterligare?

Hos oss finns alla méjligheter!

Foretagsuniversitetet erbjuder dig fortbildning i tre olika former: 6ppna kurser,
foretagsanpassade utbildningar och konferenser.

Kompetensutveckling ger starkare foretag

Vi vet att en utbildning ar en investering for framtiden, bade fér dig som anstalld och
for ditt foretag. Darfor ar var ambition att erbjuda dig utbildningar av hogsta kvalitet,
det vill sdga med aktuellt och relevant innehall, god pedagogik som kombinerar teori
med manga praktiska 6vningar och diskussioner. Och inte minst viktigt - en service
pa toppniva, allt for att skapa basta mojliga forutsattningar for inlarning.



