Svenska Bil

Metro Auto Gruppen

Supernodjda kunder — tack vare analys

En av landets storsta bilhandlare har en hog ambition: De vill ha superndjda kunder.

Vagen dit heter IPU Profilanalys®.

— Det har ar faktiskt forsta utbildningen som jag mérker att alla direkt tar till sig och har nytta av,

sager Mikael Blomquist, servicechef.

Svenska Bil har alltid haft ett stort fokus pi
sina kundkontakrer och gér just nu en stor
satsning pi all servicepersonal som mater
kunder. Maler ir ace fi “supernsjda kunder”
och for Svenska Bil handlar det mycket om
hur vi berer oss i métet med kunden.

— Det hiir bekriftades mycker d4 vi gjorde en
fokusgrupp-undersskning med kunder. Den
visade klart att den artityd som de beméttes av
hos oss var avgirande for om de skulle kinna
sig néjda eller inte, siger Mikael Blomgyist,
som ansvarar for satsningen. Som servicechef
ansvarar han for acc kunderna ska vara ngjda.
Med 10 000 silda bilar varje r och lépande
service och reparationer pd dessa uppstar
det sjilvklart situationer som inte alltid ir

positiva.

Frustrationer
— Vi lever 1 en virld dir minniskor faktiske
inte har tid med problem. Ménga har dagarna
fyllda frin morgon dll kvill och om det blir
problem med bilen, som man férvintar sig
fungera klanderfritt, skapar det en stark frus-
cration. Den frustrationen ska vi minga ginger
hantera och det éir litt ate ta den personligt nir
man jobbar med service, konstaterar Mikael.
— Med den utgingspunkten tycker jag att
IPU Profilanalys® ir lysande. Dert urgir frin
individen. Man lir kinna sig sjilv och med den
utgdngspunkten ocksd andra. Dec blir Litr att
forsed are konflikrer inte behover handla om

just bilens service.

Latt att forsta
Mikael kom sjilv i kontake med IPU Profilana-

Mikael Blomgvist

ar nojd. Hans
servicepersonal ar
néjd. Men framforallt &r
kunderna annu nojdare
an tidigare.

lys® i den ledarskapsutbildning som konsulten
UIf Larsson, p& Alliera Silj- och ledarutveck-
ling, genomférde i fGretaget.

— Jag har sjilv arbetat med utbildning och
miirkte hur lite det var act [Grsté sd svira saker
som vara beteenden. 53 Ulf Larsson och [PU
Profilanalys® fick bli nyckeln i den servicekurs,
"Supernojd kund” vi sjisatte, berdttar Mikael.
Den kursen ska alla de, cirka 150 medarbetare,
som méter kunder pé servicesidan gi.

Kursen gir i tvi steg, men redan nir hilfren
av servicepersonalen bara gitt férsta delen

miirker Mikael en férindring,

Ménga nojdare
Det mirks pa flera olika sitr.

— Forst och frimst hor jag det nir jag moter
medarbetarna. De pratar i ﬁirgcr, stimningen

ir positivare och minga siger att de direkt har

haft nytta av det som det lirt sig om sig sjilva

och andra, siger Mikael.

—Betygen pa utbildningen 4r ocksd i sirklass
nir medarbetarna utvirderar den. Ulf Larsson
och innehillet dr enormt uppskateat.

Sist, men inte minst, ir Svenska bil mycket
noggranna med att géra mitningar och genom-
for exempelvis nidra 5 000 kundmitningar
varje ar.

— Och ja, de mitmingarna visar ocksa atc
kunderna mirker av en klart forbacerad ateiyd,
konstaterar en nijd Mikael Blomqvist.

| Storst i varlden. ..
| Svenska Bil ags av finlandska foretaget Metro
; Auto Oy ar varldens storsta Saab-handlare. Det
| ar Nordens storsta Opelhandlare och tillsammans
! med Metro Auto Oy ar Svenska Bil Europas storsta
| Chevrolethandlare.

Inom Svenska Bil arbetar dver 450 personer.




