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"Kunden &r ditt varuméarke!"
Om relationsmarknadsf6ring, att méta kunden och ledarskap for |6nsamma relationer.
En grénsoverskridande bok som vill fadig: Att tanka - Att forsta - Att fa gjort

© Férfattarna: Kenth Akerman Eva Eriksson

"Kunden ar ditt varumarke!" ger dig manga méjligheter till egna funderingar, underlag till intern dialog och
praktiska arbetsmodeller. Boken ar till f6r dig som har insikt och redan kanske startat processen med att
kundorientera, sitta kunden och kundrelationen i centrum. Men det &r ocksa en bok for dig somvill faen
helhetshild av hela forandringsprocessen kring arbetet med relationsmar knadsforing. Inte bara ur ett

mar knadsforingsper spektiv. Vi beror i boken &ven ledar skap, medarbetar skap, varumérket roll och den viktiga
serviceattityden i det dagliga métet med kunden.

Boken ar indelad i sju kapitel som sanmtidigt tecknar olika bilder i vart "galleri for battre kundrelationer”. Fakta,
figurer, exempel, samt frégestallningar éppnar upp for en dialog om relationsmarknadsféring: Ar det en 90-tals
trend eller verkligt fungerande strategi? Vad ar det for tankar somligger bakom och vilka &r drivkrafterna for
framgang? Och inte minst vad skall man goéra och var bérjar man? Boken avsl utas med tre anvandbara
appendix somtar upp modellen, dialogen och vagledningen: tre verktyg for ditt eget foretag.

Relationsmarknadsforing handlar om ett grénsover skridande arbete, dér hela foretaget samverkar for att sitta
ett bestdendeintryck pa kunden badei hjarta och hjarna, "Kunden &r ditt varuméarke!" vill hjalpa dig pa vagen.

Forord
Inledning

Kapitel 1: Relationsmarknadsféring: trend eller verklig strategi?”
Om bakgrund, utveckling och modeller.

Kapitel 2: Relationdedar skap: att leda for battre relationer!”
Om organisation, ledarskap och medarbetare.

Kapitel 3: Den viktiga kunden: 1at kunden styra ditt foretag! ?
Om kundanalys, forvantningar och kundupplevd kvalitet

Kapitel 4: Varumarket och kunden: tva sidor av samma relation!
Om varumarke, mervérde och relationer i samverkan.

Kapitel 5. Det personliga motet: ska forsta intrycket bli det sista?
Om mjuka fakta, manskliga relationer och serviceattityd.

Kapitel 6: Lonsamma kundrelationer: mjuka fakta och harda siffror!
Om trogna kunder, ngjda kunder och kundbalansrékning.

Kapitel 7. Relationsstrategi: vagval med kunden i centrum!
Om intern struktur, integrerad kommunikation och relationsstrategi.

Tre appendix som hjalper lasaren att ténka, forsta och fa gjort.
Appendix I: Modéllen - fran ord till handling.

Appendix I1: Vagledningen - centralafragor och vagledning.
Appendix I11: Dialogen - utvecklande samtal vid forandring.
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