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FYLL TANKEN. Varfor inte en frukest, lunch eller fika medan du vintar pd bilen?

Pi Upplands Moter i Akalla ar gratis kaffe till kunderna en sjalvidar del i servicetanket.

Bilverkstaden lockar kunder med latte, lyx och 21 sprak

Hur sticker man ut i en bransch dar méanga satsar p& samma sak —

att salja och serva bilar? Genom maxad service, forstas.

— Det vi sysslar med &r inte rymdvetenskap, 4nda ar det ingen
SOmM kopierar 0SS, Séger Vd Per ROSEN. av carotine encva Fote: ute acrciunn

»0m du fir viinta mer dn
tio minuter bjuder vi pd full
tank.« Den kaxiga skylten
miter kunderna pd Upp-
lands Motor 1 Akalla, strax
utanfér Stockholm.

- Fick du vénta linge?
undrar vd Per Rosén nir
rulltrappan tar oss frin en
dppen verkstad, forbi kafé
och lekrum fir de minsta.

Fi far vinta si linge att
Upplands Motor behéver
fylla pd deras bensintankar.
Det ar nimligen hela affiirs-
idén - total service.

Per Rosén birjade som

vd for Upplands Motor dr
2000. Dd var bilbranschen
lika rak och enkelspirig

som Ed:an, som rusar férbi
utantiir fonstret. Det enda
det gick att konkurrera med
var priset. I dvrigt giorde alla
likadant.

- Och i bilbranschen ar
marginalerna s smd att det
dr svirt att vara billigast,
siger Per Rosén nir vi sitter
oss pl hans kviillssoliga kon-
tor ett par trappor upp.

54 varfor inte himta
inspiration frin restaurang-
branschen?

- I restauranger som har
appna kilk upplever jag
maten som godare. Minga
kunder som jag visar runt
siger: »Det ir sd bra med
appen verkstad, da kan ni
inte fuska.« Det vill vi givet-
vis inte, men det siger en
del om upplevelsen. Kockar
idppna kdk kan steka diliga
kattbitar, men det tror man
inte. Det ir upplevelsen som
riknas, siger Per Rosén.

Bilservice — pd 21 sprik
Utanfér bilhallens fonster
rusar brittomtrafiken forbi

pd motorvigen, men inom-
hus ar det lugnt. Knatter frin
en kaffemaskin ar det enda
som hérs, forutom spridda
samtal frin kunder som
taren fika i vintan pi att fo
himta sina bilar.

Sddan service fir man
nimligen hir: frukost, fika,
lunch, gymbesiik medan
bilen servas, massage eller
fotvird om det dr onsdag,
gratis skjuts till golfbanan
intill om det dr fredag.

- Kunderna blir lite forvi-
nade ver denna service. Det
wvar lite tréigstartat 1 bérjan,
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men nu vigar allt fler prova,
siger Michael Andersson,
som ir personlig servicetek-
niker 1 Volvoverkstaden.

Att vara personlig service-
tekniker betyder att han har
hand om ett helt drende -
frin det att kunden bokar tid
tills bilen dr servad och klar.
Pa 21 sprik.

Ta, Michael Andersson
talar givetvis inte allihop,
men ambitionen ir att de
flesta kunder ska kunna bli
bemétta pd sina modersmal.
Det dr bara att peka pd sin
flagga i receptionen si kom-
mer en anstilld som talar
spriket och tolkar.

Service kan vara svirt

Per Rosén berdttar hur Upp-

lands Motor jobbar med idéer:
- Det svira ir inte att

hitta pd idéer, det svira ar




att fi det att funka pi ett
bra sitt. Att serva en bil dr
enlelt, men att fi kunden att
uppleva service ar svirare.
Vihar trinat pd att hilsa, att
hélla kvar blicken tillrickligt
linge for att lagga mérke till
personens dgonfirg,

- Vihade ocksd en stor
utmaning i var forsta idé,
att kunderna skulle fi vinta
kvar medan vi servade bilen,
Nir vi hade kért den forsta
veckan upptackte vi en del
problem. Personalen hann
ingen fika eller lunch, kunder
vintade hela tiden. Atta tim-
mars jobb blev nio. Nu har
vilagt schemat s att firsta
kunden dr en viinta-pi-bilen-
kund, nista ir en limna-
bilen-kund. Att vi tar emot
kunder under hela dagen
betyder ocksl att vi inte fir
alla kunder i ké pl morgo-

(i . V.

bra bilseraca

och riktigt bra
bilservice
8 purkte

Upplands Mator

OM SERVICE

»Att serva en bil kan
manga gora, men vivill
ockséd ge vara kunder
service i toppklass. Hos
oss betyder det allt
fran attvi hilsar pa alla
kunder, till att vi bjuder
pa frukost eller lunch
medan bilen &r paverk-
staden.«

DER ROSER, WDy, UPDLANDS MOTOR

nen, det ir dirfir vi térs lova
hégst tio minuters vintetid.

»Tank inte pengarl«

Fiéir tio dr sedan byggde
man om bilhallen sd den
blev snygg och frisch - men
verkstaden var fortfarande
ett svart hil.

Skilneden makan

arvis _g

OPPENHET. Upplands Motor har 6ppet mellan bilhall
och verkstad, sd att kunden kan se vad mekanikern gér.

NOJD. » Besket i det stora hela
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S N
var valdigt bra. De har valdigt fina lokaler

somm fir en att trivas, Vantetiden var trettio minuter precis som avtalat pd
ett dickbytes, sager kunden Alexander Nilsen.

oljebyte, tack!

- For attleverera kund-
service miste man ha balans
mellan arbetsgrupperna.

En grupp kan inte dra sigi
slipsen och en annan jobba i
en mork verkstad, siger Per
Rosén.

Darfor fick verkstadsarbe-
tarna i uppdrag att skapa den
perfekta arbetsplatsen. Det
tog ett tag - sedan kom de
med ett firslag. Per Rosén
rev det. Det innehill for
minga punkter som skulle
spara pengar. Nya order:
Tink inte pengar! Skapa den
perfekta verkstaden! Ett nytt
forslag kom. I slutinden tog
vd:n inte bort ndgonting.

Den gingse bilden av bil-
verkstider dr att det ar svirt

4

VAND!

Reportaget forts atter

FOR LATT. »| den har branschen finns minga som
saljer bilar, men om du kan bli unik pi att skicka en
enkel bokningsbekriftelse ar det inte konkurrens pd
riktigt«, sager Upplands Motors vd Per Rosén,
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TOPPFART. Max tio minuters vantetid nir du kommer med
din bil - annars bjuder Upplands Motor pd en full tank.

att komma fram pd telefon,
hopplast att hitta en parke-
ring, kd, opersonligt nir man
kommer fram till disken och
bara #ir ett registreringsnum-
mer. Sedan dker bilen iniett
svart verkstadshil och du far
ta dig dirifrin bist du vill,
innan du pd eftermiddagen
fir en obegriplig faktura och
limnas att leta upp bilen.

- Det r en tjinst som
upplevs negativ rakt igenom,
det siljer inte. Jag tror inte
att vivar ett dugg bittre dn
andra fér tio ir sedan.

Litt och sikert
Egentligen dr service ingen
avancerad kunskap, siger Per

VALFRIHET. Vid bokningstillfallet bestammer kunden vilket klockslag som han eller hon vill
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P4 onsdagar
§hetst

lamna bilen, darfor blir vantetiderna aldrig linga. Internetkafét ar ett bra tidsfordriv.

»Man kan striva efter att bli
bittre, men perfekt? Det kan vi
glomma. Tror man det har man

tappat sjalvkritiken«

Rosén och Michael Anders-
son. De ger exemplet att
sortera kunderna efter namn
istillet fiir registrerings-
nummer.

- Det iir littare for kun-
derna att komma ihdg sina
namn in sina bilnummer,
det sparar tid. Det &r ocksd
bittre sikerhetsmissigt.

Kunden kan inte bara rabbla
ett registreringsnummer och
fh ut en bil, siger Per Rosén.

Synlig chefoch kunder i ké
Fir att £ med sig personalen
i stora fdrindringar menar
Per Rosén att det dr viktigt
att chefen ir synlig.

- Det ir vildigt litt att

som chef hamna pd en piede-
stal, det svira dr att inte vara
dir, att verkligen ta sig ner
pi golvet. Det fir man jobba
féir. Deet hir gir inte om vi
inte gir det tillsammans,
siger han.

Just nu tampas féretaget
med det angendma problemet
att ha for stort kundtryck,
och infér ett kvillspass for
déckbyten och service fir att
hinna med. Men Per Rosén
blir aldrig nijd, trots att
kunderna knackar pd dérren:

- Inget blir ndgonsin kom-
plett. Man kan striiva efter att
bli bittre, men perfekt? Det
kan vi glomma. Tror man det
har man tappat sjilvkritiken.

Fakta

Upplands
Motor i siffror

330 anstallda.

16 000 kvadratmeterf
anlaggning i Akalla ach
Uppsala.

60 procent valjer attvinta
medan bilen semvas i
Akalla (farre i Uppsala).

* 1,7 miljarder i omsat-
ning under 2009, jamnt
fardelat mellan Akalla
och Uppsala.






