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Forord

Den hir boken om kundvard vinder sig till flera olika malgrupper.

Kunskap om kundrelationer dr nédvindig baskunskap for de som gar gymnasiets
fordons- och transportprogram, jobbar i kundmottagningen eller pa verkstadsgolvet
1 en serviceverkstad. Och inte minst de som vill anta utmaningen att starta eget och
bygga en serviceverkstad med god kundvard som tillvixtfaktor.

Policyfragorna och managementresonemangen har nigot att ge bade arbetsledare pa
storre servicefOretag och dgare av mindre verksamheter som vill utvecklas och bli
storre.

Hur man virdar kunder, s att de blir ambassadorer f6r foretaget och stindigt ater-
kommer, dr nyttig kunskap for alla méinniskor i serviceyrken med kontakt med andra
manniskor/kunder. Det 4t en kunskap som ocksd ir lika anvindbar internt i foretag
mellan minniskor pa olika avdelningar.

Underlaget till den hir boken ir inspirerat av generellt vedertagen kunskap i kundvard
som den beskrivs 1 bocker och kurslitteratur. For att anpassa den till bilbranschen har
vi intervjuat personer med mangarig erfarenhet fran servicearbete i bade fimansfore-
tag och storre mirkesverkstider med hundratalet anstallda. Det har varit manniskor 1
arbetsledande befattningar, i kundmottagning och frin verkstadsgolvet. Dessutom har
vi haft kontakt med gymnasielirare som sjilva utvecklat lektioner dar de 6vat eleverna
f6r kommande méten med kunderna.

Malet med boken dr att ge forstaelse for den helt avgérande och viktiga kundvarden,

pa ett sa konkret och littfattligt sitt som mojligt.

Stockholm 2020
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I. Varfor kundvard?

Vad dr kundvard?

Kundvird dr att skapa en bra relation till kunderna, sd att de
far fortroende for féretaget och inte viljer nigon annan

leverantor.

Bra kundvird far kunderna att stanna kvar, aven om foreta-

get ndgon gang gbr ett mindre bra jobb.

Dilig kundvird far kunderna att limna féretaget, dven om
jobben som gors dr av hog kvalitet.

Om kunderna inte dr néjda med relationen och inte kom-
mer tillbaka, sa tar det inte ling tid innan fére- taget far ont

om jobb.

Kort sagt, det handlar om att kunderna maste gilla £6-

retaget.
De gillar foretaget for att

- personalen gor ett bra jobb, till rimligt pris och pa utlo-
vad tid

- foretaget dr palitligt, det gor vad det lovar
- foretaget stiller upp, dr tjanstvilligt
- personalen ir trevlig och litt att ha att géra med.
Det sista dr inte minst viktigt och grunden i god kundvard.

Kundvardstinkandet dr den viktigaste delen i motet med
kunderna. Det maste ddrfor finnas med hos hela personalen
i foretaget. Syftet dr att skapa lojala kunder som aterkom-
mer, vilket i sin tur skapar tillvixt och bra ekonomi.

En bra relation med kunderna 4r inte bara ekonomiskt 16n-
samt, det gor ocksa arbetet trevligare.
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Om personalen behandlar kunderna med respekt och
jobbar for att de ska bli néjda, sa 6kar kundernas fértroen-
de for dem som yrkeskunniga. Det gor att kunderna girna
aterkommer. N6jda kunder letar inte efter nigon annan

leverantor.

Vad skapar nojda kunder?

Kunder ér naturligtvis grunden f6r hela verksamheten och
ddrmed f6r alla anstilldas 16ner. Det betyder att ingenting dr
viktigare 4n ndjda kunder.

Chansen att kunderna blir néjda beror pa flera saker, till

exempel:

- Hur bra foretaget lyckas reda ut kundernas behov och
uppftylla dem

- Hur snabbt jobbet gors
- Kyvaliteten pd jobbet
- Kundbemotandet

- Priset

Din bil ska besiktigas om ndgon manad, vill du
att vi gor en forbesiktning at dig?



Fragor tar reda pd kundernas behov

Hur bra kundernas behov uppfylls, beror till stor del pa om
behoven uppfattas pa ritt sitt. Det bista sittet att ta reda pa
det dr att stilla olika fragor.

De forsta fragorna ska fi kunderna att beritta vad som
behover fixas pa deras bilar. Dessa fragor brukar kallas
tor 6ppna fragor, det vill sdga frigor som det inte gar att
svara ja eller nej pa. Dessa frigor anvinds ocksa for att fa
mer information om eventuella fel och hur kunderna upp-
fattar dem. De dr ddrmed en viktig del i diagnosen av kun-
dernas bilar.

Kundmottagare: ”Vilkommen, vad kan jag hjilpa dig
med?”

Kund: ”Min bil har snart gatt 3 000 mil, jag behdver serva
den.”

Kundmottagare: ”Det ordnar vi, dr det nigot speciellt du
upptickt som behdver gbrase Férutom ordinarie service?”

Kund: ”Jo, jag backade in i garageporten hemma, sid héger
backspegel dr trasig.”’

Nir det dr klart vad som ska goras pa bilen, anvinds slutna
fragor for att komma vidare till ett beslut. Slut- na fragor ér
fragor som kan besvaras med ja eller nej. Exempelvis: 7 Vill
du att jag bokar in dig f6r 3 000-milaservice och reparation
av den trasiga backspegeln? Passar det dig tisdagen den 7
mars?”

Det dr bra att avsluta kundsamtalet med en konkretiserande
fraga. Det dr en fraga som sammanfattar samtalet och
garanterar att kundens 6nskemal har uppfattats ritt. Den
sammanfattande fragan ska dirfér motsvara den arbetsor-
der som skrivs ut f6r kundens bil. ?Om jag uppfattat dig
ritt, sa vill du att  vi gér en 3 000-milaservice och repare-
rar hoger backspegel tisdagen den 7 mars?”

Hir passar det ocksd med foljdfragor och kanske ett erbju-
dande, for att skapa bade merférsiljning och visa pd féreta-
gets engagemang fér kunden: ”Ar det allt du vill att vi gor?
Du kanske vill att vi passar pd att tvitta och stida ur din bil
nir vi indéd har den inne for service?”

En framgangsrik serviceverkstad stiller alltid dessa foljdfra-
gor och har utvecklat en ”bank” av erbjudanden som passar
olika kunder, férutom rena reparationer och service.

Kvaliteten pé jobbet som utfors, leveranstid och pris dr
andra viktiga konkurrensfaktorer fr att kunderna ska kom-
ma tillbaka. Hir finns det ocksa utrymme att profilera sig
med ”snabbfix” fér enklare jobb, kvillséppet for special-
jobb, med mera. Se sida 43 om mervirden i leveranspro-
grammet, reklam, med mera.

Nir allt fler féretag har samma férutsittningar, verkstider
har till exempel ofta samma sorts utrustning, ir det medar-
betarnas yrkesskicklighet, attityder och personliga bemétan-
de som ger konkurrensfordelar.

Yrkesskicklighet dr en grundliggande personlig egenskap.
Foretagets policy och personalens attityd till arbetet och
kunderna dr didrmed det som till storsta delen skiljer ut
féretaget mot andra. Det dr ocksd det som ger konkurrens-
férdelar. Dirfor dr attityden hos den som séker jobb avgo-
rande for vem som anstills. Viljan att ge kunderna service
och att alltid ldra sig mer dr mycket viktig.

Vad har kunderna rdtt att kréva?

De flesta kunder dr i dag mycket medvetna och kinner till
skillnader i kostnad, kvalitet och servicegrad pa olika bil-
verkstider. Rykten om bra eller daliga foretag sprids snabbt
(sdrskilt varningar om daliga).

Enligt branschens reparationsvillkor ska kunderna alltid fa
en prisuppgift vid bestillning av arbetet, om detta ser ut att
bli dyrare dn 1 000 kronor. Limnas en ungefirlig prisupp-
gift, far det slutliga priset vara hogst femton procent eller

1 000 kronor hogre.

Kunderna ska fa en tydlig och begriplig forklaring av arbe-
tet. Denna ska vara skriftlig, om inte kunderna siger att det
inte behévs.

Vid de vanligaste typerna av servicearbeten och reparatio-
ner maste kunderna dessutom fa en ungefirlig leveranstid
redan vid bestillningen. Ibland maste en diagnos goras
forst, innan ett leveransbesked kan ges. Det dr viktigt att
upplysa kunderna om detta och att dterkomma sa snart det
ar klart nir leverans kan ske.

Dessutom kriver kunderna respekt f6r dem som kunder.
Det betyder att personalen lyssnar pa deras behov, dr servi-
cevilliga och gbr kunderna néjda pa ett trevligt sitt.

Kunderna ska aldrig underskattas; de édr ofta valutbildade
och kan litt hitta fakta och jamforelser via nitet. De vet vad
bra service ir, de vet vad de kan kriiva och de gér det.

Foretag som ger kunderna vad de vill ha, med hog kvalitet,
till ritt pris, snabbt och dessutom pa ett trevligt och fértro-
endeingivande sitt, 4r de som vinner striden om kunderna.



Vilka verktyg finns for att gora kunderna
nojda?

Jobbkvalitet, tid och pris dr viktiga verktyg for att gora kun-
derna n6jda. Ett annat dr kundernas upplevelser av ”mer-
virden” i form av palitlighet, att foretaget stiller upp och
att personalen dr trevlig att ha att géra med.

Nedan beskrivs sex sitt att fa kunderna att uppleva att fore-
taget bryr sig om deras behov, sa att resultatet blir att kun-
derna kommer tillbaka. Det giller alltsa att per- sonalen ér
pé hugget de fa minuter som de har kunder- nas uppmirk-
samhet.

Sa hir kan verktygen se ut:

1. Kunden ringer och beskriver ett problem och vill ha
reda pa nir verkstaden kan ta emot bilen och vad det
ungefir kommer att kosta.

2. Kunden levererar bilen.
3. Mekanikern provkor tillsammans med kunden.
4. Kunden far besked om étgird, pris och leveranstid.

5. Kunden hidmtar bilen och far veta vad som gjorts och
vad det kostar.

6. Nadgon fran foretaget ringer och féljer upp att kunden
ir n6jd med sitt besok.

Det ir alltsd hur bra féretaget lyckas uppfylla kundernas
behov som avgdr hur néjda kunderna blir.

Det handlar om att ta reda pa vad kunderna vill och levere-
ra det pa utlovad tid och till ritt pris. For att na dit maste ett
tortroende skapas hos kunderna. Det gbrs genom ett sam-
tal, ddr den anstillde stiller fragor for att se till att behoven
och 6nskemilen dr ritt uppfattade.

Den viktigaste faktorn for ett bra kundbemétande ér hur
bra personalen lyckas forklara arbetet och ge kunderna
besked om leveranstid och pris.

Ett kundsamtal kan géra s att kunderna blir n6jda eller
missnéjda. Hur kunderna bemots har alltsé lika stor eller
till och med storre betydelse dn dtgirderna pa deras bilar.
En bra dialog med kunderna kan till viss del kompensera
for strul eller forseningar 1 arbetet. Men aldrig helt, och
aldrig om det strular flera ginger.

Kunderna tycker om nir foretaget visar respekt f6r dem
som kunder. Respekten handlar om att det faktiskt dr
kunderna som vinder sig till ett visst féretag och dirmed
¢6r det fOretaget en tjdnst. Bara det dr virt att tacka for.

Det betyder att alla som har kontakt med kunderna ska
visa glidje Gver att de valt just deras féretag. Naturlig
respekt visas for kunderna genom omsorg om deras
behov, det vill sdga att personalen gor allt for att
kunderna ska bli néjda.

Dirfor dr kunskap om kundbemétande en del av den yrkes-
kunskap som medarbetare pa ett bilféretag maste ha. For
varje kundkontakt (de sex tillfillena till vinster) finns chan-
sen att skapa n6jda och aterkommande kunder. Det édr
kundvardens frimsta syfte.

Kundvard inkluderar ocksd “mjuka” mervirden. Det hand-
lar om si enkla saker som att kiinna igen kunderna och
deras bilar. Det kan vara att komma ihag om kunderna haft
nagot problem tidigare och kanske féresla en 16sning. Fore-
taget kanske kan bjuda pd tvittning i samband med verk-
stadsbesoket.

Det handlar ocksa om att forklara svir teknik for till exem-
pel stol-, ljus- eller virmeinstillningar, som kun- derna kan-
ske har problem med. Sadan enkel omsorg visar att foreta-

get bryr sig om bade kunder och bilar, en omsorg som gor

kunderna dnnu mer néjda och knyter dem hardare till fére-
taget.

Hur de anstillda pratar med kunderna har alltid betydelse,
oavsett vilken roll de har i foretaget. Samtalen ska alltid
goras med en positiv instillning till att hjilpa 7just den hir
kunden”, oavsett vad det handlar om.

Malet vid alla sex tillfillen ovan dr att kunderna kdnner att
foretaget vill ge service, att foretaget bryr sig och gor allt
for att 16sa kundernas problem.

Kundvdrd som konkurrensmedel

Det finns exempel pé féretag som mangdubblat sin omsatt-
ning och 16nsamhet bara med kundvird som konkurrens-
medel. Trots det dr kundvard fortfarande ett ganska out-
nyttjat konkurrensmedel. Varfor dr det sd svért att lira sig
tala med kunderna, si att de kanner for- troende och att
verkstadsbesoket blir trevligt?



Kundvard dr nir kunderna fir en upplevelse och kinsla av
att de limnar bilen till en ndra vin — ”det ér bara att ringa,

de fixar det alltid”. Far kunderna den upplevelsen dr grun-
den lagd for att de kommer tillbaka.

Avsnittet "Hur kunderna blir ndjda och lojala” (s. 40) hand-
lar mer detaljerat om kundvard som konkurrensmedel.

Nojda kunder tryggar jobben

Det dr mycket 16nsamt att bygga in kundvard i alla kund-
kontakter. Bra kundvérd dr den bésta reklamen. Kundvard
dr inte en egenskap som foretag pastir att de har, utan
nagot som kunderna upplever att féretagen har.

Kundvird dr ett av de absolut viktigaste verktygen for att
visa hur bra féretaget dr, savil i jobbkvalitet som i medarbe-
tarnas kompetens och serviceanda.

Nir kunderna dr n6jda och talar vil om féretaget, blir de
“ambassadorer” for foretaget. Det dr den trovirdigaste och
effektivaste reklam som finns.

I ett framgangsrikt foretag har alla ett sidljande beteende,
dven de som inte dr siljare. Medarbetarna betyder mycket
tor kundernas upplevelse av foretaget, trots att de kanske
inte sjilva ser sig som siljare. Men de behéver inte vara sil-
jare for att gora kunderna nojda. Medarbetarna pa reserv-
delslagret eller i verkstaden har kanske inte lika ldtt att
uttrycka sig nir de pratar med kunderna. Istillet har de ofta
en fordel i den egna yrkeskompetensen, som gor att de
utstrilar ett fértroende som gér kunderna trygga.

Dirfor dr kunskaper i grundliggande kundvird lika viktiga
hos alla medarbetare i féretaget, oavsett vilken roll de har.

Kundkontakter ger alla medarbetare en bittre fOrstielse f6r
kundernas behov och de krav som kunderna stiller pa fore-
taget och personalen. Det dr ocksi kopplat till ett gemen-
samt ansvar for att féretaget levererar det som gor kunder-
na ndjda. Det dr detta som gor att kunderna r beredda att
betala for foretagets tjdnster och dirmed betala personalens
16n. Ju bittre alla pa foretaget dr pa att uppfylla kundernas
behov, desto tryggare blir personalens jobb.

Att ta reda pa vad kunderna tycker om féretaget, om kund-
bemétandet och om jobbet som gors, dr viktigt. Darfér kan
kvalitetsmatning genom till exempel kundenkiter ge ett
underlag for att géra kundservicen dnnu bittre. I kapitlet
”Lojala kunder” (s. 40) finns forslag pa kundenkiter.

Sammanfattning

Kunder ér forutsittningen for att personalen har

jobb.

Néjda kunder skapas av bra jobb, ritt pris och
snabba leveranser, men ocksa av att personalen
ar pdlitlig, har hég serviceanda och ett trevligt
kundbemoétande. Det dr féretagets konkurrens-
medel. Kunderna har ritt att kridva det av foreta-
get. Far de inte det sé letar de efter en annan
leverantor.

Vetktygen for att skapa néjda kunder ar jobb-
kvalitet, ritt priser, h6g leveransmoral och en
overldgsen kundvard.




2. Kundprofiler och kundbemotande

Olika kundprofiler

Att kunna “ldsa av’” kunderna dr viktigt £f6r hur de ska
bemétas och tas om hand pa bista sitt. Det bista dr natut-
ligtvis att kinna kunderna och deras bakgrund, som arbete,
familj och var de bor. D4 kan personalen vara lite mer pet-
sonlig och férstir mer om kundernas situation i relation till
deras behov av bil. Det dr naturligtvis inte alltid méjligt. Da
ir manniskokdnnedom och férmagan att ”ldsa av”” kunder-
na avgorande.

Nedan foljer exempel pa ndgra vanliga problem som kan
uppstd 1 kommunikationen med kunderna. Dessa ér kopp-
lade till nagra olika kundprofiler.

Syftet dr att visa hur samtal kan f6ras pa ett sdtt som  ir
mer anpassat till kundernas olika profiler. Det hand- lar om
att fora samtalet pd ritt niva. Det ska vare sig vara Gvertyd-
ligt eller otydligt, till exempel pa grund av att personalen
anvinder facksprak som kunderna inte fOrstar.

Féljande kundprofiler dr bara exempel pa olika personers
egenskaper och beteenden. Det dr ovanligt att en kund mot-
svarar nagon av dessa profiler helt och hallet. De flesta har
flera av dessa profiler 1 sig, 1 olika grad.

Det handlar ocksd om att lira sig méta kunderna som indi-
vider, det vill sdga ta hdnsyn till deras dlder, att de har svart
att forklara eller 4r omstindliga. Det handlar ocksa om att
visa forstaelse for kulturella skillnader hos kunderna. Los-
ningen pa alla dessa problem dr att stilla enkla och konkreta
fragor tor att undvika missforstand.

Hir kommer ndgra exempel som visar fordelar med att
“kategorisera”, men ocksd tar upp saker att se upp med hos
foljande kundkategorier:

1. Den stressade kunden

2. Besserwissern

3. Den betydelsefulle chefstypen
4. Den tekniskt okunnige

5. Den negativa kunden

Individuellt bemotande for ...

I. Den stressade kunden

Minniskor kan ha brittom och vara stressade av en anled-
ning, Det ska respekteras genom att personalen snabbt stil-
ler n6dvindiga fragor och ger de besked kunderna behéver
for att kunna avsluta samtalet. Personalen ska vara noga
med att ta alla kontaktuppgifter for att kunna aterkomma
om det behovs.

Att respektera kundernas stress dr att ”se kundernas behov”
och dr bra kundbemdtande. Det innebir till exempel att
kunderna inte ska behéva koa 1 kundmottagningen bara f6r
att limna bilnycklarna, for att senare aterkomma pa telefon.
Pa foljande sida finns ett exempel pd en stressad kund som
kriver fortur. Kunden tringer sig fore alla andra och borjar
prata med kundmottagaren, trots att denne redan ir uppta-
gen med en annan kund. Hur gir det att 16sa?



Ar det fler av er som kéar som
bara ska lamna bilnyckel?

Kunden siger Du, jag har inte tid att vdnta,
hdr dr bilnycklarna.
Jag skulle vilja att du gor...

Kundmottagaren svarar

Exempel 1: Kundmottagaren avbryter och sidger: ”Du kan
inte tringa dig fére sa hir, utan du fir vinta pa din tur.”

Exempel 2: Kundmottagaren avbryter och sidger: ”Du far
stoppa nycklarna i nyckelpasen som finns pa utsidan av
entrén. Skriv pa ditt bilnummer, namn och telefonnummer
sa aterkommer vi.”

Exempel 3: Kundmottagaren later kunden siga klart
meningen, ricker 6ver en nyckelpédse och sdger: ”Skriv bil-
nummer, namn och hur jag nar dig, Jag aterkommer senare
under dagen.” Direfter ber kundmottagaren den andra kun-
den om ursikt for avbrottet.

Kommentarer

Svar 1: ir dalig kundvard och signalerar daligt engagemang,
utan spar av servicekinsla.

Svar 2: ir bittre for den stressade kunden, men inte for den
pagdende kunden.

Svar 3: dr vad som bor goras i den hir situationen. Forstdel-
se for den stressade kunden och en snabb 16sning, Dessut-
om en ursikt for det korta avbrottet till den pagaende kun-
den.

Risken med att ta individuell hinsyn i det hir fallet dr att det
kan finnas en annan kund med liknande tidsbrist i kon,
men som av nagon anledning inte kriver samma l6sning,
Da kan l6sningen vara att kundmottagaren, direkt efter den
forsta stressade kunden fragar: ”Ar det fler av er som koar
som bara ska limna en nyckel?”

Ett annat sitt dr att kommunicera via foretagets webb-
plats. Det innebdr att kunderna far en tid nir bilen kan
dtgirdas och sedan gar in pa webbplatsens servicedel for att
beskriva vad som ska fixas. Det dr enklare 4n de sma
anteckningsutrymmen som oftast finns pa nyckel- pasarna.
Dessutom kan det géras i lugn och ro hemma, eller pd job-
bet. P4 sa sitt kan foretaget kommunicera med kunderna
om tid och kostnad, och argumentera kring dtgirdsbehovet.

Det blir inte lika litt ké om kundmottagningen har ett stille
dir kunderna bara kan ligga sina nycklar. Kanske behovs
det ocksa en skylt som informerar om hemsidans mojlighe-
ter. Efter en tid sa har sannolikt méjligheten spritt sig utan
att foretaget behdver géra annan reklam f6r det.

2. Besserwissern

Besserwissrar kanske agerar som att de kan jobbet bittre 4n
mekanikern. Det kan ge problem, dven om de ibland kanske
ir sa skickliga som de siger.

Ofta ir det den hir kundtypen som ifrdgasitter att jobben
ska beh6va ta siadan tid och ddrmed bli sd dyra. Det inne-
bir att personalen maste kunna forklara pa ett pedagogiskt
satt.

Det dr litt att bli provocerad och till exempel féresld  att
kunden bérjar jobba pa foretaget, for att det 7alltid finns
anvindning for snabba och kompetenta mekaniker”. Den
ironin 4r daligt kundbemétande och skapar bara irritation
hos kunden och skapar ingen respekt for mekanikern
som proffs.

Mekanikern har tidsstudier som visar hur lang tid arbetet
normalt tar. Besserwissern utgar fran ett idealtillstind — hur
det borde fungera. Grundargumentet dr att mekanikerns
erfarenhet sdger att det tar den tid som anges. Mekanikern
jobbar seridst och gor ett kvalitetsjobb. Den tid som anges
ir inget 6nsketidnkande. Det dr bittre att ta den diskussio-
nen innan jobbet gérs, det vill sdga innan kostnaderna upp-
star.



Ska det verkligen behdva ta sd lang tid? Jag hade klarat det pa halva tiden.

Om kunden talar om vad det ér f6r fel pa bilen och vilken
dtgird som ska goras, utan att det stills ndgon diagnos, sd
maste mekanikern reservera sig. Det betyder att mekanikern
siger att det gdr att géra som kunden vill, men att kunden
far sta f6r merkostnaden om det visar sig vara fel.

Det dr bra att skriva ner dag och klockslag f6r nir kunden
fick det beskedet, for att ha ’ryggen fri”.

Det kan ocksa handla om det omvinda, det vill sdga att
kunden vill ha en diagnos stilld, men att kunden sjilv eller
ndgon annan gor jobbet. Den som stiller upp pa det bor
sdga att diagnosen dr prelimindr. Rent juridiskt kan ingen bli
anklagad for en preliminir diagnos.

Reservationen kan motiveras av foretagets policy, att alltid
gbra ritt. Om nagon pa foretaget gor jobbet kan foretaget
ocksa ersitta en eventuellt felaktig diagnos. Men det gar inte
om foretaget bara stiller diagnosen.

Kunden siger

Jag vill att du byter chipet utan
att leta andra fel...

sd att vi fdar ner kostnaden sd
mycket som majligt

Mekanikern svarar

Exempel 1: ”Okej, men skyll dig sjdlv om det inte dr det
som dr fel.”

Exempel 2: ”Visst, det kan vi géra. Men tink pa konsekven-
sen om det dr fel. D4 dr det ditt ansvar och din kostnad om
vi blir tvungna att géra om det, om det visar sig vara nagot
annat fel. Da blir det dyrare f6r dig dn om vi felsOker forst.”

Exempel 3: ”Hur kan du vara siker pa att det dr dir felet
sitter? Har du den kompetensen?”

Kommentarer

Svar 1: dr direkt oférskidmt, sa ska en kund aldrig tilltalas.
Med ett sadant svar dr risken stor att foretaget forlorar kun-
den.

Svar 2: visar forst tjdnstvilligheten, sedan en professionell
reservation och darefter ett positivt forslag. Allt formedlat
pa ett mjukt och fint sitt. Det dr god kundvird.

Svar 3: ir stoddigt och nedvirderande. Det kan vara sa att
kunden ér specialist pa just den hir komponenten och har
all anledning att komma med det hir férslaget. Om kun-
dens specialistkompetens avsléjas under samtalet kan f6l-
jande mening vara befogad:

”Nu forstir jag varfor du foreslar det. Min reservation
handlar om ansvarsfragan. Det vill siga att gor vi som du
sdger och det inte dr det felet, far du betala ny felsdkning
sjalv. Och det vore ju ingen besparing.”



3. Den betydelsefulle chefstypen

En person som dr van att fa sin vilja igenom och kriver lite
sirbehandling (mer eller mindre tydligt) for att vara n6jd.
Kunden kanske dr chef f6r en firma som koper eller servar
ett stort antal bilar hos féretaget. Kanske kidnner personalen
inte till den kopplingen.

Det finns inga framgangsrika foretag som inte ger for-delar
till storkunder. Chefen f6r den stora firman tycker att det ar
dnnu bdttre att ha nytta av sin position dven privat. En
del vill ha férdelarna serverade pa ett diskret sitt, andra
vill att det mérks hur betydelsefulla de dr. Hir handlar det
om taktkinsla frin personalens sida. Men hur ska de
undvika att gora fel om de inte kinner till kundens bak-
grund?

Fér att kunna beméta kunden ritt, sa dr det viktigt att per-
sonalen vet vem som ska sirbehandlas och pa vilket sitt.
Hir kridvs det noggrann information frin ledningens sida.

Minniskor som 4r chefer eller mellanchefer hat ofta erfa-
renhet av arbetsledning. D4 gar det att hdnvisa till det och
argumentera for att féretaget maste ha principer som byg-
ger pé ett rittvist kundbemétande, precis som alla andra.

Naturligtvis vill féretaget sa lingt som mojligt f6rséka upp-
tylla deras behov, till exempel genom att prioritera chefsty-
pens bil. Men vad dr det som sdger att foretaget inte redan
har ett jobb med samma ”’behov” och bakgrund som chefs-
typens?

Smidighet och flexibilitet i bade arbetsplanering och kom-
munikation dr 16sningen i detta fall.

Ett starkt argument dr policyn att foretaget inte lovar mer
dn det kan halla. Chefstyper fOrstir betydelsen av ett sadant
argument.

Kunden siger

Det forstar du vdl, jag kan inte
vdnta tills pa torsdag.

Det hdr mdste ni ha fixat till
tisdag, jag reser till Oslo da.

Kundmottagaren svarar

Exempel 1: Vi har ingen mekaniker ledig fére torsdag. Alla
r upptagna med andra bilar. Hur brittom du dn har sa det
gir inte. Tyvirt, jag dr ledsen men sd dr det.”

Exempel 2: ”Ja, jag forstar att det 4r angeliget. Men det ar
det f6r vara andra kunder ocksa. Vad tycker du vi ska gora?
Vi kan inte trolla med knina, alla mekaniker dr bokade. Ar
du inte n6jd med torsdag som leveransdag sa kan inte jag
gbra nagot mer. D4 far du tala med vir chef, han kanske
kan beordra 6vertid eller har nigon annan 16sning.”

Vill du ha bilen rengjord ocksd? Ska vi kora hem den till
dig ndr den dr klar i sa fall?




Exempel 3: ”Det hjilper inte dig att vi ger ett leveranslofte
vi inte kan halla, eller hur? Vi 6nskar naturligtvis att vi kun-
de siga att vi prioriterar din bil och skjuter pa leveransen av
andra. Men det innebir att vi gor en kund n6jd, det vill siga
dig, men inte haller vad vi lovat mot flera andra. Det ér inte
schysst. Och du vet sikert att det inte dr en hallbar kundpo-
licy. Ett sadant forhallningssitt skulle dessutom nigon gang
kunna komma att drabba just dig. Jag ska for sikerhets skull
kontrollera med chefen om det finns nagon 16sning jag
missat. Annars dr en hyrbil den enda 16sning vi kan hjilpa
dig med i din besvirliga situation.”

Kommentarer

Svar 1: Strikt och korrekt men visar inget deltagande for
eller kommenterar inte kundens problem. En alldeles f6r
litt I16sning. Inget besked som ger kunden upplevelsen av
att foretaget gor vad det kan f6r att stélla upp.

Svar 2: Kunderna ska inte fa frigan vad de tycker att foreta-
get ska géra. De ska inte heller uppmanas att prata med
chefen, det dr kundmottagarens jobb. Svaret innehaller ing-
en 16sning, utan visar pa en ovilja att hjilpa till. Kunden
kan inte vara n6jd med beskedet.

Svar 3: Ett svar byggt pa kundrittvisa och avslutar med fo1-
slag som visar att fOretaget bryr sig om kundens situation.

Den som ir osidker pa kundbemétandet bor diskutera det
med chefen. Det kan vara en kund som chefen vill ge f6rde-
lar, men det kan ocksi vara en kund som bara har ett for
stort ego. Da dr svaret i exempel 3 helt korrekt.

Alla som jobbar med kundkontakt bor fraga ledningen vilka
som dr foretagets viktigaste kunder och hur de ska bemétas
ur kundvirdssynpunkt.

4. Den tekniskt okunnige

I samtalet med kunderna ér det alltid viktigt att se till att
deras problem och 6nskemal ar ritt uppfattade. Det gbrs
med foljdfragor, eller si kallade konkretiserande fragor,
efter kundens egen berittelse.

Mekanikern siger till exempel till kunden:

”Du vill alltsa att vi provkér din bil och tar reda pa vad det
ir som skramlar i framvagnen. Och sd vill du f6rstas ha reda
pa vad det kostar att atgirda oljudet. Har jag uppfattat dig
rate?”

Om det visar sig att det dr en del som mdste bytas, ska verk-
staden foresld det och tala om vad det kostar. Ar kunden
tveksam, kan mekanikern beskriva vad som troligen hinder
om delen inte byts ut och vad det leder till. Utifran sina
erfarenheter kan mekanikern rekommendera vad kunden
borde gbra. Men det ir kunden som slutligen bestimmer.

Det dr god kundvird att vara extra pedagogisk och tydlig
med kunder som inte kan si mycket om teknik. Om perso-

nalen lyckas anpassa samtalet efter hur mycket kunderna
forstar, skapar det fortroende for foretaget.

De som har svart att forsta teknik kdnner sig ofta osdkra i
kontakten med bilverkstider. Kanske dr de ocksa rddda for
att bli lurade. Om de da triffar en person som tar sig tid att
torklara och gor det vinligt, trovirdigt och utan stress, blir
de trogna kunder bara fOr att det kinns bittre 4n pa andra
verkstider.

Att anpassa sig till kundens niva dr god kundvird och dess-
utom lonsamt.

Svarigheten med den hir typen av kunder ir att bedéma
hur mycket de tekniska problemen ska forenklas. Det ér
litt att Gverdriva, men dven hir dr det bra med raka fragor
som kunderna férstar.

Kunden siger

Jag forstdr inte varfor du ska beho-
va byta hela generatorn

Mekanikern svarar

Exempel 1: ”Helt enkelt 61 att den dr slut. Det finns ingen
annan losning.”

Exempel 2: ”Generatorn ir slut och inget bilfére- tag lagar
generatorer, utan man byter dem. Det ar ett specialistjobb.
Inte heller de som tillverkar generatorer reparerar dessa
numera. Det blir billigare att byta.”

Exempel 3: ”Som jag sa, generatorn ir slut, det finns inget
att géra at den. Du fér tro mig pa mitt ord.”

Kommentarer

Svar 1: For enkelt, Gvertygar inte en tveksam kund.

Svar 2: Ger en bra bakgrundsférklaring och bor ricka for
att kunden ska ta ett beslut.

Svar 3: Personalen ska inte be kunderna tro pa vad de siger.
De ska argumentera sa att kunderna gér det.



5. Den negativa kunden

Kunderna har alltid ritt att forvinta sig ett positivt be-
métande. Det dr en av grunderna i bra kundvard.

Givetvis ska personalen ha en positiv instillning, dven nir
kunderna sjilva dr negativa. Om kunden dr provocerande
negativ mot personalen si ska det métas med att vara posi-
tiv. De flesta ménniskor vill inte kritisera eller uttrycka miss-
ndje mot ndagot hos andra. Kunden kan naturligtvis ocksa

bara ha en dalig dag.

Oavsett vilket, ska instillningen vara att med gott hu- mor
och alternativa 16sningar géra kunden positivt instdlld. Hir
ar en kundsituation som kan vara svirtol- kad.

Kunden siger

Skulle du kunna géra en sjutusen-
milaservice utan att dstadkomma
andra problem?

Mekanikern svarar

Exempel 1: ”Visst kan vi gora service. Och nagra problem
brukar i alla fall inte vi astadkomma.”

Exempel 2: "Det var virst vad du var positiv. Men visst kan
vi serva din bil. Felfritt dessutom.”

Exempel 3: ”Visst kan vi hjilpa dig med servicen. Men jag
upplever att du kinner dig negativ mot oss. Ar det nigot
som vi tidigare gjort som du dr missnéjd med och i sa fall
vad kan vi gbra fOr att dndra pa det?”

Kommentarer

Svar 1: Innebir att mekanikern undviker att ta reda pa pro-
blemet.

Svar 2: Ironi dr aldrig rétt, &ven om den lindas in i po- sitiva
ord.

Svar 3: Innebir att gd rakt pda problemet, men pa ett vinligt
sitt. En fraga som underlittar f6r kunden att beritta.

Personalen ska inte vara ridd for att stilla fragor som kan
vara jobbiga for foretaget. Mdnga minniskor har svart att
stilla krav, men kan litt kiinna sig felbehandlade. Gar de
anstillda rakt pa problemet och erkidnner att foretaget har
behandlat kunden illa eller gjort nagot fel, sa kan den
negative kunden kénna littnad och dndra sin attityd.

Tidseffektivt kundbemétande

Kundmottagningen i verkstad, butik, med mera.

Nir kunderna limnar in sina bilar fOr service, sa behovs
information om vad de vill ha hjilp med. D4 dr det bra att
ta sig tid och lita kunderna beritta det.

Det dr god kundviérd att lata kunderna tala ostort, men det
kan skapa irritation bland de som koar.

Om kunderna har svart att komma till sak och beskriva sina
onskemal, kan konkreta fragor frain kundmottagarens sida
korta ner berittelsen och 6ka det anvindbara innehallet.
Det krivs kinsla f6r nir kunderna ska avbrytas, utan att de
kinner sig stressade.

For manga kunder dr det irriterande att vinta 1 ko. Sérskilt
om de som koar hor att det pdgidende samtalet mellan kund
och kundmottagare ir ineffektivt, det vill sdga att de inte
skyndar sig for att bli klara. Det dr en svir balansgang mel-
lan effektiv kundmottagning och att ge kunderna den tid
de behover.

Dirfor krivs en flexiblare 16sning, till exempel den hir:

Om kunder kéar bara for att betala eller limna éver nyck-
larna med en kort kommentar, borde arbetet i kundmottag-
ningen organiseras smidigare.

Da kanske livsmedelsbutikernas 16sning passar bra. Dir
kan personal i kassor med ling k6 be om att ”fa en kassa
till”, £6r att fa tillfallig forstirkning, De har da gjort nigot at
den irritation som annars uppstir. Det visar respekt for
kundernas behov och ir bra exempel pa forstielse for situ-
ationen.

Foér dem som sitter i kundmottagningen handlar det om att
ha kinsla for situationen och att vara uppmirksam. Om
koande kunder blir irriterade, kan det bero p4 att de inte
tycker att de ska behéva vinta f6r att limna nycklarna eller
betala.

Nir det inte dr ko dr det ddremot ett bra lige att skapa en
god relation genom att starta samtal som gor att kunderna
far en kinsla f6r foretaget. Kundmottagaren kan till exem-
pel passa pi att berdtta om personalutbildningar, nya erbju-
danden med mera. Det dr ocksd ett bra tillfille att gbra en
muntlig enkit for att fa reda pa hur kunderna uppfattar
foretaget, om det dr nagot de vill f6rbittra och sa vidare.

Hir handlar det om taktkinsla for att det ska bli bra.



Kunden siger

Varfor ska jag behova koa sé
ldnge for att fa betala?

Kundmottagaren svarar

Exempel 1: ”Det tar den hir tiden — kunderna har ritt att
fa en beskrivning av vad de betalar f6r. Och vid den hir
tiden pd dagen kommer alla f6r att himta sina bilar.”

xempel 2: “’Jag ir ledsen att du fatt vanta, men flera av
Exempel 2: ”Jag ir led tt du fatt vinta, fl
kunderna innan ville ha en noggrann férklaring av vad vi
gjort. Det tar tid.”

Exempel 3: ”Jag beklagar att du fatt vinta. Just den hir
tiden pa dagen, nir alla slutat jobba, blir det tillfalligt ké.
Minga kunder vill girna stilla fragor och vi vill girna berit-
ta, bland annat om vad som har gjorts och kanske ocksd vad
som behéver underhillas framéver. En information som
kan spara pengar at kunderna. Men ett tips jag kan ge dig dr
att det 4r ndstan tomt hér pa bade f6r- och eftermiddagar-
na, sd om du har tid att komma d4 sé slipper du std i k6.”

Sammanfattning

Kommentarer

Svar 1: Det dr visserligen sant men inte sa deltagande och
utan positivt férslag pa 16sning. Kunden blir inte n6jd med
svaret.

Svar 2: Bittre dn svar 1 f6r att det innehaller en forstdelse
tor kundens irritation. Bristen 4r att det inte innehéller
ndgon 16sning. Kunden uppfattar sikert deltagandet och
vinligheten, men kan dnda inte bli n6jd med beskedet.

Svar 3: Svaret innehaller forstielse for kundens irritation.
Det ger ocksa en forklaring till varfér kéandet uppstir och
en 16sning pa hur kéandet kan undvikas. Samtidigt som det-
ta forklaras pé ett vinligt sitt, sa fir kundmottagaren chans
att beridtta om féretagets ambition att ge kunderna bra
information om vad de étgirdat och ocksa omsorgen om
deras bilekonomi framéver. Kunden borde vara n6jd med
svaret. Men kundens reaktion visar ocksa pa ”flaskhalsarna”
i kundmottagningen, som kommer att fortsitta om foéreta-
get inte hittar en bittre [6sning.

Tips pa losningar

Foretaget skaffar tva kassor i kundmottagningen och anvin-
der den ena f6r dem som bara ska betala och himta nyck-
eln. Det blir da en snabbkassa. Den kassan behéver bara
bemannas vid behov. Da kallar den ordinarie kundmottaga-
ren pa tillfillig hjilp fran 6vrig personal.

For att sa manga som moijligt ska fa information om vad
som dtgirdats och vad det kostar innan de kommer till
kundmottagningen, dr nagra 16sningar mojliga:

1. Kundmottagaren ringer upp kunden och ger infor-
mationen, sd att kunden kan ga direkt till snabbkassan

2. Kunden far mejl eller sms med samma information.

Kéerna minskar och kundernas valfrihet 6kar, samtidigt

som kundmottagarens belastningstoppar kapas. Det dr god
kundvard.

Att ratt kunna “ldsa av’” kunder g6r det maoijligt att anpassa kommunikationen bittre.

Forsok hitta enkla 16sningar f6r stressade kunder som enbart vill limna in nyckeln och aterkomma

senare.

Bli inte provocerad av kunder som tycker att féretaget borde kunna leverera tidigare, motivera med

argument om kvalitet och leveransmoral.

Be ledningen beritta vilka kunder som ér prioriterade och eventuellt kriver sirbehandling,

Anpassa sittet att beskriva vad som behéver dtgirdas pa bilen efter kundernas férmaga att fOrsta.

Behandla negativa kunder positivt, friga helt enkelt vad foretaget kan gora f6r att de ska bli néjda.




3. Personkdnsla och sdljkunskap

Den avgorande kundfaktorn

Allt fler personer i serviceforetag har kundkontakt. Det ér
bra for féretaget och kunderna, och utvecklan- de f6r de
anstallda.

Fér kunderna innebir det inga mellanhdnder mellan
deras 6nskningar och den som utfor jobbet.

For de som jobbar innebir det mdéijlighet att stilla fragor
f6r snabbare diagnos och fi en tydligare bild av vad
kunderna vill ha. Det innebdr att alla maste ta storre
ansvar, eftersom det blir tydligare vem som dr ansvarig
om négot blir fel eller om kunderna inte dr ndjda.

For toretaget betyder det att personalen kan anvindas
mer flexibelt. Behovet av arbetsledning minskar ocksa
nir ansvaret Okar fo6r dem som utfér jobben.

Men det finns givetvis ocksa risker med att allt fler har
kundkontakt. En bra kundrelation kan snabbt bli ddlig om
inte de anstillda vet hur de ska behandla kunderna enligt
foretagets kundpolicy, eller om de inte fatt nagon utbildning
i kundvard.

Inom yrken dir arbetsuppgifterna breddas stills ddrfér 6ka-
de krav pa bra simultanférmadga, det vill siga formagan att
gobra flera saker samtidigt. Tydligast dr det for kundmotta-
garen.

Det stills manga krav pa kundmottagaren, som ofta maste
kunna flera olika saker. Det giller sirskilt i min- dre féretag.
Kundmottagaren ska bade vara tekniskt kunnig, kunna
arbetsplanera, hantera personal, svara i telefon, beméta
kunder och hilla koll pa att kunderna fir det de blivit lova-
de i tid.

Att kunna gora flera saker samtidigt dr inte bara en fordel,
det dr snarare ett krav for att kunna géra ett bra jobb.

Kundmottagarens jobb handlar om

att pa ett trevligt sitt ta reda pa vad kunderna vill ha
hjilp med

att hitta en tid for dtgdrd som passar biade kunder och
verkstad

att ta fram offerter och presentera dem f6r kunderna
att kontrollera att jobbet blir ritt gjort
att meddela nar bilen ar klar

att ta betalt, férklara vad som gjorts och se till att kun-
derna dr nojda.

I alla moment giller det att ha en positiv och f6r foretaget
representativ attityd. Utstralningen ska vara bade trevlig och
proffsig. Saklig och korrekt nir det giller presentation av
atgirder, vinlig och tjanstvillig ndr samtalet handlar om att
ta reda pa vad kunderna vill ha gjort.

Det som betyder mest for foretaget dr hur kunderna
bemots. Vissa manniskor har den férmagan mer eller min-
dre medfétt. For andra handlar det om att léra sig.

Genom att lira sig de mest grundliggande sakerna, kan
dven den som kinner sig obekvim eller ovan i relationen
med kunderna fungera bra som kundmottagare. Det idr inte
nédvindigt att kunna prata lika bra som en siljare f6r att bli
omtyckt av kunderna.



Personalens attityd — lika viktig
som jobbet

De flesta soker sig inte till motorbranschen for
att de dlskar att ha kundkontakt. Fé6rmodligen
soker de sig dit for att jobba med bilar och
inte med kunder. Men utvecklingen och kun-
derna kriver att den som jobbar med bilarna
ocksa har kontakt med dgarna.

De som har kundkontakt kan inte bete sig som

de sjilva vill, utan som féretaget vill att kun-

derna ska behandlas. D4 dr den anstillde inte

lingre privatperson, utan representant for

foretaget. Da dr det den anstillde som dr bud-

skapet till kunderna. Nir den anstillde méter och lyssnar pa
kunderna och presenterar 16sningar pa deras behov, sa ar
det den anstillde som dr féretaget.

Hela den bild som férmedlas, hur samtalet gar till, vad som
sdgs, hur den anstillde ser ut och hur god stimning som
skapas, dr just da budskapet fran foretaget.

Den som kan bli skicklig i sitt yrke, kan ocksa lira sig att
méta kunder. Kundvird dr inte krangligt, utan egentligen
lika sjdlvklart som kraven pa en bra relation till alla
minniskor.

Det avgorande ir attityden. Det handlar om att uppmirk-
samma andra minniskor, genom 6gonkontakt och samtal.

Kundbemotande

Kunderna ska kinna att personalen ir intresserad av deras
problem och beredd att anstringa sig for att I16sa dem. Bade
den anstillde och kunderna bor gilla samtalen. Dirfor ska
kunderna ses som kompisar, som alltid behandlas med
respekt. Det dr kundernas behov som i férsta hand ska
uppfyllas.

Men till skillnad fran vinner, sa betalar kunderna for att fa
prata om sina bilar. Som motprestation vill de ha en relation
byged pa respekt och fa bilen fixad pa ritt sitt. Fér manga
kunder dr det bade intressant och roligt att fa prata med
dem som gor jobbet. De har ju kunskaper som kunderna
sjalva saknar, men som de flesta ér intresserade av.

Hir ar nagra situationer dir de anstillda agerar som representanter for foretaget

Nir de ar pa vig till jobbet och
traffar pa en kund.

Det mest tydliga tillfillet dar en
anstalld representerar foretaget ar
som kundmotiagare.

Nir de mejlar eller sms:ar

kunder.

Nir de limnar ut bil och nycklar.

Detsamma giller naturligtvis i verk- — Nar de lamnar pris- och leverans-

bested.

staden, dven om det inte dr mekani-
kerns egen kund och dven om denne ar

upptagen.

Nir bilen kirs hem till en kund
galler det att agera som foretagets
representant i savil tal som kor-

Nair de pa stan traffar en kund som
fragar om ndgot som har anknytning
till arbetet.

ning.
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De anstillda ska vara trygga i sin yrkeskunskap. De fragar
kunderna vad de vill ha hjilp med och gor det tills inga
otydligheter finns kvar. Att stélla fragor visar pa intresse for
kunderna och att instillningen ér att vilja 16sa deras pro-
blem. Det ir den attityden som dr viktigast. Lir de anstillda
sig sedan gora det pa ett vinligt och trivsamt sitt, sd dr de
pé god vig att bli bra kundvardare. Da kan de ”ta” kunder,
det vill siiga leda samtalet dit de vill ha det f6r kundernas
och féretagets bista.

Att ha kundkontakt dr att vara foretagets ansikte utat. Med
en positiv instillning gar det bra. Inom psykologin talas det
om att negativa forvintningar dr sjalvuppfyllande, men det
bista dr att det dr positiva férvintningar ocksa. Da borde
det inte vara sa svart att vilja forhallningssitt.

Vad dr rdtt attityd?

En attityd dr ett mentalt forhallningssatt. Attityder har sina
rotter och far sin ndring 1 vara tankar och kinslor. Den som
tinker att ndgon dr en otrevlig eller dryg person kdnner tro-
ligen ocksa motvilja mot den personen, vilket visar sig 1
kroppsspraket.

Ofta speglas tankar och kinslor i ansiktsuttryck. Det kan
vara glatt eller avvisande, vinligt eller aggressivt, uppmirk-
samt eller likgiltigt, med 6gon som séker kontakt eller som
undviker kontakt. Det kan vara ett ansikte som forvintar sig
nagot positivt eller uttrycker ointresse.

Den som arbetar i ett serviceyrke kan vara siker pa att kun-
derna paverkas av vad de ser, det vill sdga av vad den
anstillde uttrycker.

Det dr ganska vanligt att ménniskor 7drver” attityder av
sina forildrar eller sina vinner i ungdomen. De kan “fast-
na” i vissa attityder, beroende pd vad de upplevt i livet. Men
attityder gar att paverka genom Gvningar i att tinka posi-
tivt. Den som triffar en sur méinniska kan méta denne med
en positiv attityd. Ofta blir biada personernas humor bittre.

Efter flera sidana framgangar blir den egna attityden min-
dre negativ till sura mianniskor. Det g6r att utstralningen
automatiskt blir mer positiv och dirmed mer anvindbar i
kontakten med kunderna.

Kundernas forsta uppfattning av de anstillda beror helt pa
vilken attityd de anstillda har och hur de agerar i motet
med kunderna. En bra och positiv start innebir att 75
procent av kontaktskapandet redan ér vunnet. En dalig
start ger en rejdl uppforsbacke innan kunderna accepterar
ett surt upptridande.

Hur évas positivt tdnkande?

Att tinka positivt dr vinnande, det vet alla idrottare. Men
det giller for alla andra méinniskor ocksa.

Med en positiv instillning kan minniskor paverka andra dit
de vill ha dem. Det dr en grundférutsittning i sdljkunskap.

Ingen fara lilla frun...Det dr bara er
bil jag ska ta hand om.

Ingen kan locka nagon med negativa forslag eller med en
negativ utstralning. All férindring kommer ur positiva fo1-
slag.

Minniskor som dr positiva, som talar positivt och kommer
med framatriktade f6rslag, dr ofta charmiga och attraktiva i
andras 6gon. Om ndgon tinker att en saidan minniska gor

sig till fOr att ta sig uppat, sd dr det inte charméren som har
problem.

Det gar att 6va genom att ifragasitta sin egen reaktion. Vad
beror de negativa tankarna och reaktionerna pa? Ar det vad
kunden sdger, dr det hur kunden ser ut eller dr det kundens
personlighet? Blandas sak och person ihop, det vill siga
uppfattas kundens forslag som daligt for att nagot i kun-
dens personlighet dr stérande?

Med en negativ instillning kommer ménniskor inte framat,
de mar bara simre och blir dessutom mindre tilltalande i
andras 6gon.

For den som har andra asikter, till exempel tycker att det
som sigs 4r fel, sd finns det bara ett sitt att komma framait.
Det ir att pa ett positivt sitt ligga fram egna positiva for-
slag. Det gir att 6va genom att plocka fram positiva alterna-
tiv och forhallningssitt, och leta efter positiva sidor 1 omgiv-
ningen. Omgivningens reaktion och hur mycket bittre
personen sjilv mar blir en positiv Gverraskning.

Jag tycker att 80 procent av forslagen dr korkade,
20 procent dr anvdndbart. Om jag scdger sa blir
mdnga sura.

Om jag istdllet sager: Det
var ett bra forslag! Om vi
dessutom gor sda hdr kan-
ske det blir dnnu bdttre?

Da vore det en positiv of-
fensiv hdllning istdllet for
att bara vara negativ och
sdga att det dr skit.



Den enklaste positivitetstraningen av alla

Ett bra sitt dr att prova med att leta fordelar hos andra
minniskor. Férs6ka se saker som uppskattas hos dem. Det
kan vara sa enkla saker som nya klider, indrad sminkning
eller ny parfym. Det kan vara att uppskatta nigot de gor
eller siger. Det giller att ldra sig uppfatta de hir sakerna
och ge medminniskorna komplimanger f6r dem.

Till exempel: Snygg jacka du har. Eller: Du har bytt smink
eller hur — jag tycker det dr riktigt snyget. Om nagon siger
ndgot som uppfattas som schysst, kan det kommenteras
med: Det dir var bra sagt, jag haller med.

Den som ger andra minniskor uppmirksamhet och kompli-
manger kommer mirka att tvd positiva saker hinder:

e De andra minniskorna blir glada och positiva tillbaka.
e Personen kommer sjilv att ma bittre.

Det dr en 6vning som ir bra for kundvirden, bade i yrket
och privat.

Det fungerar faktiskt. Jag
har mdrkt att JAG mdr batt-
re ndr jag ger andra kompli-

manger.

For att inte tala om vad jag
kdnner ndr jag far en kom-
plimang tillbaka.

Vikten av att kunna ta” kunder

Att kunna ”ta” kunder dr ett gammalt uttryck bland f6érsil-
jare. Det betyder att lyssna pd kundernas behov och leda
dem till ett beslut som ér bra f6r bade kunderna och foreta-
get. Det dr precis det god kundvard ocksa handlar om.

Samma krav giller alla i ett foretag, oavsett om de jobbar
som bilmekaniker, lackerare, reservdelsspecialister eller fil-
treparatorer. Den gemensamma nimnaren dr kontakten
med kunderna.

Konsten att ”ta” kunder forutsitter att ndgon kan

- ldsa av kunderna, bedéma kundprofil och passande
bemotande

- lyssna av kundernas behov

- foresla olika erbjudanden

- ge forslag pa 16sning, leveranstid och pris

- leda kunderna till képbeslut — atgirda/silja

- se till att kunderna dr ndjda och ta betalt pa ett sdtt som
gOr att de kommer tillbaka.

Las av

Lyssna

Problemen borjade ndr
min fru skulle backa ut
bilen frdan garaget...

Ge forslag

Jag foresldr att
vi gor sd har...

Leda till beslut

Gor du sd hdr sd borde
du ha mdnga problemfria
mil framfor dig...

Sdkerstdlla

Kdnner du dig nojd Pelle?
Eller dr det ndgot mer vi
kan hjdlpa dig med...

Summering av kedjan att “ta” kunder

Kedjan att ”ta” kunder handlar alltsa om: Lidsa av - lyssna -
ge forslag - leda till beslut - sidkerstilla.

Gors det hir bra blir bade kunderna och féretaget néjda.
Den bista affiren ir nir bada sidor tjinar pa den, som man
sdger inom siljarkaren.
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Ldsa av

Handlar om att hitta ritt nivd pd samtalet genom att forsoka
forsta kunderna, situationen, hur mycket kunderna forstar
problemet med bilen och s vidare. Lds mer i kapitlet
”Kundprofiler och kundbemétande”.

Lyssna

pé kundernas beskrivning av problemet. Still fragor for att
vara siker pd att hela bilden ér klar och att kunderna inte
har ndgra andra 6nskemal.

Ge forslag
pé dtgird, pris och leveranstid och presentera eventuella
erbjudanden.

Leda till beslut

genom att hjilpa kunderna vilja mellan olika I6sningar. Den
anstillde kan till exempel rekommendera en 16sning pa det
hir sattet:

”Viljer du att byta ut den hir delen nu sa behéver du inte
oroa dig mer, du riskerar inte att bli stiende eller behdva
leta efter en verkstad pd en tid som inte passar dig. D4 har
du, som jag kan bedéma, minga problem- fria mil framfor

dig.”

Sdkerstdlla

Det giller att se till att kunderna dr n6jda och att det inte dr
nagot mer de vill ha hjdlp med nir bilen dnda 4r pa service.
Nir atgirden dr gjord och kunderna himtar sina bilar, kan
kundmottagaren friga om de behéver hjilp med komman-
de dickbyten, rekonditionering eller behdver nya tillbehor.
Kunderna maste kdnna att detta gérs av omsorg, snarare 4n
att ndgon férséker tvinga fram ytterligare kép.

Lyckas foretaget med den hir kedjan sa blir kunderna n6j-
da.
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Reklamationshantering

For att behalla kunderna ska de alltid fa det de vill ha, bru-
kar det heta. Manga har sikert hort uttrycket ”Kunden har
alltid ratt”. Sa dr det naturligtvis inte alltid. Men om malet ar
att behalla kunderna sa bor det i alla fall vara grundinstall-
ningen nir de anstillda pratar med dem.

Nir det dr bestdmt att foretaget ska géra som kunderna vill,
ska det gbras pa ett sitt som stirker relationen. Det ska
gbras med gott humor och inte med negativa eller ironiska
kommentarer fran de anstillda. Annars riskerar foretaget
forlora savil pengar som kundernas fortroende.

Reklamationer som inte kostar sa mycket att fixa till kan
foretaget girna bjuda pa. Om reklamationen skts pd ett
bra sitt och med gott humor, si kommer kunderna kanske
tillbaka flera ganger. Da fir foretaget tillbaka det som det
bjod pa, flera ganger om.

Ibland viljer féretaget att inte ge kunder ritt, till exem- pel
tor att kunderna férsoker luras. D4 maste relationen dnda
avslutas pa ett sitt som inte skadar foretaget.

Det dr ingen forlust att bli av med kunder som férséker
luras. De ska ga fran verkstaden med en kinsla att persona-
len forstod att de forsokte luras, men utan att fi kunderna
att se 16jliga ut. De ska ocksa kinna att personalen har bra
argument, som liggs fram pa ett snyggt sitt. Da minskar
risken for skitsnack som férsimrar foretagets rykte.

Ett uttryck som faktiskt stimmer ér att ”de bista och mest
l6nsamma foretagen vill inte ha alla kunder”.

Alla gér fel ibland, men det behéver inte betyda en simre
relation till kunderna. Det dr hur kunderna beméts nir ett
fel har gjorts som avgor hur relationen blir i fortsittningen.
Hair dr nagra tips pa hur ett fel kan vindas till en férdel, det
vill sdga att fa dnnu nojdare kunder och samtidigt lira av
misstaget.



Reklamationshanteringen kan delas in i tva delar

1. Hur kundernas problem hanteras

2. Hur foretaget gor internt for att det inte ska upprepas

Hur gar det till?

Om reklamationen dr motiverad, det vill sdga att kunderna
har ritt, giller:

A) Be om ursikt och ge en forklaring.

B) Riitta till felet omedelbart - med hogsta prioritet.

Att be om ursdkt

Kunderna maste kinna att en ursikt verkligen ar allvarligt
menad. Det blir littare om personalen sitter sig in i kunder-
nas situation. Att ha bilen pd verkstad i flera dagar kan bety-
da stérre problem f6r kunderna dn f6r den som maste job-
ba 6ver for att fixa till felet.

Ar det ett stort fel kan det vara bra om verkstadschefen ger
kunderna en present, som ett bevis for att féretaget tar
deras problem pa allvar.

Milet dr att kunderna inte ska komma ihdg felet, utan det
bra sitt som det fixades pa. Hur personalen lyssnar pa kun-
dernas klagomal dr en viktig del i att det blir sa.

felet..

Jag ber om ursdkt, det var sndllt
av dig att vdnta medan vi fixade

De far aldrig avbryta kunderna, som dr besvikna och kanske
behéver fa ur sig sin ilska.

Aven om den anstillde redan efter ndgra meningar vet vad
problemet ir, sd ska kunderna inte avbrytas. Da upplever
kunderna att personalen 4r respektlds. Nar kunderna har
lugnat ner sig dr det ldttare att ha ett normalt samtal.

Det ar littare for kunderna att komma med konstruktiv kri-
tik om de kdnner att personalen respekterar dem. Ett litt-
samt och avspint samtal dr det bésta sittet att fa reda pa

vad kunderna tycker dr bra och vad som behéver f6rbittras.

Raditta till felet omedelbart

Kunderna riknar med att fel fixas till pa en gang. Det ir
avgorande for hur kunderna ser pa foretaget i framtiden,
men innebir samtidigt extra jobb for foretaget. Det ir ett
pris som fOretaget maste betala fOr att ha kvar kunderna.

Malet ska alltid vara att géra ritt frin borjan. Genom  att
folja upp och analysera vad som gitt fel, kan féretaget ta

fram regler och rutiner for att det inte ska hinda igen. D4
kan reklamationerna efter hand minska.
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Kunden siger

Du kan ta din #%&X#
rdkning och stoppa upp
den ndgonstans!

Kundmottagaren svarar

Exempel 1: ”Lugna ner dig. Du ska inte tro att jag paverkas
av dina hot. Kom med bra argument istillet.”

Exempel 2: ”Nir du lugnat ner dig kanske vi kan prata om
vad du ér besviken pa.”

Exempel 3: ”Okej. Om du forklarar vad du dr upp- t6rd
&ver si kanske vi kan borja reda ut det hir. Ar det jobbet,
priset eller nagot annatr”

Kommentarer

Det ir tydligt att kunden inte 4r sirskilt diplomatisk. Dess-
utom dr han riktigt arg. Hir giller det att ta det lugnt och
inte paverkas av kundens humér. Vintar kundmottagaren
ett tag, sd 6kar chansen att fa reda pa vad problemet ir.

Svar 1: dr inte bra. Det dr f6r mycket paverkat av kundens
ilska och inte lugnande, snarare lite provoceran- de med sin
Overldgsna attityd.

Svar 2: dr bittre men fortfarande lite provokativt mistran-

de.

Svar 3: Lat kunden prata klart och avbryt inte. Lat det hellre
bli en liten paus, sd att det dr sikert att kunden far sidga vad
som uppror denne och fir chansen att ”litta pa trycket”.
Det ska sigas i lugnt och neutralt tonldge som visar att
kundmottagaren inte later sig paverkas, men samtidigt ar
intresserad av vad kunden har att siga.

Om kunden fortsitter att vara férbannad och ostruktu-
rerad 1 sin kritik, kan det vara bra att stilla fortydligande fra-
gor. Dels for att minska ilskan, men ocksa for att styra sam-
talet mot huvudsaken. Ofta riacker det med en si konkret
fraga som “’vad ska vi gbra fOr att du ska bli n6jd?” £6r att
situationen ska lugna ner sig.
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Bakgrund: ett lackarbete dir rostbubblor bara lackats 6ver
utan att ett riktigt underarbete gjorts.

Kunden siger
Det hdr dr rena amatérjobbet!

Du har bara lackat over utan att gora
ett ordentligt underarbete.

Det dr skandal!

Lackeraren svarar

Exempel 1: ”Det ser inte bra ut. Vill du att vi gér om det
eller vill du hellre att vi rabatterar jobbet?”

Exempel 2: ’Ja, det dir var inte snyggt. Vi far géra om det.
Men du ska veta att det dr fullt i lackverk- stan hela veckan.”

Exempel 3: ’Ja, det var mycket daligt gjort. Jag ber verkligen
om ursikt. Vi ska omedelbart ritta till det och ga till botten
med hur det kunnat hidnda. Under tiden far du en lanebil.
Det dr vad vi kan gbra f6r dig just nu, dr det okej?”

Kommentarer

Svar 1: Jobb ska vara korrekta, inga rabatter i virlden raddar
ett felaktigt jobb. En allvarligt menad ursikt saknas. Kun-
den maste vara riktigt missnéjd.

Svar 2: Ingen ursikt och ingen bra 16sning. Det ir fort-
farande kunden som fir lida f6r foretagets fel. Kunden har
ingen anledning att vara nojd.

Svar 3: En riktig ursikt, en snabb 16sning och en hyf- sad
kompensation. Kunden svarar sannolikt ja, men gar déri-
frin med uppfattningen att féretagets personal saknar
ansvar och kvalitetskinsla. Definitivt skadligt f6r foretaget.

Ett sadant hir fel mdste féljas upp. Den ansvarige maste fa
std till svars infor kunden, atgirda felet och leverera en bitt-
re lackerad bil 4n den kunden limnade in. Rutiner miste
inforas sa att det hir inte hander igen.



Sammanfattning

Det dr bra t6r kunderna, de anstillda och foretaget att allt fler
har kundkontakt och vet vad god kundvird ir.

For att kunderna ska vara nojda dr attityden till dem lika viktig
som jobbet som gors.

Det gir att sjalv skaffa sig ratt attityd genom att trana pd ett
te) ] te) J te) p
positivt férhallningssatt.

Att kunna ”ta” kunder handlar om att ldsa av, lyssna, ge
torslag, leda till beslut och se till att kunderna ar néjda.

Reklamationshanteringens mal dr att aterstilla kundernas
tortroende, dven om foretaget har gjort fel.

Den som gér fel ber 6dmjukt och allvarligt om ursikt och
rittar snabbt till felet. Direfter ser foretaget till att det inte
hinder igen.

Nir kunderna har fel i sina reklamationer ska personalen med
pedagogiska samtal se till att kunderna uppfattar och accepte-
rar argumenten, och dirmed fortsitter att lita pa foretaget
som leverantot.
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4. Kvalitet i kundvarden?

Vad dr kvalitet i kundvdrden?

Kvalitetsvirden som jobbkvalitet, punktliga leveranser (leve-
ransmoral) och att priset halls, har tagits upp tidigare. Alla
dessa saker handlar om att kunderna kan lita pa foretaget.
Hir f6ljer andra mjuka virden som dr viktiga f6r kundvar-
den.

Sanningen som kvalitet

Palitlighet handlar ocksé vad som sigs. D4 handlar det om
en annan viktig kvalitet — sanningen. Tala alltid sanning, hur
obehaglig sanningen dn dr — ljug aldrig.

De flesta vet att det inte 16nar sig att ljuga. Att sdga en san-
ning som 4r negativ for foretaget kan tvirtom vara det som
kunderna kommer ihdg och uppskattar. Det stirker foreta-

gets palitlighet i kundernas 6gon.

Om kunderna kinner att de anstillda pa ett rakt och érligt
sdtt berdttar sanningen och snabbt fixar till det som blir fel,
sa dr det kanske det kunderna berittar f6r andra vid fika-

bordet.

”Nu ska ni fi hora vad som hande med min bil.... de
er- kinde rakt upp och ner, men fixade det snabbt och bra —
starkt gjort av dem.” Sadan reklam ir inte fel.

Loften som kvalitet

Att halla vad féretaget lovar dr ocksa en kvalitet. Det  dr
bittre att lova for lite dn f6r mycket. Da blir kunderna alltid
positivt éverraskade och mer néjda. Det dr de ndjda kun-
derna som kommer tillbaka.

Nir foretaget ger ett kostnadsforslag giller det att inte rik-
na for snalt. Det dr bittre att ligga pd en bra marginal. Om
fakturan sedan blir ligre dn férslaget, sa blir kunderna dnnu
mer ndjda. Foretaget kan bjuda pa de ganger det blir fel, om
det inte hinder f6r ofta. D4 behdver inte kunderna bli
besvikna 6ver en faktura som dr hégre dn forslaget.
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Aterigen, leta efter kunder som uppskattar professionalism,
som gillar verkstider som héller vad de lovar och som de
kan lita pa nir det géller savil kvalitet som ekonomi. Det dr
mer l6nsamt pa sikt.

Felfrihet som kvalitet

Kvalitet ar ocksi att skaffa arbetsrutiner som minskar felen
— ett ”ldra av sina misstag-system”.

Inom manga sporter vinner den som gér minst antal miss-
tag. Sa dr det till exempel inom motorsporten, dir en meka-
nikers misstag i depan ér lika illa som férarens misstag pa
banan. Detsamma giller {6r serviceverkstider. Inom omra-
det kvalitetssikring kallas det f6r avvikelsehantering,

Genom att analysera vad som gér fel och ta fram ruti- ner
for att det inte ska hdnda igen, sa hojs verkstadens ligstani-
va. Alla anstillda mér da bittre och kunderna gillar att de
far sina bilar fixade med hog kvalitet, till ritt pris och i ritt
tid.

Om ett fel beror pa slarv eller vardsloshet ska sjilvklart den
som gor felet ocksa ritta till det. Tyviérr dr det inte bara
den som gér fel som drabbas. Féretaget far inga pengar for
det extraarbete som uppstir. Didremot kan foretagets rykte
bli simre och personalen i kundmottagningen kanske far en
utskillning av missndjda kunder.

Det ar latt att rakna ut att extraarbete kostar savil tid som
ligre fortroende fran kunderna. Det tar flera dr  att bygga
upp ett bra rykte, men det ricker med ett daligt jobb f6r att
torstora det. Sddana dr villkoren i manga branscher, dven
om det kdnns orittvist.

Inget foretag har rad med missnéjda kunder. Om kunderna
gar nagon annanstans ir det snart ingen som har jobbet
kvar.



Hur badr vi oss at for att
det inte ska uppsta igen?

Avvikelsehantering

Infor rutiner som minskar antalet fel. Det kan till exempel
vara dagliga samtal om fel som gors eller saker som kan
gbras bittre.

Fel som uppstar ofta beror pa ett systemfel i organisationen,
vilket 4r daligt f6r arbetsmoralen. Ta reda pa orsakerna till
felen och ritta till dem. Att ha ett bra system for att reda ut
fel dr en av de viktigaste sakerna for att kunna ge bra kund-
vard. Det garanterar att kunderna far det de vill ha, ndmli-
gen jobb gjorda med bra kvalitet levererade i ritt tid.

Detaljerna skapar kvalitet

Det som piéverkar kunderna och ger det totala intrycket av
foretaget dr:

Ordning och utseende i kundmottagning, verkstad,
toaletter med mera

Ljus och belysning

Personalens klddsel och personliga hygien
Personalens utstralning och kroppssprik
Hur samtal gar till och vad de innehéller

Jobbets kvalitet, leveranstid och pris

En viktig forutsittning for att skapa goda relationer med
kunderna dr att miljén pa foretaget ger ett bra in- tryck och
visar pad professionalism.
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Det handlar om grundliggande arbetsmiljé, som hygien,
rena och stddade lokaler och ett trivsamt och avkopplande
lunchrum. Toaletterna ska vara frischa och kundmottag-
ningen ska se vilkomnade ut. En ostiddad toalett eller en
skripig verkstad ger inget bra intryck. Det dr svart att sdga
att foretaget levererar hog kvalitet nér lokalerna visar nagot
annat.

Det dr ocksa svirt att begira hog kvalitet av personalen om
stidningen 4r dalig, verktygen slitna eller om lunchrummet
ir otrevligt. Om inte ens lunchrummet har en bra miljé, kan
det ge en kinsla av att foretagsledningen inte bryr sig om de
anstillda.

Saker och ting hinger ithop. Det giller savil dgare som
anstillda i ett serviceféretag. Ordning och reda 1 lokalerna
ar direkt avgorande f6r hur snabbt och med vilken kvalitet
ett jobb kan goras.

Duktiga och begavade minniskor som vill utvecklas 1 sitt
yrke, vill inte heller arbeta i en dalig milj6. Det dr dessa
minniskor som behévs nir tekniken blir allt mer komplice-
rad. Dirtor handlar kundvard ocksa om detaljer, som till
exempel bra rutiner, personlig disciplin, personlig hygien
och punktlighet.

Det handlar om vanligt sunt férnuft. Inga kunder tycker om
att fa fakturan férklarad av en ovirdad person som stinker
armsvett.

Punktlighet som kvalitet

Det finns manga sitt
att undvika forsena-
de leveranser. Vikti-
gast dr fOrstds bra
planering och att lira
av tidigare misstag,

Att f6rsoka hilla

nere sjukfrinvaron

ar ett annat satt.

Foretaget kan till

exempel lita perso-

nalen vaccinera sig mot influensa, eller se till att personer
som dr sjuka inte smittar andra. Ju mindre ett féretag ér,
desto viktigare dr det att veta vad som ska géras om nigon
bérjar bli sjuk. Ska den personen tvingas stanna hemma,
eller dta och fika ensam?

Har foretaget bara tva anstillda sd dr halva
personalen borta om den ena blir sjuk. Blir
bada sjuka gar det inte att leverera ndgonting.
Men oavsett hur manga anstillda foretaget
har, sa innebér sjukdomar att det blir svdrare
att leverera i tid. Det ger besvikna kunder
och dirfér hanger sjukfranvaro och kundvard

thop.



Sdkerstdll kvalitet i framtiden

Det giller att vara noggrann vid anstéllning av personal.
Forutom de rena yrkeskunskaperna s dr den sociala kom-
petensen viktig. Férmdgan att kunna “ta folk”, vara lyhord,
serviceinriktad och vinlig i kontakten med kunderna, bety-
der minst lika mycket som jobbets kvalitet, pris och leve-
ranstid.

En annan viktig egenskap dr viljan att lira sig nya saker
och utvecklas. Dirfor dr det ocksa viktigt hur en nyanstalld
introduceras i féretaget. Det dr lika viktigt for fOretaget att
ge den nyanstillde en bra introduktion, som det dr att se
kundernas behov. Det handlar om att f6ra Gver foretagets
policy och kultur och fd den nya att bli en i ginget. Ett bra
sitt dr att lata en duktig anstilld jobba tillsammans med den
nyanstillde under en period.

For att 6ka produktiviteten 4dr det bra att titta pd foretagets
bésta medarbetare. Titta bade pd det personliga upptridan-
det och hur arbetet genomfors. Nir kommer de till jobbet,
hur lang tid tar det innan de borjar jobba, hur planerar de
arbetsdagen, hur hanterar de kunderna, varfor dr de sa
effektiva? Det dr fragor som dr limpliga att stilla i gemen-
samma utvecklingssamtal, fOr att pa s sitt hdja ligstani-
van och bli effektivare.

Inget foretag dr bdttre dn dess svagaste Idnk

Vad ir foretagets svagaste link, det vill siga vad i leverans-
kedjan haller ldgst niva och vad dr orsaken till det? Det kan
handla om sévil bilreparationer som kundvard. Hir ligger
fokus bara pd kundvérden. Det ér sillan som kunderna
sdger att de dr missndjda med nagot i kundvarden. Det
behover inte betyda att de dr njda, utan snarare att det dr
svart att ta upp “mjuka” virden.

En enkel enkit dr det bista sittet att ta reda pa hur kunder-
na uppfattar kundbemétandet. Den kan skickas till kunder-
na efter besoket eller ldgeas i deras bilar ndr jobbet dr klart.
Den bor ocksa ligga pa disken i kundmottagningen, sa att
kunderna kan fylla i den spontant eller ta med den hem.
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Tink pd att inte ha f6r manga fragor i enkiten, da tréttnar
kunderna. En intervju kan i vissa fall ge mer detaljerade
svar, dven om manga kunder inte tycker om att ge kritik.

Nir kunderna har talat om vad som kan forbattras, ar det
upp till féretaget att bestimma hur det ska goras. Ligg till
det som eventuellt saknas. Prata inom foretaget om sidant
som kan bli bittre, frischate, ga snabbare eller hanteras pa
ett annat sitt. GOr de praktiska sakerna och ta fram forslag
pa hur de ”mjuka” virdena kan forbittras.

Om det finns stora skillnader i hur medarbetarna beméter
kunderna, sa far chef och personal prata igenom det och ge
tips till de personer som inte haller mattet.

Tink pa att alla far vara som de vill privat. Men ndr de
representerar féretaget dr de skyldiga att méta kunderna pd
ett bra sitt, sa att jobben fortsitter komma in.

Tyvirr kan det vara den svagaste linken som ger bilden av
foretaget. Inget foretag dr alltsd bittre dn sin svagaste link.
Det positiva ér att det ndstan alltid gar att f6rbittra.

Sammanfattning

Kvalitet 1 kundvard ar att:

alltid f6rsoka uppfylla kundernas behov

tala sanning

halla det som lovas

ha hég kvalitet pa jobben

vara sd nira felfri som mojligt

ha hog leveransmoral

kontinuerligt utbilda personalen

skapa lagkinsla, jobba mot ett gemensamt mél

kvaliteten marks Gverallt pa foretaget.

Det giller att hitta foretagets svagaste link och forbittra
den. Alla anstillda ska hjilpa varandra med att bli bittre pa
kundbemdotande genom att sdga ifrin nir nadgon inte
behandlar kunderna efter féretagets kundvardspolicy.



5. Lojala kunder

A

Hur kunderna blir néjda och lojala

Den frimsta anledningen till att kunderna kommer tillbaka
gang pd gang ir helt enkelt att de dr néjda med foretaget
och tycker att det dr bittre 4n konkurrenterna.

Foretaget miste se till att hélla en bra kvalitet p4 allt som
levereras och se till att kunderna fortsitter att vara nojda.
Det kan till exempel géras genom att stilla fragor till kun-
derna.

Det gar ocksa att vidareutveckla relationen till kunderna, f6r
att se till att de dr lojala dven pa lingre sikt. Det kan till
exempel handla om att ge lojala kunder bonus, som rabat-
ter, fri biltvitt eller gratis eller rabatterad lanebil vid service.
En annan sak ir att arrangera speciella kundkvillar f6r de
mest lojala kunderna.

Reservation |

Kunderna kan inte alltid fa fram vad de vill. En del 6nske-
mal vet kanske inte ens kunderna att de har, men som dnda
paverkar dem pa nagot sitt. Ddrfor dr det viktigt att alla
kundvirdande insatser héller en jimn kvalitet. Féretaget bor
ocksa komma med positiva Gverraskningar med jimna mel-
lanrum, som ger kunderna nigot extra.

Reservation 2

Om kunderna alltid dr néjda beror ocksd pa om andra fére-
tag g6r nagot som foriandrar konkurrenssituationen och
torbattrar sina chanser att ta Gver andras kunder.

Inget foretag kan sld sig till ro och vara néjt, utan det krivs
hela tiden utveckling och en successiv férbittring av utbu-

det.
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Det kan vara saker som:
Kortare leveranstider
Modernare utrustning
Jobb av hogre kvalitet
Mer nytta f6r kunderna
Vilutbildade medarbetare

Serviceinriktade medarbetare

Bittre priser

Att driva ett foretag framgangsrikt handlar om att kunna se
framat, att férutse utvecklingen och att se vilken plats fore-
taget har i det nya som skapas. De nya kunderna kanske
finns bland de yngre generationerna, som har andra behov
in dagens kunder. Hur ska foretaget géra f6r att dra till sig
de nya mélgrupperna?

Féretag som bland sina anstillda har en bra blandning av
olika generationer, kon och etniska ursprung, har bittre for-
utsdttningar att utvecklas. Det ger ett bra underlag for fra-
gor om vad foretaget kan gora fOr att locka de malgrupper
som personalen sjilva represen- terar och hur de ska bli
lojala kunder.

Lojala kunder skapas av néjda kunder. N6jda kunder dr
trygga med att foretaget f6ljer med 1 utvecklingen, savil den
tekniska som sambhillet, och samtidigt utvecklar relationen
till kunderna.



Hur néjda dr kunderna?

Vill féretaget ha svart pa vitt vad kunderna tycker kan det
gbra en enkdt. Fragorna kan stillas muntligt ndr kunderna
himtar nycklarna, eller skriftligt. Det gar till exempel att ge

kunderna ett frageformulir med ett portofritt svarskuvert
nir de himtar sina bilar.

Eftersom kunderna gbr foretaget en tjdnst genom att svara
pé fragorna, sa dr det en fin gest att ge dem en present som
tack f6r besviret. Om de far presenten tillsammans med
enkiten sa Okar chansen att de svarar pa fragorna.

Kundvird dr ett bra dmne att stilla frigor om. Det gar att

béde stilla fraigor om foretaget och det som foretaget leve-
rerar for tillfallet. Men det gir ocksa att friga om vilka nya
tjdnster som kunderna vill ha. Det dr ock- sa ett bra tillfdlle
att testa nya idéer, for att ta reda pa hur minga kunder som

kan tinka sig att anvinda de nya tjdnsterna. D4 fir foretaget
ocksa ett bra underlag for att kunna fatta beslut.
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De flesta kunder fOrstir ocksé att enkiten handlar om fore-
tagets omsorg om kunderna och att féretaget bryr sig om
vad kunderna tycker. Det ger alltid en bra signal.

Har foretaget minga kunder dr det bra att ta fram en enkit
som gar att databehandla. Det dr ocksa bra att kdpa in tjidns-
ter fOr savil utformning av enkiten som tolkning av svaren.

Om fOretaget inte har mer 4n nagot hundratal kunder, gar
det kanske att klara jobbet sjilv. Da gér det ocksd att stilla
Oppna frigor, dir kunderna med egna ord far beskriva vad
de tycker om foretaget.

For att géra det hela enklare och spara tid at kunderna, gar
det att ha fragor dir kunderna far virdera kvaliteten pa oli-
ka tjdnster pa en skala mellan till exempel ett och tio.

Mervdrden och reklam

Kunderna gillar att fa bra erbjudanden, sirskilt nir de far
térmaner for att de édr lojala kunder. For att vara framgangs-
rikt i arbetet med kundvird, ska féretaget dven ha som mal
att uppfylla de behov som kunderna inte talar om. For att
utforma erbjudanden som uppfyller dessa behov behévs
det kreativitet.

For en liten eller medelstor serviceverkstad kan det kidnnas
svart att konkurrera med prisvirda erbjudanden. Det giller
att hitta produkter eller tjinster som kunderna tycker dr
minst lika intressanta som de som de stora kedjorna erbjud-
er i butiker eller pa nitet. Erbjuder foretaget ritt saker sa
slipper det priskriget.

Genom att tanka kreativt och ha kinsla f6r de behov som
kunderna talar eller inte talar om, kan alla foretag vara med
och konkurrera. Det handlar om savil produkter som mju-
ka virden. Hir édr nagot av det som finns att tinka pa.

Foretaget madste mdrkas

Alla féretag behéver nagot som gor att kunderna minns
dem pa ett bra sitt, en ”Oj-faktor”, nagot som sitter foreta-
get pa kartan. Det kan r6ra sig om flera olika saker, till
exempel:

- Poretagets profil och personalklider
Kvaliteten och priset pa jobben
Leveranstiden

Kundbemotandet

Kundnytta/
specialisering
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Foretagets profil
Det handlar om:

Ett unikt och enkelt namn som ar litt att komma ihdg
En enkel och minnesvird logotyp

Exteri6r- och inredningsdesign

Brevpapper, fakturor, kuvert

Informationsskyltar

Webbplats

Personalklader

Allt som representerar foretaget bor vara foretagsprofile-
rande.

Om foretaget fokuserar pd en speciell malgrupp gar det
naturligtvis att ta hinsyn till deras smak. Om kunderna ar
positiva till féretagets miljé och tycker att den dr genom-
tinkt och omsorgsfullt gjord, sa drar de kanske ocksa slut-
satsen att omsorgen dven omfattar kunder och bilar.

Hir dr ndgra exempel pa vad som menas med ”Oj- faktor”,
det vill siga hur foretaget skapar uppmirksamhet som kun-
derna kommer ihag,

Manga moderna verkstider har stora fénster mellan kund-
mottagningen och verkstaden. Kunderna gillar att se nir
bilarna lagas, de vilstddade lokalerna och verktygen som lig-
ger i ritt ordning. Det visar pd kvaliteten i jobbet.

Ett mer avancerat exempel dr att féretaget véljer att rikta sig
mot en viss malgrupp, till exempel dldre personer”. Foreta-
get utvecklar ett antal specifika erbjudanden som den mal-
gruppen gillar. Hela kundmottagningen inreds med gamla
mobler, mattor och féremal fran férr. Pa viggarna sitter bil-
der pa bilar fran 1950-talet, de f6rsta mopederna och sa
vidare. Mekanikerna dr kanske utklddda till Elvis Presley
och kundmottagaren till Marilyn Monroe. I bakgrunden
spelas musik fran 50- och 60-talet. Detta dr nog ndgot som
kunderna skulle prata med sina vinner om.

Foretaget kan ocksa vilja andra mélgrupper, som unga eller

bilfantaster. Foretaget kanske utvecklas till ett servicestille

tor de som ligger ner en f6rmdgenhet pa att renovera gam-

la bilar och anpassar utbudet och féretagsprofileringen efter
den malgruppen. Aven personalen viljs
utifran specialkunskaper i att bygga om
gamla bilar. Féretaget bygger upp ett nit-
verk med foretag i Sverige och utlandet
for att fi tag i reservdelar och utbyta
erfarenheter. Ar efter 4r bygger foretaget
upp en storre kundkrets och en unik
kompetens. Detta dr givetvis mycket sva-
rare, men ocksa mycket roligare.



OBS |

Observera att personalens attityder fortfarande ar lika vikti-
ga som foretagets profilering. Hur de pratar med kunderna
maste anpassas efter den produkt som erbjuds.

OBS 2

I bdda exemplen édr det profilen och utformningen av
kundmottagning och verkstad som skapar ”Oj- faktorn”.
Féretaget bor ta hjilp av inredningsarkitekter och reklamby-
rder fOr att skapa ritt miljé. Det spar bade tid och pengar.

Det hir var bara ett par exempel pa profilering. Det finns
utrymme for massor av andra alternativ, sa det giller att tin-
ka efter vad foretaget kan och vill gbra. Ett féretags profil
har stor betydelse.
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Kvaliteten och priset pa jobben

Vad ir kvalitet pd jobben? Betyder begreppet kvalitet olika
saker for olika kundgrupper? Pa vilken niva ska féretaget
ligea? For kunder som inte har si mycket pengar och som
bara har bilen som ett transportmedel, kan ett lagt pris for
ett hyfsat bra eller okej jobb vara kvalitet.

For kunder som kan och vill gbra av med mer pengar kan
det vara virt att ga till extra skickliga specialister, dven om
det blir mycket dyrare. Det kan handla om att dessa kunder
vill markera sin sociala status, att visa att de har rad med det
bista.

Det kan ocksa vara kunder som ir beroende av bilen i arbe-
tet och dirfor vill ha bista moéjliga kvalitet, oavsett vad det
kostar. Ett billigare arbete av okej” kvalitet riskerar att bli
dyrare f6r dessa kunder i slutinden.

For de allra flesta handlar kvalitet om ett jobb som gors
utan fel, som levereras i ritt tid, till ett rimligt pris och av en
verkstad med bra service.

For de flesta serviceverkstider dr tillrdcklig kvalitet ett jobb

som gbrs pd budgeterad tid

dir resultatet innebir manga problemfria mil £6r kun-
derna

som gors till ett pris som inte dr dyrast, men inte heller
billigast.

Det finns alltid verkstider som kan gora jobbet billigare.
Men kloka kunder sparar inte nagra hundralappar om de
riskerar att inom kort fa betala det dubbla priset f6r en ny
reparation, bara fOr att jobbet inte gjordes ordentligt forsta
gingen.



Det dr alltsd viktigt att bestimma sig for vilken malgrupp
som féretaget ska jobba mot och vad de har fér uppfattning
om kvalitet. Det dr bittre att forsoka fa kunder som forstar
varfor foretaget inte 4r billigast, men som 4r néjda med kva-
liteten i forhallande till det pris de betalar.

Pa fakturan kan foretaget ha en slogan som beskriver sam-
bandet mellan pris och kvalitet. Den kan utformas pa ett
personligt sitt med en ”Oj-faktor”, till exempel: "Det dr
mojligt att vi inte dr billigast, men vi levererar hog kvalitet
for pengarna.”

Nir kunderna dker fran verkstaden ska de vara 6vertygade
om att de gjort en bittre affir 4n om de bara hade gatt efter
det ldgsta priset.

Leveranstiden

Kvaliteten pé jobb inom motorbranschen har blivit hogre.
Inte minst har olika ”avsldjanden” i media om déliga jobb
och stora prisskillnader, gjort att kraven pa kvalitet har 6kat.
Det har ocksa blivit en stérre prispress.

Kunderna kriver bra kvalitet till bra pris, och de borjar bli
vana att fi det. De vill ocksd fa bilen fixad snabbrt, eller
dtminstone pa den tid som verkstaden lovar. Det 4r fa
minniskor som inte pa ndgot sitt drabbas av férsenade
leveranser.

Kraven ir typiska f6r var tid, ndr méinniskor har mindre tid
in tidigare. Tiden 4r mer vird dn nagonsin och dirfor dr
den ocksd allt viktigare som ett sitt att konkurrera. Darfor
ir hog produktivitet ett konkurrensmedel. Detta skapas av
bra férutsittningar péd arbetsplatsen och moderna, vilskotta

verktyg.

Hur produktiviteten i verkstaden kan héjas dr ett bra dmne i
utvecklingssamtal med de anstillda. Om de tycker att pro-
duktivitet inte dr intressant sa har de inte forstatt vad som
ir bist for dem, vare sig ekonomiskt, f6r kroppen eller hil-
san i 6vrigt. Optimal produktivitet tar hidnsyn till alla dessa
faktorer.

Effektiva féretag uppmuntrar ofta sin anstillda att komma
med idéer som férenklar och snabbar pd jobben.

For att ta ett konkret exempel:

Lat sdga att foretaget tittar pa hur lang tid det tar att till
exempel byta en vixellida eller ett avgasrér. Da kommer det
mirkas att det for olika mekaniker tar olika ling tid beroen-
de pa hur krangligt jobbet dr. Fragor som da kan stillas ér:

Vad beror det par

Vad ar skillnaden?

Kan alla lira sig ndgot av den som dr bist?

Finns det skillnader si finns det ocksa tid att vinna.
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Direfter giller det frigan hur jobbet kan snabbas pa ytterli-
gare:

Kan en annan placering av verktygen fa ner tiden som
mekanikern behéver for att himta dem?

Kan ett kort inhopp av en annan mekaniker spara tid,
exempelvis vid svara moment? Da maste dven den tids-
forlust som inhopparen gor pa sina jobb riknas in.

Vilka tekniska hjdlpmedel kan spara mer tid?
Finns alla delar pa plats nir de beh&vs?

Det hir resonemanget kan gora sé att kunderna far sina
bilar snabbare. Om f&retaget dr flexibelt och fordelar job-
ben mellan de som dr bist limpade, kan arbetet kanske bli
klart och kunderna fa sina bilar tidigare.

Sadana hdr analyser och férindringar kriver en féretagsled-
ning som uppmuntrar det och som dr beredd att investera
iny utrustning,

”Oj-faktor” inom kundbemdétandet

Aven om foretagets kundbemétande redan ir bra, kan det
dnda vara motiverat att stirka det ytterligare med en
”oj-faktor”. Det blir ndgot som kunderna minns och berit-
tar f6r andra. Kundvarden ska ju uppfylla kundernas behov
pa flera olika sitt.



Helvetes, Bosse...

har du képt en Ferrari?

Lanebil

Att erbjuda lanebil till de kunder som har sina bilar pa servi-
ce dr alltid populirt. Men ordet “lanebil” ska inte anvindas
om det egentligen handlar om en hyrbil. Det dr vanligare att
verkstider hyr ut bilar till ett rabatterat pris, 4n att de lanar
ut dem. Ordet “ldnebil” gor att kunderna tror att det dr gra-
tis och blir sura nir det kostar pengar, dven om det ir ett
lagre pris.

Att istallet 1ana ut cyklar dr ett bra sétt att halla nere kostna-
derna och férenklar t6r kunderna. Det brukar vara popu-
lirt, 1 alla fall pd sommaren.

Andra sitt kan vara att ldta en anstilld skjutsa kunderna i
féretagets minibuss, ge dem bussbiljetter eller ha avtal med
ett taxibolag som ger kunderna rabatt.

Om foretaget dven siljer nya bilar, kan kunderna fa lina en
demobil under tiden deras bilar star pa verkstaden. Det 6kar
chanserna att fa sélja nya bilar till kunderna. Kundvard
handlar ju om att behalla kunderna under lang tid.

Om fOretaget tjidnar ndgot pa dessa saker, beror pa hur
minga kunder det lockar och hur méinga som blir lojala
kunder.

Forkortad leveranstid

Linebilar ar bara ett satt att underlatta kundernas vantetid.
Ett annat satt ar att ha kundernas bilar under kortare tid
genom bittre logistik.

Om en kund limnar in sin bil pd kvillen innan den ska in
pé service och himtar den pa kvillen nista dag, sd har kun-
den varit utan bil i ett dygn. Den totala arbetstiden pa bilen
kanske dr tva timmar. Vad kan féretaget gbra for att minska
den oanvinda tiden f6r bilen? Betyder det nagot f6r kun-
derna, eller blir bilen dnda bara stiende pa parkeringen vid
deras arbete?
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Nej, nej, det hdr dr en Idnebil fran
Nisses serviceverkstad.

Min Skoda dr pé reparation.

Foér dem som ir lediga eller har flexibel arbetstid, kan det
vara en fordel att himta bilen pa dagtid. Nyttan for kunder-
na ska alltid vara avgérande nir foretaget letar efter omra-
den att forbittra.

Utvecklingsidéer bland medarbetare

Olika chefer reagerar nog olika pa denna rubrik. For vissa
ir det en sjdlvklarhet, en del héjer kanske inte ens pa 6gon-
brynen, medan andra tycker att det dr orealistiskt.

Inom manga foretag har personalen massor av idéer om
hur bland annat arbetstiden kan férkortas och hur ergono-
min kan forbittras. Men de flesta upplever att foretagsled-
ningen inte dr intresserad av att gora de toérindringar eller
utveckla de verktyg som behdvs £6r dessa forbittringar.

Detta ointresse beror dels pa daliga erfarenheter och dels pa
en allmint negativ instillning till férslag fran de anstéllda.
Har tidigare forslag varit daliga blir férvintningarna pa nya
forslag ocksa negativa, dven om  de nya forslagen ar bra.

Dirfor dr det viktigt att den som ger ett forslag, verkligen
tinker igenom det och beskriver vilka praktiska och ekono-
miska férdelar det ger féretaget. En bra chef kommer da att
hjilpa till att utveckla forslaget, om det behdvs. Det handlar
om att skapa en milj6 ddr medar- betarna kinner sig delakti-
ga och betydelsefulla for féretagets framgangar och utveck-
ling.

Inféstning av dérrar.Arbetar-
na pd en bilfirma i Eskilstuna
konstruerade den hdr dorr
lyften av en pelarborr.

Den spar bade ryggar och
arbetstid.



Hir dr nagra saker som anses vara viktiga for ett utveck- Mboijlighet att paverka. Foretaget ska uppmuntra till utveck-
lingsvinligt féretagsklimat: ling av arbetet och alla fOrslag ska tas pa allvar. Aven smi
forbattringar ska uppmuntras, eftersom de pa lingre sikt
kan ha stor betydelse f6r exempelvis ergonomi eller sjuk-
franvaro.

Arbetsprestationen bér mitas och spela roll f6r medar-
betarnas 16n och mdijlighet till befordran. Inga anstillda tar
fram forslag till forbattringar f6r foretaget om de sjilva inte
tjdnar pa det. Etik och moral. Etik och virderingar maste delas av alla och
anvindas savil internt mellan personalen, som mot kunder,
kén och etniska grupper. Dir har cheferna ett extra stort
ansvar som goda férebilder.

Foretagets omsorg om medarbetarna ska visas genom
respekt och hinsyn for varje anstilld och en konkret hjilp
till den som kommer med forbittringsforslag.

Sammanfattning

- Lojala kunder skapas av n6jda kunder. De ska vara sa néjda med
foretaget att alla andra alternativ dr simre.

Kunderna har 6nskningar som de bdde talar om och inte talar om.
Diirfor ska personalen vara noga med att friga kunderna om det it
ndgot mer foretaget kan hjilpa dem med.

Att erbjuda mer nytta till kunderna baserat pa deras totala behov ar
ett bra satt att géra dem mer nojda.

Foretagets profilering kan alltid vidareutvecklas och férbattras. Se
med sjilvkritiska 6gon Gver foretagets profil. Kan den utvecklas
ytterligare? Vad kan géras for att sticka ut frin mingden?

Involvera personalen till att ta fram idéer (i utveck- lingssamtal) pa
temat ”hur kan foretaget locka fler kunder, 6ka konkurrenskraften
och stirka féretagsprofilen?”

Gissa inte, anvind enkiter och kundintervjuer for att ta reda pd vad
kunderna uppskattar och vad de tycker kan forbattras.

Om foretaget vill ha utvecklingsidéer fran personalen maste ledning-
en uppmuntra det och beldna resultatet, sd att de som ligger forslaget
far personliga fordelar.
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6. Foretagets kundpolicy

Foretagets kundvdrdspolicy och kvalitetsmdl

Alla féretag och avdelningar behéver en ledare. Otydligt
ledarskap skapar frustration och osikerhet. Det ger ocksa
utrymme fOr personliga tolkningar. Nir det giller kundvird
kan det vara riktigt daligt.

Att leda personal liknar till stor del kundbemétande. Det
giller att vara tydlig med foéretagets grundfilosofi och kon-
kret ndr det giller detaljer.

Ledare maste sjilvklart leva upp till f6retagets kundvards-
policy till hundra procent. G6r de inte det sa slutar de
anstillda ocksa att bry sig.

Alla foretag ska ha sin kundvardspolicy nedskriven. Det
behévs dels £6r att utbilda gamla och nya medarbetare, dels
for att kunna hinvisa till den nir det behévs. Den ska vara
sd detaljerad att den fungerar som en handledning f6r med-
arbetarnas agerande i olika kundsituationer.

Kundvarden ska anvindas varje dag. Det betyder att chefen
far manga chanser att ge personalen exempel pa vad kund-
vardspolicyn star f6r. Det handlar om virderingar och
instéllningar. Det blir inte alltid sa tydligt bara genom att
prata om det. Men genom att ge praktiska exempel fran
verkligheten, kan personalen littare ta till sig policyn. Den
blir dd en naturlig del av deras dagliga beteende.

Personalen ska veta hur de ska bete sig mot kunderna och
var deras ansvar och ritticheter borjar och slutar. Det kan
handla om i vilka situationer som chefen maste fatta beslut.
Personalen har ocksa ett ansvar att friga om nagot dr oklart
eller tveksamt. Det visar att de tar policyfrigorna pa allvar.

Mycket av detta kan verka Gverdrivet. Men som sagts tidiga-
re, en enda dilig erfarenhet kan fd kunderna att gé till ett
annat foretag,
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Foér mindre foretag kan det vara jobbigt att skriva en policy.
Dirfor far alla kopiera ur den hir boken. Sedan dr det bara
att lgga till det som 4r specifikt for det en- skilda féretaget,
till exempel vilka som ér foretagets viktigaste kunder, vilka
férmaner de har och hur de ska hanteras.

| kundvardspolicyn ingdr

(i den ordning kunderna stéter pa den)

1. Foretagets omgivningar, parkeringsplats, foretagets
exteritr, foretagslogotyp, webbplats, brev- och
fakturadesign

2. Foretagsentré, kundmottagning, kunddisk

3. Informations- och reklamskyltar

4. Kundmottagarens klidsel, personliga intryck och hygien

5. Ren och frisch kundtoalett

6. Verkstadsentré och verkstad

7. Ovrig personals klidsel

8. Kommunikationsregler

9. N6jd kund-sikring

10. Erbjudanden och kampanjer



|. Foretagets omgivningar, parkeringsplats,
foretagets exterior, foretagslogotyp,
informationsskyltar

Kunderna ska fa hjilp att hitta till féretaget. Det ska vara
litt att veta var foretaget finns och var bilen ska stillas. For
mirkesverkstider giller det att tydligt tala om vilken parke-
ring som ska anvindas for bilar som  ska servas.

Mindre serviceverkstider finns ofta i fastigheter med ménga
andra foretagsskyltar pa fasaden. Da giller det att synas dir
och att ge information pa vigen dit. Vil framme ska det
ocksa vara tydligt var bilar som ska servas ska parkeras.

Att fa kunderna att hitta till foretaget kan 16sas med:

L]

Flera olika skyltar
Reklamballong
Mejlad, sms:ad eller faxad karta

Gps-information

Webbplats

Forutom en logotyp ska foretaget ocksa ha en ”typografi”
(bokstavsdesign), som foretaget anvinder pa allt skriftligt
material och pa skyltar. Ju bittre logotyp och typografi,
desto ldttare dr det att synas.

Ligger foretaget 1 en egen fastighet, maste ytorna runt huset
vara stidade och ge ett bra intryck.

2. Foretagsentré, kundmottagning, kunddisk

Det forsta intryck som kunderna far nidr de kommer innan-
for doérren 1 foretagets lokaler, har stor betydelse f6r upp-
fattningen av féretagets kvalitet.

Om kundmottagningen ir liten sa giller det att ha sd “ren”
design som mojligt. Ha inte fullt med prylar och reklam-
skyltar pa golv och viggar.

Att ha bilder pa personalen och eventuellt en kort text om
deras bakgrund och fritidsintressen, skapar kon- takt.

Gor ocksi 1 ordning den plats ddr kunderna sitter och vinta
pé sin tur, med tidningar, tv, kaffe eller annat drickbart. En
kundtoalett visar ocksa att foretaget bryr sig om kunderna.

Glom inte belysningens betydelse for ett vilkomnande
intryck. Det giller savil yttre belysning vid parkering och
entré, som den i kundmottagning och verkstad. Sjilvklart
ska belysningen ocksa uppfylla foretagets krav pa en bra
arbetsmiljo.

3. Informations- och reklamskyltar

En bra investering dr skyltar som hjilper kunderna att hitta
till féretaget, men som ocksa dr reklam f6r andra som gar
eller kor forbi. Det ér viktigt att skyltarna gér att ldsa pa
langt hall.
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Skyltar pa tak, fasad, staket, 1 vigkorsningar, pa parkeringen,
i trapporna och pa entrédérren ska alla ha foretagets egna
grafiska design. Det kan vara virt pengarna att lita en
reklambyrd ta fram en tydlig grafisk design for skyltar,
webbplats, brevpapper, fakturor, visitkort med mera.

4. Kundmottagarens klddsel, personliga
utstrdlning, parfym, med mera

Alla avdelningar bér ha liknande design p4 sina klidder. Men
det finns férdelar med att kunderna litt kan se vem som
jobbar i kundmottagningen, i verkstaden eller pa reserv-
delslagret.

Kundmottagaren dr den person som syns mest utiat och
ska representera foretaget med sin klddsel, personliga
utstralning och sitt sdtt att prata. Snygga och prydliga
personalklidder dr viktigt f6r att ge ett bra forsta intryck
och hur foretaget uppfattas.

Helst ska personalen undvika att ha privata klider. Om
foretaget dnda tillater det, bor det finnas tydliga regler f6r
vad som ér okej. I en mirkesverkstad ser det till exempel
mirkligt ut om personalen har tréjor med reklam f6r andra
bilmirken. Det dr inte heller bra att ha klider med reklam
fran exempelvis oljebolag. Det kan ocksi paverka kunder-
nas bild av foretaget.

Policy och regler kring kldder pa jobbet ska vara tydliga, sa
att alla vet vad som giller. Det ir littare att skriva ner regler
och hinvisa till dem, 4n att komma och be nagon dndra sina
klddval i efterhand.

Nir det giller kldder av religios eller etnisk karaktdr, maste
foretaget ta stillning till hur det fungerar i férhallande till
toretagets policy. Det finns dock lagar mot diskriminering,

som styr vad arbetsgivaren far och inte far bestimma i dessa
fall.

Vilket intryck kunderna far paverkas ocksd av persona- lens
hygien, sminkning, frisyr och parfymering. Hir dr det ocksa
bra med en policy f6r vad foretaget tycker dr okej. Det gal-
ler sirskilt f6r de som dr foretagets ansikte utat mot kunder-
na.

Nir det giller parfymer, rakvatten och liknande dr det ocksa
bra att tinka pd att manga minniskor dr kinsliga mot starka
dofter.

Det finns fa skyltar som syns sd bra som
en ballong med reklamtext pa.



5. En frdsch toalett dr viktigare dn vackra
kundloften

Hur konstigt det dn later, sa dr en friasch kundtoalett en av
de viktigaste sakerna som foretaget kan ha for att visa att
det bryr sig om sina kunder. Sjilvklart ska den vara ren och
snyge. Allt annat dr daligt f6r kundvirden. Men en vilkom-
nande belysning dr ocksa viktigt. Féretaget kan dven satsa
pé en speciell inredning, som stirker foretagets profil. Det
ar viktigt att det gbrs med viss stil och att den dr nagot som
kunderna kom- mer ihag.

Hir dr ett exempel som en kund pé Statoil berittat. Ett
utmirkt exempel pa kundvird med kvalitet:

”Jag minns dn i dag en toalett jag besckte i Malmkdping,
Det var en virdag, jag stannade for att tanka och bestkte
toaletten innan jag reste vidare. Jag var inte bortskimd med
rena toaletter pd mackarna, men hir blev jag verkligen Gver-
raskad av en kliniskt ren toalett. Och pa spegelhyllan Gver
tvittstillet stod varens forst utslagna gullvivor och badade i
ljuset fran lampan ovanfor. Jag blev glad i hela kroppen, ett
minne som sitter kvar Gver trettio dr senare. Jag hade inte
for- vintat mig firska blommor pa en toalett”.

Sa enkelt och effektivt kan foretag visa omsorg om
kunderna.

6. Verkstadsentré - verkstad

Allt fler anstallda har kontakt med kunderna. Kunderna tar
sig ocksa oftare ut fran kundmottagningen till andra delar
av foretaget. Det innebdr att kraven 6kar pa att alla delar
ska halla en standard som stimmer Gverens med foretagets
policy.
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Jag gar hit
imorgon ocksa!

Det ger inte ett bra intryck om kunderna maste ta sig forbi
en massa skrip och grejer pa vig till verkstaden. Kund-
mottagningen och verkstaden far inte vara tva olika virldar.
Da kan kundmottagningen upplevas som en kuliss som dél-
jer en stokig verklighet.

Det giller att halla lokalerna i ett bra skick om f&retaget vill
att kunderna ska kidnna att det 4r ordning och reda och att
det ar valstadat.

Att halla en bra standard gérs littast genom att ha rutiner
ddr verktyg liggs tillbaka direkt nir de har anvints. Om
golvet blir smutsigt sd ska det géras rent innan nésta jobb.

Stidningen kan antingen skotas av en stidfirma eller delas
upp mellan de anstillda. Om alla haller koll sa gar det
snabbt att fa stidrutinerna att gbras automatiskt.

7. Ovrig personals klddsel

For toretagets profil dr det en férdel om personalens klider
har samma design. Mdnga kollektioner har flera alternativ
att vilja mellan, det vill siga bade kjol och byxor, overall
och jacka med byxor. P4 sa sitt Okar personalens valfrihet.

Men fin design spelar ingen roll om inte kliderna ér rena
och frischa. Dirfor dr det bra om det finns (minst) en upp-
sittning kliader att byta med mellan tvittarna.

8. Kommunikationsregler

De forsta orden till kunderna nir de kommer till féretaget
ar viktiga for det fortsatta samtalet. Hir kommer nagra kon-
kreta situationer och exempel pa hur det ska lata. Det forsta
exemplet giller kundmottagare.



Jag har en kdnsla av att du
gar for Idngt i din kundvard,
Torkel.

Inledande hdlsningsfraser i
kundmottagningen

Ett bra sitt att borja ett samtal dr ett enkelt: ”Hej, vad kan
vi hjilpa dig med?” Ett annat exempel dr: ”Vilkommen!
Vad vill du att vi gor £6r dige” Ibland ricker det att bara
sidga “hej” och ta 6gonkontakt for att kunderna sjilva ska
bérja beritta vad de vill ha hjilp med.

Det ir bra att variera hilsningsorden. Ar det ké i kund-
mottagningen kan det bli lite enformigt med samma hils-
ning hela tiden. Kunderna upplever det kanske bara som
”tom” vinlighet, som inte betyder nigot.

Det viktigaste dr att kunderna kdnner att uppmirksamheten
ar riktad mot dem. Det gors littast med 6gonkontakt och
en huvudnickning, kombinerat med ett glatt ansiktsuttryck
och ett ’hej”. Det édr oartigt att inte ge kunderna den signa-
len. Ar det kunder som ofta kommer till foretaget, ir det
trevligt med ett mer personligt bemdétande.

Kunderna vill ha och har ritt att fa uppmirksamhet och att
bli sedda. Da kinner de att kundmottagaren ir helt fokuse-
rad pa dem och deras problem. Detta maste givetvis goras
med lite kinsla; det dr en konst att gbra det naturligt. Det
underlittar om kundmottagaren verkligen har som mal att
intressera sig for varje kund. Det blir littare genom att tin-
ka att kunderna dr en férutsittning for personalens l6ner.

Inledande kontakt i verkstaden

For verkstadspersonalen handlar det om samtal fOr att stilla
en diagnos, eller samtal under provkorning eller telefon for
att informera kunderna om vilka reparationer som maste
gobras. Ibland handlar det om reklamation av gjorda jobb.

Férutom att prata med kunderna pa ritt sitt, maste de
anstillda ocksé veta vad de sjilva far bestimma och nir de
maste ga till chefen fOr att fa ett beslut. Om de anstillda
kanner att de inte kan ta ett beslut, sd maste de stilla fragor.
Annars finns risken att det blir fel, med mirkbara konse-
kvenser for alla inblandade.

Malet med allt som ségs till kunderna dr att uppfylla deras
behov. Dit riknas ocksd hur kunderna upplever personalens
yrkeskompetens, sociala férmaga och servicevillighet. Den
torsta kontakten mellan kunderna och de som ska laga bilen
kan vara pd tva sitt.

En snygg gest dir om medarbetarna kommer ut i kundmot-
tagningen och hilsar och sedan bjuder in kunderna till sin
arbetsplats. Vanligare ir att kundmottagaren tar med sig
kunderna ut i verkstaden och dir presenterar dem for
mekanikerna.

Férmodligen dr mekanikerna upptagna med andra bilar. Da
ir det viktigt att de med en hilsning och 6gonkontakt
bekriftar métet. Den som till exempel har huvudet under
en bil bor titta fram och hilsa.

S4 hir kan det lata om mekanikern dr upptagen:

”Hej, sa fort jag far loss fingrarna ur vixellidan ska jag
hilsa pa dig — ett 6gonblick bara.”
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Det viktiga dr att kunderna kidnner att det 4r dem som
mekanikern nu ska dgna sig at. Da kinner sig kunderna som
just kunder.

Om mekanikern kinner kunderna kan inledningen vara
mer personlig. Mekanikern kan girna anvinda deras namn,
men i 6vrigt giller samma sak med 6gonkontakt och sa
vidare.

Nar diagnos stdills

Lt kunderna beritta vad de vill ha hjilp med. Still frigor
om det finns nagra tveksamheter. Pa arbetsordern ska det
alltid antecknas vad kunderna och personalen kommer
6verens om. Det dr extra viktigt vid svara och komplicerade
problem, dir det finns risk att kunder och personal har oli-
ka uppfattningar om orsakerna till problemet.

Det dr lika viktigt att anteckna om kunderna vill ha hjilp
med nagot annat nir bilen dnda 4r pa service. Uppfoljning-
en blir littare och ondédiga missforstand undviks. Dessutom
visar det pa foretagets professionalism.

Atgdrd, pris- och leveransinfo

Nir diagnosen ir stilld och kunderna ska fa veta vad som
behover goras, ska det ocksd presenteras pa ett sitt som
stimmer Gverens med foretagets policy. Sittet det gors pa
ska stimma Gverens med tonen i alla andra kundsamtal.

Det som kunderna fir veta om vad som behéver goras, pris
och leveranstid, ska antecknas pa arbetsordern. Aven klock-
slaget ndr kunderna far veta detta ska skrivas ner samt hur
det limnades; via telefon, mejl, sms eller fax. Det ska ocksi
std att kunderna ska svara och bekrifta att de fatt medde-
landet.

Besked om att ndgon bildel dr sa sliten att den maste bytas
ut, kan gbras pa ett proffsigt och forstiende sitt. Férma-
gan att anpassa presentationen efter kostnad och bilens
alder och status tillhér den hogre skolan inom kundvard.
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Hir dr tva exempel pa en dyr reparation:

Genomsnittskunden med en fem ar gammal bil
Bilen ir i bra skick, men kunden klagar pa oljud frin
motorn. Fels6kningen visar att styrservopumpen maste
bytas. Inklusive arbete kostar detta 15 000 kronor.

Mekanikern siger:

Exempel 1: ”Styrservopumpen ér slut och maste bytas, det
gar pa runt 15 000 kronor. Vad sdger du? Ska vi byta?”

Exempel 2: ”Det ir styrservopumpen som later illa. Den ar
slut, kanske har den skurit. Garantin giller tyvirr inte och
den dr ganska dyr, cirka 15 000 kostar den. Sa det dr bara att
byta. Vad siger du?”

Exempel 3: ”Det hir ir inget roligt besked att limna, men
tyvirr dr styrservopumpen praktiskt taget helt slut. Det ér
darfér du hoér oljudet. Den riskerar att skira ihop helt nir
som helst, vilket kan géra bilen nistan helt okérbar, Tyvirr
gir den inte att laga, utan vi maste byta ut den. En ny styr-
servopump kostar 15 000 kronor monterad och klar pa din
bil, sd jag forstar om du tycker det dr mycket pengar. Men
om du vill kan vi dela upp kostnaden pi sex manader med
vart kundkort. Vad sdger du? Ska vi byta servopumpen?
Bilen 4r ju sa fin i 6vrigt, sa den blir ndstan som ny sedan.”

Kommentarer

Svar 1: dr att g6ra det for enkelt £6r sig. Kunden beho- ver
mer kringinformation, varfér den gatt sénder, att garantin
gitt ut och, framfor allt, arbetskostnaden och hela totalkost-
naden.

Svar 2: dr bittre dn svar 1, men talar fortfarande inte om
totalkostnaden.

Svar 3: dr helt korrekt. Hir finns ocksa en sympatisk ton i
samtalet (kring den stora kostnaden och ett for- slag till 16s-
ning) som kunden sikert uppskattar.



En dldre kund med en femton ar gammal bil

Bilen ér i daligt skick och vird cirka 20 000-25 000 kronor.
Kunden klagar pa oljud frin motorn. Felsokningen visar att
styrservopumpen for 15 000 kronor mdste bytas.

Mekanikern siger

Exempel 1: ”Styrservopumpen ér slut och maste bytas. Den
gir pa runt 15 000. Det dr inte sa konstigt pa en sa gammal
bil. Férr eller senare maste du ta en sidan hir kostnad. Vad
sdger du, ska vi byta?”

Exempel 2: ”Styrservopumpen dr det som orsakar oljudet.
Den ir slut. Kanske har den skurit efter alla mil. Garantin
gick natutligtvis ut i forra seklet. Tyvirr dr den hir delen
bland det dyraste du har i motorrummet, den kostar cirka
15 000. Vill du kunna rulla vidare sd dr det bara att byta.
Vad sdger du?”

Exempel 3: ”Det hir ir inget roligt meddelande, men den
hir styrservopumpen dr praktiskt taget slut. Det dr darfor
du hér oljudet. Den kan ligga av vilken mil som helst. Pro-
blemet 4r att delen 4r dyr, cirka 15 000 kronor. Din bil dr
gammal, sa att byta till en ny kostar mer 4n bilens halva vir-
de. Da ska vi enligt konsumentlagen avrada. Men om du
sjilv kan hitta en frasch styrservopump pa bilskroten under
halva priset, 4r det en bra affir. Ga in pa nitet eller ak till
ndrmaste bilskrot sa hjilper de dig att leta Gver hela landet.
Nir du fatt tag i vad du soker sd hjilper vi dig att sitta in
den. Later det som en bra 16sning fér dig?”

Kommentarer

Svar 1: F'érst tonen — kunden dr gammal, den kira bi- len ér
”sjuk” och behéver vard. Da forvintar sig kunden ett delta-
gande, det vill sdga att beskedet om nédvindig dtgird och
kostnad levereras mjukt. Men det allvarligaste dr lagbrottet.
Konsumentlagen siger att ndr reparationen Gverstiger
bilens halva virde ska verkstaden avrada.

Svar 2: Nagot bittre, men kunden behandlas okinsligt med
tanke pa dlder och beskedets innehall, pa grinsen till ironi-

serande ("forra seklet”). Dessutom samma lag- brott som i

svar 1.
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Svar 3: Mjukt och deltagande. Pris plus lagtext fint beskri-
ven. Losningen pa kundens problem ér utmirkt. Avslut-
ningen dr 6dmjuk och tjanstvillig. S bor en kund bli
bemott. Kunden kommer sikert tillbaka som en néjd kund.

9. Nojd kund-sdkring

Kundvardens kanske viktigaste friga stills for att vara siker
pa att kunderna ir néjda med det som levererats.

Nir kunderna far nycklarna efter utfért jobb tycker de det
ir trevligt att f4 hora:

Nu ska bilen vara helt okej. Ar det ndgot mer du
behaover ha hjdlp med?

Skulle det vara ndgot mer, sa dr det bara att sld en
signal igen.

Kunderna ska alltid fa frigan om allt dr okej eller om de
behover nagot mer. Det dr aldrig fel, utan visar pa omsorg
om kunderna pa ett sitt som ér bra for foretaget.

I avsnittet "Hur n6jda dr kunderna” finns tips pa hur enki-
ter kan anvindas fOr att ta reda pa vad kunderna tycker om
féretaget.



10. Erbjudanden och kampanjer

Om foretaget har speciella erbjudanden eller ndgot annat pa
gang, dr det bra att komma 6verens om hur foretaget ska
tala om det f6r kunderna. Det kan vara det som tas upp 1
avsnittet "Mervirden och reklam”. Men det handlar ocksa
om nagot som kunderna tjdnar pd att gora samtidigt som
nagot annat gors pa deras bilar.

Da kan enkla saker som:

Tycker du inte att det vore en bra idé att vi byter
generatorn, nu ndr vi har utrymmet frilagt, dd
spar du en stol del av min tid?

Det kan vara tillrickligt for att féretaget far ett jobb till,
som ocksa kunderna tjdnar pa. Kunderna uppskattar sadana
tips.

Hur sdkerstdlls att policyn foljs?

Foretagets policy ska finnas sd att den kan ldsas av alla.
Foretagsledningen ska kunna hinvisa till den 1 olika sam-
manhang och alla nyanstillda ska ldsa den och diskutera den
med sin ndrmaste chef.

Att se till att kvaliteten pa kundvarden dr hég ska gbras var-
je dag. Det g6rs bland annat genom att prata om och 6va
bra kundbemdotande tills det sitter 1 ryggmirgen hos alla
anstillda.

Jag sdg Roy och Bettans bilar pé
konkurrentens p-plats. Varfor
kommer dom inte hit?

4l

Nya medarbetare ska fa st6d av de mer erfarna och under
en introduktionstid arbeta under viss uppsikt.

Innan de nyanstillda har sin forsta kundkontakt ska de ldsa
igenom foretagets kundvardspolicy och stilla frigor om hur
toretaget gor i olika situationer. Framfor allt ska de nyan-
stillda fd veta hur de ska hantera kunder som ir speciellt
viktiga for féretaget och som kan- ske dr vana vid att fa lite
extra hjilp.

Kundvard ska anvindas varje dag i foretaget. Dirfér  dr det
viktigt att alla ”héller koll” pa varandra nir det géller bemo-
tandet av kunderna. Detta dr nagot som angar alla, eftersom
missndjda kunder kan paverka allas arbeten. Ar de anstillda
tillrickligt vinliga? Ser de till att de har forstatt kunderna
genom att stilla frigor?

Haller de sina kldder rena och frischa genom att byta dem
tillrickligt ofta? Ar kundtoaletterna stidade?

Kvaliteten péa kundvérden dr en firskvara och minskar vil-
digt snabbt om inte alla pd féretaget ser det som en del av
deras dagliga jobb. Hir har ledningen en stor betydelse, dels
som bra forebilder, men ocksi for att kontrollera att kund-
vardspolicyn foljs.

Om kunderna inte tycker att ett jobb ir ritt gjort eller inte
héller den kvalitet de kan begira, sa klagar de. Foretaget far
da chansen att gora ritt tills kunderna dr n6jda.

Det luriga med en gradvis f6rsimring av kvaliteten i kund-
varden ir att kunderna sillan klagar. De byter hellre foretag
in stiller sig i kundmottagningen och sdger att toaletten 4r
dcklig eller att medarbetarnas hygien ir dalig. De gar istillet
till en annan leverantor dir de slipper de problemen.

Diirfor dr detta en kinslig och viktigt fraga. Foretaget kan
férlora kunder utan att fa reda pé varfor.

Inte en susning...



Det ar inte sikert att medarbetarna vet om de behandlar
kunderna vinligt och korrekt. Darfor dr det viktigt att alla
anstillda har ansvar for varandra och rattar till dem som
eventuellt inte foljer kundvardspolicyn.

Situation

En mekaniker dr mycket stressad och ligger illa till med en
leverans, da en annan av hans kunder kommer in i verksta-
den och vill byta nagra ord. En kollega ser pd och upplever
att kunden blir nobbad och gar dirifran som en missnéjd
kund.

Du ser vdl att jag
dr upptagen.

Du fdar komma
igen senare.

Hur borde situationen hanterats?

Losning 1: Mekanikern borde vinligt tala om f6r kunden att
han ir i ett kritiskt lige infor en leverans och ropa pa kolle-
gor.

Lésning 2: Kollegorna som hor samtalet och vet hur
tidspressad mekanikern 4r, borde spontant ga in och fraga
om det dr nagot de kan hjilpa till med.

Losning 3: Mekanikern kan fraga kollegorna om nagon kan
slutféra jobbet, sa att han kan ta hand om kunden.

Kommentar

Alla 16sningar dr bra. Men situationen kanske kan undvikas.

Det hir ér ett bra exempel pa en situation som blir vanligare
nir kunderna kan komma oanmilda.

Det bista dr att se till att det inte hinder. Det kanske inte ar
bra att kunderna kan komma direkt till verkstaden, utan att
forst prata med en kundmottagare. Om kunderna tas om
hand redan i kundmottagningen, kan kanske kundmottaga-
ren svara pa deras fragor eller att ndgon kollega kan ga in
istillet.

Oavsett situation sa ska inte samtal med kunderna bli daliga
for att en anstilld dr stressad. Det dr ingen ursikt for att
behandla en kund illa. Den stressade medarbetaren ska pa
ett vinligt sdtt forklara situationen och hinvisa till en kolle-
ga, eller be kunden komma tillbaka senare. Ur ndjd kund-
synvinkel dr det viktigaste att kunderna kdnner att foretaget
anstringer sig for att 19sa situationen.

Kwvalitet i kundvarden handlar bland annat om att skapa
rutiner och andra forutsittningar for att undvika problem.
Om féretaget har problem med att halla kvaliteten, sd bor
det tas upp som en dterkommande punkt under utveck-
lingssamtalen. Dalig kvalitet i kundvardsarbetet ska hanteras
péd samma sitt som dalig kvalitet i andra sammanhang,

Hur gick det dd med den besvikna kunden?

Kunden gick frin verkstaden med en forstaelse for att
mekanikern var stressad, men att han hade kunnat hantera
situationen battre. For kunden innebir det att det blir obe-
hagligt att komma tillbaka. I virsta fall byter kunden leve-
rantofr.

Hir dr det bra med en ursakt fran mekanikern. Det enklaste
ir att sd snabbt som mdjligt ringa kunden och siga ungefir
sd har:

”Hej, det dr Uffe pa Olles bilverkstad. Jag ringer for att be
om ursikt for mitt upptridande i eftermiddags. Det var inte
meningen att kora ivig dig pa det dir sittet. Jag var verkli-
gen illa ute och nira att missa leveranstiden. D4 kom du in.
Jag borde bett mina kollegor stilla upp sa jag kunde ta hand
om dig. Jag undrar om vi kan ta ditt drende nu pa telefon,
cller kan du komma in i morgon igen?”

En sadan ursikt och drlighet borde viga upp den daliga
kundhanteringen.

De som erkidnner att de har gjort fel visar tecken pa person-
lig mognad och att de har en realistisk syn pa sig sjilva och
omvirlden. Professionalism 4r att kunna agera kundvinligt
dven i besvirliga situationer. Det dr en kunskap som dven ér
nyttig att ha som privatperson.
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Sammanfattning

I kundvardspolicyn ingar:

Foretagets omgivningar, parkeringsplats, foretagets exterior,
foretagslogotyp, webbplats, brev- och fakturadesign

Foretagsentré, kundmottagning, kunddisk
Informations- och reklamskyltar
Kundmottagarens kladsel, personliga intryck och hygien
Kommunikationsregler
Ren och frisch kundtoalett
Verkstadsentré och verkstad
Ovriga medarbetares klidsel
N6jd kund-sikring
Erbjudanden och kampanjer

Att policyn f6ljs och att kvaliteten hélls h6g ska garanteras genom ruti-
ner i det dagliga arbetet.

Det dr viktigt att alla som har kundkontakt tar ansvar £6r kundvarden
genom att stimulera varandra till stindig utveckling och kontrollera att
policyn f6]js.

Dilig kvalitet ska tas upp i utvecklingssamtal for att hitta 16sningar som
alla 4r med pa att genomfora.

Policyn omfattar alla. Det innebir att alla har ett gemensamt ansvar for
att kvaliteten bevaras. Det innebir ocksa att personalen far ga in och
hjilpa varandra eftersom kundvérden har prioritet.

Foretagets kundvirdspolicy ska finnas nedskriven. Alla som har kund-
kontakt ska ldsa den och stilla frigor om ndgot dr oklart.
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1. Fragor och ovningsuppgifter

Kapitel I. Varfor kundvdrd?
Vad skapar nojda kunder?

Kapitel 2. Kundprofiler och kundbemétande

Vad innebdr det att kunna "’ldsa av” kunder?

Hur hanterar du en superstressad kund som viftar med bilnycklarna bakom ryggen pa den
kund du just nu talar med?

Hur svarar du ndr en kund kommer in och sédger att det dr oljud i motorn, pdstdr sig veta
felet och fragar vad du ska ha for att fixa ventilerna?



Om du dtgdrdat en bil efter beskrivning av kund och felet dr kvar, hur hanterar du det?

Hur gor du om en kund kommer in och bara vill ha hjdlp med att ta reda pd vad det dr for
fel pa bilen, men sjdlv vill fixa felet?

da?

Hur hanterar du en kund som dr tydligt negativ mot foretaget, men i samtalet med dig dndd
inte talar om varfor?



Du ska ta betalt av en kund, men kunden vill ha dtgdrderna mer detaljerat forklarade och
det stdar fem personer i kundmottagningen och vdntar pd sin tur och ser otdliga ut. Hur loser
du problemet?

Vid vilka tillfdllen passar det att ha ett mer “sdljande” samtal, det vill sdga frdga om det dr
ndgot mer kunden vill ha hjdlp med eller komma med erbjudanden?

Kapitel 3. personkdnsla och sdljkunskap

Varfor dr det bra att allt fler i ett bilforetag har kundkontakt?



Vad gor du for att skapa en god relation till kunderna?

Hur ska kunderna uppleva kontakten med dig om du har behandlat dem pé ett kundvdrdan-
de sdtt?

Rdkna upp de fem punkter som ska uppfyllas ndr du “’tar” kunder och beskriv innehdllet i
dem kortfattat.



Kapitel 4. Kvalitet i kundvdrden

Rdkna upp saker som du anser dr exempel pd kvalitet i kundvarden.

Om du skrapat lacken pa kundens bil (men bara lite och pd ett stdlle som knappast syns),
hur goér du da?

En kund vill ha ett leveransbesked och du har rdtt att sjdlv bestdmma och ge kunden det be-
skedet. Du bedémer att jobbet ska kunna vara klart i morgon, en halvtimma innan du slutar.
Vilket besked ger du kunden?



Kapitel 5. Lojala kunder

Vad dr de vanligaste orsakerna till att kunder gterkommer?

Ndmn nagra detaljer i ett foretags leveransprogram som pdverkar hur konkurrenskraftigt
foretaget dr.

Kapitel 6. Foretagets kundpolicy

Vad har en chef for betydelse for kundvarden, vad dr chefens uppgifter gentemot de anstdll-
da?



Vad dr det for foretagsspecifika regler inom kundvdrd, som inte stdr i den hdr boken, men
som du bor fraga din chef om?



Att ta reda pd under din APL

Hur dr din APL-plats kundmottagande organiserat? Ar det en traditionell kundmottagning
med kunddisk och separat kundmottagare? Eller har kunderna direktkontakt med sin “egen”
mekaniker? Din uppgift blir att ta reda pé det och hur det fungerar.

Varfor har foretaget valt det system de nu anvdnder?
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