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’Du ska se kundens ogonfarg”

Inte bara Systembolaget tror pa det goda kundmétet. Bilféretaget Upplands
Motor noterade att de flesta finner det ungefiar lika angenimt att limna bilen
pa service som att ga till tandlidkaren - och har gjort nagot radikalt &t saken.

Text: Joachim Stokstad Foto: Fredrik Stehn

Det &r svart att komma fram pa telefon. Nir du dntligen far
tag i bilverkstaden far du uppge ditt registreringsnummer.
Det blir en tid om tre veckor. Klockan 07.00.

Nar du kommer dit far du leta p-plats. Vid disken fragar de
igen vad du har for registreringsnummer. S aker bilen iniett
“svart hal” dir det star "Endast personal!” pa dorren.

Bilen ska héamtas efter 16 men fore 17. Nir du kommer dit
fragar man om ditt registreringsnummer. Du far en faktura
som inte gar att begripa och du tinker: "Undrar om de
verkligen har gjort allt som de har tagit betalt for?”

K#nns beskrivningen igen? Den dr Per Roséns, vd [or
Upplands Motor i Akalla utanfor Stockholm. Sjilv hdvdar han
att vildigt manga kdnner igen sig - medan andra menar att
det kan vara viirre inda.

De erbjid nagot unikt

Det vet han tack vare kundintervjuer. Sa nér bilanldggningen
med sina 15 300 kvadrat stod firdig 2007, visste han att de er-
bjod nagot unikt for branschen.

S& har kan det nimligen ocksa vara:

Du ringer, kommer fram direkt, uppger registreringsnum-
mer och namn och far en tid inom fem dagar. Du véljer sjilv
tid nir du vill ldimna in bilen. Och far fragan om du vill limna
den, eller véinta - i sa fall ingér frukost eller lunch. Du far en
bekriftelse hem i brevladan.
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@ Undrar om
de verkligen har
gjort allt som
de har tagit
betalt for?

Nér du kommer finns det gott om p-plats. Du tar en
nummerlapp med tidsangivelse - far du kéa mer &n tio
minuter sa bjuds du pa en full tank. Nir det ir din tur fragar
man bara efter ditt namn, inte bilnumret.

Har du valt att inte viinta kvar finns gratis lanecykel,
shuttle-buss eller hyrbil. Vill du stanna kikar du, sedan kan
du gratis utnyttja det tradlosa ndtverket med en biirbar dator
eller mobil. Du kan tréna i gymmet, da far du lana handduk
och tval.

Om mekanikerna mot formodan inte lyckas gora all service
som kriivs behiver du inte komma tillbaka. I stéllet dker man
hem till dig med en lanebil medan man fixar din bil.

- En upplevelse som den jag inledningsvis beskrev, dr inte
i lingden siljbar, siiger Per Rosén. Man kan inte sélja en tjinst
som upplevs som skit, skit, skit, dyrt och skit. Det gar inte.

Men det &r inte bara bemdtandet som ér annorlunda i den
hér bilanliggningen. Det forsta man mots av nir man
kommer in 4r ett snyggt calé och en farggrann lekplats for
barnen. Det finns barnvagnar att lana. Verkstaden har
glasviiggar och kunderna ir dven vilkomna in dit.

- Det &r ju samma kund som koper bil som sedan servar
den. Har vi da en jittefin bilhall méste vi ha samma standard
péa verkstaden. Dels for kunden, som ju oftare ir dér in i
nybilshallen, dels for personalens skull. Om vi séljer i
luftkonditionerade ytor och verkstaden ér en smutsig grotta
dir det star "Endast personal!” pa dérren, ger vi inte all
personal férutsittningar att bete sig likartat mot kunden.

En lyckad satsning
Per berittar att verkstadsgolvet skuras tre-fyra ganger om
dagen nér vadret 4r som virst.

Aven i personalutrymmen mérks skillnad. Har r det 1angt
fran sunkigt omklidningsrum. De personliga klidskapen 4r
inte i orange plat (*vem vill tillbaka till gymnasiet?”) utan i
trd, med snyggt formgivna svartblénkande dorrar. Alla far
varje dag en ny rod handduk.

Och satsningen tycks ha gatt hem - bade hos kunder och
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hos personal. Ndr Upplands Motor dppnade i augusti 2007

hade de atta anstiillda, noll kunder och salde 300 bilar. [ ar &r
man 130 anstillda, har 35000 verkstadskunder och forviintas
siilja 6 000 bilar, Personalomsattningen ir laga sju, atta procent.

- Jag har séikert haft 5000 studiebestk och néistan alla
sdger: "Vilken jéttefin anldggning.” Sedan séger de: "Men det
mest imponerande &r ind att alla i personalen ser sa glada
ut och hélsar!”

Per Rosén berittar att de regelbundet trinar pa att se
kunden och att hiilsa, bade pa varandra och pa kunderna.
Han menar att skillnaden mellan att se nagon rakt i 6gonen
och att titta i harfistet &r enorm och ett motto &r att man ska
mota kunden sa att man registrerar 6gonfirgen.

Krystat
Men blir det inte krystat med allt hilsande?

- Nej, det far inte bli det jag kallar “Ica-hej”, maskinellt.
Det kan ridcka med dgonkontakt och en nick. Och nér man
tranar ofta blir det till slut ett normalt beteende.

- Det dr inte jattelitt att fa alla i personalen med sig, det
ricker inte med en instruktionsbok. Man méste prata om det,
regelbundet, och prata om varfér nagot dr viktigt. Och inte
minst maste cheferna forega med gott exempel.

- Sedan &r logistiken en forutséttning for att kundmétet
ska funka, séiger han och visar ett minimalt lager - resten
finns ute i butik.

- Det hiir sittet att tinka gar att 6verfora pa alla verksam-
heter. Man maste stilla sig mitt i verksamheten och fraga sig:
Varfor da? Manga foretag tinker hur man har gjort tidigare
och vad man kan gora utifran sin organisation, i stillet for att
stilla sig den sjilvklara frigan: "Hur upplever kunden det hér?”

Ett konkret exempel dr att de flesta bilhallar har sina
begagnade bilar i kiillaren. Hir star de pa 6versta plan, vilket
indirekt hojer deras status. Ett annat ér att toaletterna ligger
viil synliga, nira entrén, inte undangémda nere i kiillaren.
Allt fixande med nya bilar sker pa kvillstid, vilket ger mer tid
till att serva kundernas bilar pa dagtid.

Han betonar att de inte har haft nagra konsulter inblan-
dade, de har sjilva gjort jobbet, men "det hiir handlar ju inte
om idéer som man far Nobelpriset for”.

Dock har de nyligen renderat foretaget ett branschpris, for
nytinkande och kvalitet inom handeln. Per Rosén ser det
priset som ett kvitto pa att de #r pa riitt viig, men tycker trots
det att det ir dnnu storre nér en kund ringer for att sédga hur
ovéntat ngjd man r,

- Det slar allt! «

Vad kan vi géra annorlunda i vdra butiker?
Hur kan Systembolaget forbdttra servicen
utan att sdlja mer?

@) Det mest
imponerande dr
dndd att alla i
personalen ser
sd glada ut.

Vi tréinar regelbundet pd att se kunden och att hélsa, bade pa varaj
och pd kunderna, sdger Per Rosén, vd pd Upplands Motor.
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