NOjd Kund Index = NKI

Som ni kanske kommer ihdg (och kan lasa om langre ned) fran var matning i
april/maj 2009, s& har vandningen antligen kommit i vara NKI-matningar.

Vi ville ju inte att detta skulle vara en engangsforeteelse och som vi beskrev nedan
satte vi darfor in ett antal atgarder pa varje region.

Till var stora gladje visade darefter resultatet fran den senaste matningen i november
forra aret att vi ligger kvar runt 3,6.

Vi hade i denna métning totalt sett 10 % mycket ndjda kunder,

50 % nodjda, 32 % varken ndjda eller missndjda och 8 % missnéjda kunder.

Detta motsvarar Nojd-Kund-Index (NKI) 3,57 pa en femgradig skala.

Matresultatet belyser foérhallandena under november 2009.

De omraden som far hogst medelbetyg ar:

Jag kanner mig val bemott av Pons personal vid telefonkontakt.
Jag har en god relation med min kontaktperson pa Pon.

Jag kan latt fa kontakt med den jag soker inom Pon.

Den tekniska kompetensen ar hog hos de anstéllda.

De omraden som far lagst medelbetyg &r:

e Serviceavtal ar en sjalvklarhet for mig .

e Pon informerar mig pa ett tillfredsstallande satt om nyheter och férandringar.

» Vantetiden fran bokning av verkstadsbesok/faltservice till utférande ar battre
an genomsnittet i branschen.

e Forkorta, om mdjligt, vantetiderna for verkstadsbesok/faltservice.

Se Over och forbattra séljinsatserna. Lar av de basta!

Lyssna aktivt p& kunderna och forsok att I6sa problem/reklamationer.

Hall kunderna informerade om nyheter och férandringar.

Genom att Oppet redovisa pa var hemsida vad ni, vara kunder, tycker vill vi ocksa
visa att vi verkligen tar detta pa storsta allvar. Sjalvklart gor vi allt for att atgarda de
omraden som fatt laga betyg, men vi tanker inte for den skull tappa fokus pa det ni
uppskattar. Vi vill inte ligga kvar pa 3,6. Var ambition &r att ni for varje matning skall
uppskatta oss an mer som leverantor.



Kundfokus — ansvar — helhetssyn — malstyrning — kreativitet. Ord for en del.
Handling for oss.

ATT GE KUNDER KREATIVA
LOSNINGAR OCH TRYGGHET

VI SKALL VARA DET FORSTA
e SERVICEFORETAGET | VAR
HELAVAGEN BRANSCH - HELA VAGEN
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