N6jd Kund Index = NKI

For att 6ka var kundnojdhet har vi sedan ett antal ar matt NKI, dvs. tva till tre ganger
om aret har vi latit ett undersokningsforetag ringa upp ett slumpmaéssigt urval av vara
kunder och stélla ett antal fragor om hur de upplever oss. Fragorna géller det mesta
fran var telefoni, till service och forsaljning.

Vi har lyssnat, last, analyserat och agerat och framfor allt, vi har inte gett upp.

I maj kom véndningen! Alla de insatser vi gjort, Contamination Control, utbildning,
ny telefoni, etc. har antligen gett utdelning.

Pa en femgradig skala har vi nu gatt fran 3,35 (2008) till 3,63 i april/maj i ar!

Detta skall vi ta till oss, men inte genom att luta oss tillbaka utan genom att med ny
energi fortsatta att hoja vart NKI.

Vi kommer att gora en ny matning under oktober/november och vi vill delge er de
utmaningar vara serviceregioner har satt upp, for att fa vart NKI att fortsétta uppat.

Norr:
- Okad telefondisciplin med ett gott kundbemotande
- utdkade sambestk mellan service och salj for 6kad information och service
mot vara kunder
- regelbundna utskick till vara kunder for att halla dem informerade om vad som
hander pa regionen
- Fortsatta satsningar nar det géller reklamationshantering och kundklagomal

Ost:
- Okad telefondisciplin med ett gott kundbemotande
- Okade utbildningsinsatser for att ge vara mekaniker annu hogre kompetens
- fokusera pa serviceavtal genom okad information om dess fordelar till vara
kunder

- snabbare aterkoppling till vara kunder
- snabbare reklamationshantering
- halla utlovade service-, reparations- och leveranstider pa arbete och delar

- snabbare och battre reklamationshantering
- 0Okad information om nyheter och foérandringar till vara kunder
- halla utlovade service- och reparationstider

Alla dessa punkter kommer fran de svar vi fatt av er under var senaste undersoékning.
Med hopp om att vart fokus pa att standigt bli battre skall markas hos er, far ni garna
tala om for oss hur ni upplever att det gar och komma med bade ris och ros. Detta kan
ni gora via kontakt pa var hemsida eller direkt till vara service- eller
forsaljningschefer.

Var vision: Vi skall vara det forsta serviceforetaget i var bransch — Hela Vagen.
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