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Lararhandledning

Kundvardskunskap — en tillgang i den personliga kompetensen

Utvecklingen mot att allt fler inom bilserviceomradet har
kundkontakt har pdgitt i manga ar. Det stiller krav pda kom-
petens hos anstillda i att beméta kunder sa att det ska bli en
tordel f6r foretaget och inte ett problem. Dirfor dr det lika
viktigt att bli bra pa att bemota kunder som att vara bra pa
att atgirda bilarna.

Mycket i kundbemétandet baseras pa sunt férnuft och
respekt f6r kunden som person.

Lat eleverna 6va sig i att tala med kunder genom att lata
dem sjilva agera kund, kundmottagare respektive mekani-
ker.

Latt att Idra sig grunderna — resten far
erfarenheten addera

Den hir boken ger med lttférstaeliga texter och oftast
humoristiska teckningar insikt i de grundldggande kunska-
perna i den dagliga kommunikationen med verkstadens
kunder.

Dessa kunskaper i grundliggande kundvird krivs att
eleverna behirskar for att vara anstéllningsbara i branschens
foretag,

Boken beskriver ocksa orsakssambandet mellan god
kundvérd och en positiv féretagsutveckling.

Till varje kapitel finns ndgra fraigor som ger svar pa om
eleven tillignat sig de viktigaste delarna 1 kapitlet.

Svaren finns sist hdr i lirarhandledningen.

Ova kundkontakter pd lektionerna

I boken finns manga exempel pa kundméten dir kunden
framfor sina 6nskemal (ofta besvirliga). Direfter foljer tre
alternativa svar. Eleverna ska ldsa svaren och sjilva reflekte-
ra Over vilket alternativ som ar bist. Direfter finns en kom-
mentar till svaren som innehaller en analys av de olika svar-
salternativens for- och nackdelar. I kommentarerna kan
eleverna ldra sig bl.a. hur man kan beméta en kunds 6nske-
mil som man inte kan tillfredsstilla, utan att géra kunden
besviken, genom sunt resonemang och att komma med
positiva alternativa forslag,

Det hir kan ni 6va 1 klassrummet genom att ndgon spelar
kund och en annan t.ex. mekaniker.

Som ldrare ger du ett dmne till den som spelar kund, d.v.s.
du berittar vad han ska ta upp f6r problem men liter eleven
formulera samtalet sjilv. Eleven som spelar t.ex. mekaniker
far ddrefter hitta en 16sning for hur hon/han ska fora
samtalet och hur problemet ska I9sas.

Nir scenen dr klar ber ni 6vriga elever ge bade positiv och
negativ kritik samt komma med forbittringsatgirder.

Det dr viktigt att du som ldrare, innan du startar Gvningen,
berittar att det du ska bedéma ér:

Kroppssprak
Oppen och rakryggad, ser glad och serviceinriktad ut.

Kontakt

Tar snabbt 6gonkontakt och behaller den under hela
samtalet. Hilsar med ndgon trevlig 6ppningsfras.

Talar tydligt

Talar i lagom samtalston med huvudet vint mot kunden.
Trevlig och alert.

Kundbemotande

D.vs. hur vinlig och serviceinriktad eleven dr mot kunden.
Vilken respekt eleven visar f6r kunden. Hur vil eleven tar
reda pé vad kunden behéver hjilp med, hur hon/han leder
samtalet och presenterar forslag till 16sningar pa problemet.

Skriv gdrna upp de fyra kraven, kroppssprik, kontakt,
tydligt tal och kundbemdotandet pa tavlan och fraga eleverna
tex. hur bra hon/han har klarat sig pd en skala 1 tll 5. En
sadan hir 6vning kan gbras ganska snabbt, dir ni later nya
elever ta upp samma dmne eller viljer ett nytt. it sd manga
som moijligt prova pa olika roller med olika problem.




Fragor och svar
Kapitel I. Varfor kundvard?

Vad skapar nojda kunder?
Svar:

Det som avgér om en kund blir néjd beror pa foljande
saker:

- hur bra ni lyckas ta reda p4, analysera och tillfredstilla
kundens behov

- hur snabbt ni utfér jobbet
- kvaliteten pa jobbet

- kundbemotandet

- priset.

Hur tar du reda pd om kunderna dr nojda?
Svar:

Kvalitetsmitning t.ex. genom kundenkiter, 4r ett bra sitt.
Annu enklare ir det att stilla frigan om kunden ir néjd
eller om det ir nidgot mer hon/han 6nskar av oss.

Vad har foretaget som det kan konkurrera med?
Svar:

Era konkurrensmedel kan vara bade bra jobb, ritt pris och
snabba leveranser men ocksa av att ni dr palitliga, har hég
serviceanda och ett trevligt kundbemdotande. Den mest
sirskiljande faktorn kan vara 6verligset kundbemétande.

Kapitel 2. Kundprofiler och
kundbemotande

Vad innebdr det att kunna “ldsa av”’ kunder?
Svar:

Det handlar om att utifrin en kunds yttre ”signalement”
skapa en bild av vad det dr f6r sorts person ni har framfor
er. Synintrycken kompletteras med fragor dir ni sikerstéller
att ni uppfattat kundens 6nskningar korrekt.

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

Svar:

Bérja med att be din nuvarande kund om néagra sekunders
uppehill. Friga snabbt den stressade kunden vad hon/han
onskar, ta kortfattat alla upplysningar for att kunna éter-
komma senare. Nir du dtergar till den férsta kunden bér du
be om ursikt for uppehallet innan du fortsitter samtalet.

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

Bérja med att reservera dig f6r om det inte skulle vara det
fel kunden pastar. D.v.s. att du sidger att du kan gbra som
kunden sdger men da fir hon/han ocksa std for merkostna-
den om det visar sig vara fel. Notera noga dag och klockslag
tor ndr kunden delgavs det stillningstagandet. Det dr ett bra
sitt att ha “ryggen fri”.

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

Borja med att beklaga men ocksd piminna om din reserva-
tion. Direfter fir du angripa problemet som det skulle
gjorts frin borjan, d.v.s. forst stilla en vanlig diagnos efter
det att du gatt igenom bilen.



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?

Svar:

Forklara £6r kunden att dd kan diagnosen bara bli prelimi-
nir. Motivera reservationen med er policy — att alltid géra
ritt. Forklara att om du sjilv gor jobbet kan du kompensera
for en eventuellt felaktig diagnos. Men det gér inte om du
bara ska stilla en diagnos och ndgon annan gor jobbet.
Dirfor dr diagnosen bara prelimindr.

Om en kund med pondus ndstan krdver att du
tar hans bil med fortur, hur svarar du?
Svar:

Det forsta ni ska forvissa er om dr om kunden enligt fore-
tagsledningen ska sirbehandlas som VIP-kund. Om inte,
da giller det att vara pedagogisk och diplomatisk,

t.ex. ni sdger till kunden:

Du ir inte betjint av ett leveranslofte vi inte kan halla —
eller hur? Vi 6nskar naturligtvis att vi kunde sidga att vi prio-
riterar din bil och skjuter pa leveransen av andra.

Men det skulle innebara att vi tillfredsstiller en kund, d.v.s.
dig, men inte haller vad vi lovat mot flera andra. Det dr inte
just. Och du vet sikert att det inte dr en héllbar kundpolicy.

Avsluta med att erbjuda en hyrbil.

Hur hjdlper du kunder som har svdrt att forkla-
ra vad de behover hjdlp med?
Svar:

Det bista sittet dr att stilla fragor, eller kanske att ta en
provtur dir kunden far chans att visa var problemet ligger.

Om du har foreslagit ett byte av en sliten detalj
och kunden tvekar — hur argumenterar du da?
Svar:

Tala om vad som sannolikt kommer att intriffa. Beskriv
konsekvenserna, for bilen, for foraren — som kanske kan
bli staende, och tala om det ckonomiska i att gbéra det nu
i stillet for senare. Kolla om tveksamheten har sin bak-
grund i ekonomi, och vad det i sa fall finns f6r alternativ,
ny eller begagnad detalj, avbetalning m.m.

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

Svar:

Jag stiller raka fragor, som t.ex:

e Vad beror ...?

*  Vad kan vi géra ...?

Du ska ta betalt av en kund, men kunden vill
ha dtgdrderna mer detaljerat forklarade och

det stdr fem personer i kundmottagningen och
vdntar pd sin tur och ser otdliga ut. Hur loser du
problemet?

Svar:

Be att ndgon av dina kollegor tar hand om de Gvriga
kunderna under den tid det tar att ge din kund tillfreds-
stillande information.

Vid vilka tillfillen passar det att ha ett mer “séljande”
samtal, det vill siga friga om det dr nigot mer kunden vill
ha hjilp med eller komma med erbjudanden?

Svar:

Nir bade du och kunden har tid till det. T.ex. ndr du limnar
6ver nycklarna och sikerstillt att kunden dr n6jd och dér-

efter fragar du om ditt erbjudande kan vara intressant.

Kapitel 3. Personkdnsla och
sdljkunskap

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

For toretaget dr det en rationalisering att inte behdva ha en
speciell tjanst som kundmottagare. Fér den anstillde, t.ex.
en mekaniker, blir det enklare att stilla frigor om det som
behover atgirdas. Arbetsinnehallet breddas, och férstaelsen
fér kundens behov 6kar liksom det personliga ansvaret. Fér
bildgaren kinns det bra att direkt kunna prata med den som
atgdrdar bilen.

Vad finns det for risker med att allt fler i ett
foretag har kundkontakt?
Svar:

Om den anstillde 4r direkt oldimplig att hantera kund-
kontakter och inte har fatt utbildning i kundbemétande, sd
ar risken uppenbar att hon/han kan “’sabba” en god relation
med kunden. D4 dr ocksa risken stor att kunden vinder sig
till en konkurrent.



Ndmn nagra krav pa en kundmottagare.
Svar:

En kundmottagarens ska kunna:

- pa ett trevligt sitt ta reda pa vad kunden vill fa hjilp
med

- hitta en tid f6r atgird som passar bade kund och
verkstad

- ta fram en offert och presentera den f6r kund
- kontrollera att jobbet blir korrekt utfort
- meddela att bilen ir klar

- ta betalt, férklara vad som dr gjort och sikerstilla att
kunden ér nojd.

Vad dr det storsta felet du kan gora i relation
till kunderna?
Svar:

Att inte géra kunden nojd.

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

Det gbrs genom ett bra jobb, pa lovad tid, till ritt pris och
pa ett trevligt sitt.

Och att sikerstilla genom fragor att kunden dr n6jd, eller
om hon/han 6nskar nigot mer.

Ndmn s mdnga saker du vet som kunderna
har rdtt att

krdva av foretaget.

Svar:

En kund har ritt att kriva att jag:

- gOr bra jobb - till rimligt pris och pé utlovad tid
- dr palitlig - g6r vad jag lovat
- stiller upp - dr janstvillig

- dr trevlig och litt att ha att géra med.

Hur ska kunderna uppleva kontakten med
dig om du har behandlat dem pa ett
kundvdrdande sdtt?

Svar:

Kunden ska kidnna sig positiv och gilla dig. Kunden ska

ocksa kinna sig siker pa att fa ett kvalitetsjobb gjort
problemfritt, till rétt pris och pa utlovad tid.

Pa vilket sdtt kan du paverka din egen attityd?
Svar:

Genom att §va mig i att vara positiv, att komma med
positiva forslag, att se mina medminniskor med positiva
6gon och ge dem uppskattande omddmen.

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

Svar:

Lisa av - lyssna - ge forslag - leda till beslut - sikerstilla.
Det betyder:

- ldsa av kunden, bedéma kundprofil och passande
- bemoétande

- lyssna av kundens behov

- ge forslag pa 16sning, leveranstid och pris

- leda kunden till képbeslut — atgirda/silja

- sikerstilla att kunden dr n6jd och ta betalt pa ett
- sdtt som gor att kunden vill aterkomma.

Hur ska en reklamation hanteras?

Svar:

Reklamationshanteringen kan delas in i tvd delar:
1. hur vi hanterar kundens problem
2. hur vi agerar internt for att det inte ska upprepas.

Om reklamationen 4r motiverad, d.v.s. kunden har ritt i sin
klagan, giller:

A. be om ursikt och ge en férklaring

B. ritta till felet omedelbart - med hogsta prioritet.




Kapitel 4. Kvalitet i kundvdarden

Rdkna upp saker som du anser dr exempel
pd kvalitet i kundvdrden.
Svar:

* Attalltid gora ett bra jobb

e Attalltid tala sanning

e Halla l6ften

e Att gbra sa fa fel som moijligt

*  Att ha hog detaljfinish pa lokaler, kladsel, kundrelatio-
ner m.m, hég punktlighet, och ett ”system” som héller
koll pa att det fortsittningsvis forblir sa.

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

Svar:

Talar med arbetsledningen om hur det ska presenteras for
kunden och hur kunden ska kompenseras. Kunden ska
alltid kunna lita pa er, att ni dr palitliga och talar sanning;

En kund vill ha ett leveransbesked och du har ritt att sjilv
bestimma och ge kunden det beskedet. Du bedomer att
jobbet ska kunna vara klart i morgon, en halvtimma innan
du slutar.

Vilket besked ger du kunden?
Svar:

Om inte kunden har uttryckt ett starkt 6nskemal om extra-
snabb leverans, ge da f6r sikerhets skull kunden beskedet
att bilen blir klar dagen dirpa. Blir bilen klar tidigare 4r det
bara att ringa och ge kunden det positiva beskedet, 1 stillet
for ett negativt besked om en missad leveranstid.

Ge forslag pa hur du bér hantera aterkommande fel hos
medarbetarna.

Infdr rutiner som minskar fel, t.ex. dagliga enkla informella
samtal om fel som gjorts eller saker som kan férbittras.

Aterkommande fel ir systemfel i er arbetsorganisation och
sliter pa god arbetsmoral. S6k grundorsaken till aterkom-
mande fel och atgirda det. Systematiska metoder som byggs
fran erfarenheter dr den viktigaste dtgirden for att kunna ge

god kundvard.

Rdkna upp saker som du anser har betydelse
for hur snabbt ett jobb gdr att gora.
Svar:

* God ordning i lokalen, bra verktyg pa ritt plats
* Genomtinkt arbetsplanering

e Att ritt delar finns pa plats nir jag behover dem.

Hur forbdttrar du en kollegas bristande
kundvardskompetens?
Svar:

Genom att pa ett positivt sitt patala hennes/hans brister,
och direfter ge exempel pd hur hon/han bor hantera och
samtala med kunden. Man kan ocksa be kollegan lyssna pa
bra féredémen och ta efter.

Kapitel 5. Lojala kunder

Vad dr de vanligaste orsakerna till att kunder
aterkommer?
Svar:

Den 6verligset vanligaste orsaken till att en kund aterkom-
mer och blir lojal kund, dr att kunden 4r sa n6jd med er att
alla andra alternativ 4r samre.

De aterkommer for att ni:

- gOr bra jobb - till rimligt pris och pé utlovad tid
- dr palitliga - gbr vad ni lovat

- staller upp - 4r tjanstvilliga

- dr trevliga och litta att ha att gbra med.

Ndmn ndgra detaljer i ett foretags leverans-
program som pdverkar hur konkurrenskraftigt
foretaget dr.

Svar:

Det kan var saker som:

- kortare leveranstider
modernare utrustning

- kvalitativare jobb

- fler mervirden

- vilutbildade medarbetatre

- servicemedvetnare medarbetare

- konkurrenskraftigare priser



Vad behaver en foretagare inom bilservice-
sektorn hdlla koll pa ur konkurrenssynpunkt?
Svar:

Konkurrenternas :

- prissittning

- erbjudanden

- kundbemoétande
- marknadsféring

- branschens utveckling;

Kapitel 6. Foretagets kundpolicy

Vad har en chef for betydelse for kundvdrden,
vad dr chefens uppgifter gentemot de anstdllda?
Svar:

Fungera som féredéme, férega med gott exempel, stimulera

till en allt béttre kundvard och kontrollera att allt pd féreta-
get hiller den kvalitet som ni lagt fast ska gilla. Hon/han
ska naturligtvis ocksa se till att de anstillda far de ritta
forutsittningarna for att halla kvaliteten, bl.a. genom
internutbildningar.

Varfor bor foretagets kundvdrdspolicy finnas
i skrift?
Svar:

For att alla ska kunna ta del av den. Speciellt giller det
nyanstillda. Foretagsledningen kan inte begira att
medarbetarna ska gissa sig till vilken policy som giller.

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

Svar:

Foretags specifika regler f6r VIP-kunder, vilka som ér
VIP-kunder och hur de ska bemétas.

Vad bér de anstdllda gora for att alltid hdlla
en hog kvalitet i kundvdrden?
Svar:

Infora dagliga rutiner som garanti for att kvaliteten pa
kundvérdens alla aspekter hélls kontinuerligt hég.

Hur mdrker du att kunderna dr missnojda
med foretagets kundvdrd?
Svar:

Det mirker man vanligen inte. Kunden byter leverantor
utan att klaga. Dirfor dr det viktigt att fraga om kunden édr
néjd.

Hur ska du veta om du behandlar kunderna
bra?
Svar:

Med vanlig normal kinslighet bér man registrera om
kunden dr missndjd. Och dd giller det att friga och gora
det pd ett sitt som underlittar £6r kunden att uttrycka sitt
missndje. Att anvinda enkiter — med jimna mellanrum —
ir ocksa ett bra sitt att friga om graden av ndjdhet.

Vad kan du som anstdlld gora for att garantera
att du hdller en hog nivd pd kundvdrden?
Svar:

Hilla koll pa hur kollegorna hanterar kunder. Att inte dra
sig fOr att ritta till fel hos varandra, men att géra det med
positiva forbattringsforslag.

Att ta reda pa under din APL

Hur 4r din APL-plats kundmottagande organiserat? Ar det
en traditionell kundmottagning med kunddisk och separat
kundmottagare? Eller har kunderna direktkontakt med sin
Zegen” mekaniker? Din uppgift blir att ta reda pa det och
hur det fungerar.

Varfor har foretaget valt det system de nu
anvdnder?

Vilka dr for- respektive nackdelarna?
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