Toyota ggr kunderne til
loyale ambassaddgrer

12016 toppede Toyota for
fjortende ar i traek den stgr-
ste tilfredshedsundersggelse
for bilbranchen i Danmark.
Ifdlge en af landets stgrste
Toyota-forhandlere, ERA BILER
i Nordsjzelland, skyldes det, at
netop kundetilfredsheden er
det primzere pejlemaerke for sa-
vel Toyota som for den enkelte
bilforhandler.

Af Ivan Markvardt-Josefsen

Tilbage i begyndelsen af det nye ar-
tusinde kgrte en serie af tv-reklamer
fra Toyota "god veerkstedshumor*
helt ind i de danske stuer — og i dan-
skernes hjerter. Siden 2002 har dan-

""Customer First er
fundamentet for
Toyota. Det er en del
af vores DNA"

skerne syntes sa godt om Toyotas
kundeservice — ndr det handler om
tilfredshed med forhandlernetvaer-
ket og veerkstedsbespgene — at det
japanske bilmaerke i 14 ar i traek har
indtaget fgrstepladserne inden for
disse omrader i FDM's og Loyalty
Groups AutoIndex, der er landets
stgrste tilfredshedsundersggelse i
bilbranchen.

Hos ERA BILER, der er Toyota-
forhandler med tre bilhuse i Nord-
sjeelland, mener administrerende
direktgr Jacob Johannessen, at den
mangearige topplacering afspejler
anden hos Toyota og hans egne ERA-
bilhuse, hvor kunden altid kommer
forst.

Kunden fgrst — frem for alt
"Hos Toyota har kongstanken altid
veeret Customer First. Det er funda-
mentet for Toyota og ligger sa dybt

i Toyotas organisation, at det nar
helt ud til forhandlerne og veerkste-
derne. Det er en del af vores DNA,"
konstaterer Jacob Johannessen, der

i dag ejer 90 procent af familievirk-
somheden ERA BILER. Han har vaeret

en del af virksomheden de sidste 22
ar, hvor faderen, Erik Johannessen,
har givet roret videre til sin sgni et
glidende generationsskifte.

"Vi har veeret Toyota-forhandler
i 33 ar, og vi har taget mange af
Toyotas veerdier til os og gjort dem
til vores egne. Erik har altid sagt,
at vi er her pga. kunderne — og ikke
omvendt. Som forhandler er det
vores opgave at tilpasse de overord-
nede mal til noget, som passer til
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"Vi teenker hele
tiden over, hvordan
vi kan ggre det
bedre i dag, end vi
gjorde i gar"

vores forretning og lokalomradet.
Vores mission er fx at vaere 'Bilbran-
chens Bedste Bilradgivere i Byens
Bedste Bilhus". Vi vil vaere de bedste
bilrddgivere i alt, hvad vi ggr. Vi har
en pligt til at rAdgive kunden ud fra
kundens synspunkt og ikke vores
eget," fortzeller direktgren.

Kunderne skal vaere
ambassadgrer

Malet med missionen er ifglge Jacob
Johannessen at fa kunderne til at
anbefale ERA BILER til andre.

"Kunden skal veere vores ambas-
sadgr. Det bliver vi malt pa hver
dag via Toyotas eget Customer
Recommendation System, der er
baseret pa Net Promoter Score. Folk
bedgmmer deres oplevelse af os —
bade pa salg og pa eftermarkedet
—pa en skala fra O til 10. De kunder,
der giver karakteren 9 eller 10, er
ambassadgrer for os. Vi er meget
fokuseret pa at give kunderne den
bedste radgivning og service, sa de
anbefaler os," siger han og forklarer,
at det kraever en langsigtet indsats.

"Vi taenker hele tiden over, hvor-
dan vi kan ggre det bedre i dag,
end vi gjorde i gdr. Og det er jo en
lpbende proces. Arbejdet med kun-
detilfredshed er et livslangt projekt.
Det er noget, der begynder, men det
slutter aldrig,” pointerer han.

'Kaizen': Lgbende forbedringer
Toyota arbejder med det japanske
begreb Kaizen, som betyder lpbende
forbedringer. Hos ERA BILER afholder
man bl.a. ugentlige Kaizen-mgder
for alle medarbejdere, hvor man
deler oplevelser, som alle kan laere
af. BAde de positive og negative.

"Her bliver en
medarbejder aldrig
kritiseret for at
have truffet et valg,
som ggr en utilfreds
kunde til en tilfreds
kunde"

emamant

Vores hjerte banker
kun for een ting...
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Vivil gore alt for at

du anbefaler os til andre,
Gerne med hgjeste
karakter - 10,

Tak fordi dy vaigte ERA BILER




"Nar noget gar galt — for det gor
det jo indimellem — sa tager vi fat i
det. Hvorfor gik det galt? Er det en
enlig svale, eller er det noget, der
gor, at vi skal eendre vores proce-
durer? Der er ingen opskrift pa at
gore kunder til ambassadgrer. Det
er individuelt fra kunde til kunde og
fra situation til situation," forklarer
direktgren, som alligevel har en
gylden regel for at sikre tilfredse
kunder.

"Ansvar og befgjelser skal helt ud
til kunderne, s& den medarbejder,
der er taettest pa kunden, kan treeffe
en beslutning med det samme - fx
hvis noget er gaet skaevt. Det kan
ligesavel veere en elev, som det kan
veere en salger, en veerkfgrer eller
mig selv for den sags skyld. Man
ma ikke have en kommandovej, der
betyder, at tiden bliver en faktor.
Den bedste investering er at sikre,
at de mennesker, der har dialogen
med kunderne, kan traeffe den ned-
vendige beslutning. Her bliver en
medarbejder aldrig nogensinde kriti-
seret for at have truffet et valg, som
gor en utilfreds kunde til en tilfreds
kunde," forteeller Jacob Johannes-
sen og understreger, at kun tilfredse
medarbejdere kan skabe tilfredse
kunder. "Selvfglgelig diskuterer vi
efterfglgende situationen og med-
arbejderens valgte lgsning, s vi i
fremtiden kan laere af kundeoplevel-
sen," tilfgjer han.

"Kunderne vil
gennemskue, hvis
en medarbejder ikke
trives, eller hvis

den gode service
blot er en rolle,

man padtager sig til
lejligheden”

""Vores
ambassadgrer

er vores stgrste
sikkerhed for ogsa
at vaere her om
10-15 ar"

Ikke rad til at lade vaere
"Tilfredse medarbejdere er en for-
udsaetning for overhovedet at have
tilfredse kunder. Og det skal komme
fra hjertet. Kunderne vil gennem-
skue, hvis en medarbejder ikke
trives, eller hvis den gode service
blot er enrolle, man patager sig til
lejligheden," siger direktgren, der
star i spidsen for 100 medarbejdere,
hvoraf 37 af dem har veeret hos ERA
BILER i over 10 ar.

"Selvfglgelig folger der ekstra-
udgifter med at arbejde indgdende
med kundetilfredshed pa den her
made. Men risikoen for manglende
omseetning og indtjening er meget
stgrre, hvis vi ikke gor det. Vi gnsker
at have tilfredse kunder, som vil
veere vores ambassadgrer. Det bliver
ikke gjort op i kroner og gre, men
med mange loyale kunder er vi som
forretning ogsa meget mere robust,
end hvis vores kunder kun handlede
hos os pga. prisen,” siger han.

"Vi kan ikke veere her uden at
tjene nogle penge, som gor, at vi kan
investere. Vi kan heller ikke veere her
uden at have tilfredse kunder. Vores
virksomhed kan ikke overleve, hvis
ikke stgrstedelen af vores kunder er
meget tilfredse. Ellers ville vi bare
veere en butik som en hvilken som
helst anden, som sagtens kunne
udskiftes i morgen. Vores ambas-
sadgrer er vores stgrste sikkerhed
for ogsa at veere her om 10-15 &r. Vi
kan slet ikke markedsfgre os eller
Toyota pa samme made, som vores
ambassadgrer kan gore for os,"
afslutter Jacob Johannessen.

KUNDETILFREDSHED

KRAVER EN INDSATS

Ifglge Jacob Johannessen er der
helt overordnet tre ting, som skal
veere pa plads, hvis man som
virksomhed vil arbejde med kun-
detilfredshed. Han papeger, at det
naturligvis er forskelligt fra virk-
somhed til virksomhed. Men faelles
for alle er, at det kraever en indsats.
Der er ikke noget quick fix.

1. Start med at fokusere pa kunden
og kig derfra og ud. Hvad er det,
kunden efterspgrger? Og er der
noget, han/hun maske ville ef-
terspgrge, hvis han/hun vidste,
det var muligt? P4 den made kan
du overraske positivt

2. Medarbejderne skal vaere klaedt
pa til at handtere situationer,
der potentielt kan ggre en kunde
utilfreds. SAdan minimerer man
denrisiko. Det er saerligt aktuelt
i disse tider, hvor forbrugerne
kan bruge sociale medier til at
udbrede deres oplevelse.

3. Seet nogle mal, motivér, evaluér
og lav lebende forbedringer. Det
er et hjul, som aldrig skal stop-
pe. Det handler om hele tiden at
holde fast i det, der virker, men
samtidig afspge nye veje og lytte
til kunden samt omgivelserne.
Det er en on-going process.

OM ERA BILER

ERA BILER er autoriseret forhandler
af Toyota, Fiat, Fiat Professionel og
Iveco i Nordsjeelland med bilhuse

i Helsinge, Hillergd og Frederiks-
sund, som til sammen beskaeftiger
ca. 100 ansatte.

12015 omsatte bilhusene for
omkring 345 mio. kr. ERA BILER har
veeret forhandler af Toyota siden
1984, og med sin kundefokuse-
rede filosofi ligger bilhusene i dag
nummer 23 pa Bilforhandlernes Top
100* malt pa bruttoresultat.

*Kilde: Deloittes Autoanalyse 2016
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