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Introduktion

Valkommen till utbildningen i "Servicekunskap"! \

| introduktionsmodulen presenteras grunderna i begreppet service. Vi
definierar vad service ar for nagot. Vi pekar pa varfor
kund-leverantorsforhallandet ar sa viktigt att forsta. Vi lyfter fram
utgangspunkterna i varfor privata foretag finns till. Samt sa forklarar vi
podangen med néjda kunder.

Ingen Bra
Servicekunskap Servicekunskap
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Diagnostiskt test

Har kommer nagra inledande fragor.

Om du svarat fel pa nagon eller nagra av fragorna
behover du troligen en genomgang av denna modul. Borja
med forsta kapitlet och ga sedan vidare genom hela
modulen.

Du kan ocksa valja att ga direkt till det kapitel som behovs
repeteras.

Detta diagnostiska test kan kéras hur manga ganger som
helst utan att resultatet registreras.

Oskar Persson
P&L Nordic AB
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Introduktion

Diagnostiskt test
o

Service uppfattas likadant av alla kunder? ~) Sant
) Falskt

P&L Nordic AB 0avs I 0:1 Pt
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Introduktion

Diagnostiskt test
o

Service dr nastan alltid ett lagarbete? ~) Sant
) Falskt

P&L Nordic AB 0avs D 0:2 Pt

@ ‘ Oskar Persson Aktivitetspoang Introduktion Sidnummer I)\‘Q, !ﬂ



Introduktion

Diagnostiskt test
o

Bra service ser likadant ut i de flesta affirer? “ sant
) Falskt

P&L Nordic AB 0avs D 0:3 Pt
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Introduktion

Diagnostiskt test
o

Saljaren ska alltid leverera hogsta service? ~) Sant
) Falskt

P&L Nordic AB 0avs I 0:4 Pt
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Introduktion

Diagnostiskt test
o

Leverantdren bestammer vad som ar hog service? ~) Sant
) Falskt

P&L Nordic AB 0avs I 0:5 Pt
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Introduktion

Diagnostiskt test
o

Att ge hog service ar gratis fér leverantoren? ~) Sant
) Falskt

P&L Nordic AB 0avs I 0:6 Pt
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Introduktion

Diagnostiskt test
o

Ett foretag kan vara en kund? ~) Sant
) Falskt

P&L Nordic AB 0avs I 0:7 Pt
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Introduktion

Diagnostiskt test
o

Foretag finns fér att samhallet behéver dem? ~) Sant
) Falskt

P&L Nordic AB 0avs I 0:8 Pt
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Introduktion

Diagnostiskt test
o

Vi litar mer pa reklam i radio &n i tidningar? ~) Sant
) Falskt

P&L Nordic AB 0avs I 0:9 Pt
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Introduktion

Diagnostiskt test
o

Det ar viktigare att vi anstallda har kul pa jobbet 4n att ~) Sant
kunderna trivs? ) Falskt

P&L Nordic AB 0avs I 0:10 Pt
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Introduktion

Diagnostiskt test
o

Det ar bra att jobba mot malbilder i serviceféretag? ~) Sant
) Falskt

P&L Nordic AB 0avs I 0:11 Pt
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Introduktion

Diagnostiskt test
o

Kunder bor inte kunna paverka ett foretags servicenivaer? ~) Sant
) Falskt

P&L Nordic AB 0avs I 0:12 Pt
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Introduktion

Diagnostiskt test
Det diagnostiska testet ar nu avslutat

Om alla fragorna ar ratt besvarade, ga antingen direkt till modultestet i slutet av denna modul, eller fortsatt till forsta kapitlet.

Om du svarat fel pa nagon eller nagra av fragorna behdver du troligen ga igenom de olika kapitlen i denna modul. Du kan valja att ga direkt till det kapitel som behovs repeteras, eller
boérja fran borjan genom att trycka pa menyknappen.

Vi rekommenderar att du borjar fran borjan.

Du kan nar du vill dtervanda till detta test for att kontrollera dina kunskaper.
Resultatet kommer inte att registreras.

@ ‘ Oskar Persson Aktivitetspoang Introduktion Sidnummer
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Introduktion )

| nastan alla yrken ar service efterfragat. Den har
utbildningen innehaller det mesta som behovs for att lara
sig grunderna i amnet.

Du kommer att ha nytta av kunskaperna oavsett vilket
yrke du i framtiden kommer att valja.

| huvuddelen av modulerna kan du arbeta sjalvstandigt
med din dator. | ndgra moduler kravs att du diskuterar
fragestaliningar med nagon. Samti ndgon modul kravs
det att flera arbetar tillsammans for att [dsa uppgiften.

@ I Oskar Persson Aktivitetspoang Introduktion Sidnummer
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Kursplan och centralt innehall

Tyngdpunkten i utbildningen ska ge dig férutsattningar att utveckla foéljande:
* Kunskaper om ett kundrelaterat och malinriktat saljarbete inom handel med varor och tjanster samt kunskaper om kommunikationsteknik.
* Kunskaper om att attityder, varderingar och férhallningssatt paverkar forsaljnings- och servicesituationer.

« Formaga att planera, organisera och utfora arbetsuppgifter inom service och forsaljning samt férmaga att arbeta malinriktat och agera
serviceinriktat.

Det centrala innehallet ska behandla foljande:

* Grundlaggande servicekoncept, funktioner och begrepp samt betydelsen av god kundservice.

+ Arbete med service vid férsdljning av olika slags varor och tjanster.

+ Sdljarens arbetsuppgifter i olika branscher och service i olika typer av verksamheter.

+ Attityder och varderingar i servicesituationer.

* Verbal och icke verbal kommunikation samt olika kulturella kommunikationsménster.

« Forhallningssatt och hur man agerar i olika kund- och servicesituationer.

* Konsumentlagar och god séljetik.

* Betalningssatt och betalningsformer.

* Arbetsmilj6 och sakerhet t ex sakerhetstankande och sakerhetsregler i yrken och organisationer inom handels- och tjanstesektorn.
+ Tillampning av ergonomiska och miljémedvetna arbetssatt inom olika serviceyrken t ex yrkena saljare, kundmottagare och administrator.
* Metoder for utvardering av service.

+ Datorstod i service- och sdljarbetet.

Kursen "Servicekunskap" omfattar 100 poang.

@ Oskar Persson Aktivitetspoang Introduktion
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Ordlista

| denna kurs har du ocksa tillgang till en ordlista med
viktiga ord.

Ordlistan kommer du at via menyn.

Ordlistan ar en PDF. Vilket innebar att du kan skriva ut den
och soka efter specifika ord eller fraser.

Det kommer ocksa att komma fragor i ndgra modultester
dar du hittar svaret i ordlistan.

MOG I LEoL

™ Ga till startsida

Oskar Persson
P&L Nordic AB
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Vad ar service? N

Man kan lugnt konstatera att det finns manga uppfattningar om vad service ar. | b :‘ 4
Det finns manga orsaker till att det ar svart att beskriva begreppet service entydigt: i ] ,'
¥

+ Service ar svart att standardisera 4
« Service ar utévandet av en tjanst som inte ger kunden nagot att aga | - <
« Service kan inte Iamna ndgot varuprov 1
* Service ar inte nagot handgripligt utan snarare nagot kanslomassigt
* Samma service kan uppfattas olika av olika manniskor
« Service uppfattas olika av manniskor med olika kulturell, social och geografisk bakgrund, med olika erfarenhet och kunskapsniva.
* Servicekanslan sammanhanger med den forvantan som stalls pa servicen |

+ Uppfattningen om service ar subjektiv

Service ar ofta ett lagarbete. Flyget var forsenat eftersom det inte fick landningstillstand pa flygplatsen.

Det berodde i sin tur pa att ett annat plan gatt sénder pa landningsbanan. Som berodde pa att underhallet av det flygplanet
var daligt genomford. Dalig service sprider sig som ringar pa vattnet. Nagonstans startar det. Service ar som en kedja och om

nagon lank ar dalig brister hela kedjan. Ratt serviceniva maste darfér finnas hos alla pa féretaget och inte bara de som moter
kunderna ansikte mot ansikte.

Service?
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Personlig och materiell service

Att sdlja service innebéar bl a féljande:

e Du méter manga olika slags ménniskor i ditt yrke
e Du maste férsta dessa manniskors behov av
service

¢ Du ska kunna skapa kontakter med dessa
manniskor

¢ Du ska kunna ta initiativ

¢ Du ska ha intresse for att gora affarer

e Du bér ha kunskaper i fraimmande sprak och
intresse fér andra kulturer

¢ Du bor tidvis kunna arbeta ensam

¢ Du ska ha god egen disciplin

Oskar Persson
P&L Nordic AB

Aktivitetspoang
Oav5s
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Personlig och materiell service
Service kan delas upp i tva grupper; den personliga och den materiella servicen.

Den materiella servicen ar lattast att beskriva, vardera, jamféra och mata. God materiell service ar en
noédvandig férutsattning for den totala serviceuppfattningen. Men den &ar ingalunda en tillracklig férutsattning.
Traditionellt satsar féretag mer pa den materiella &n pa den personliga servicen, den &r ju sa latt att
kontrollera. Den kan ju prissattas, formuleras och dokumenteras i detalj. Nar den materiella servicen ar lattast
att beskriva sa &r det inom detta omrade som féretagen satsar sina pengar och visar fér omvériden bl a via

reklam och olika kundléften.

Inte ens kunderna forstar alltid den helt avgérande betydelsen som manniskorna bakom servicen (den
personliga servicen) ar for deras helhetsbedémning av servicen. Vid olika matningar av kundnéjdheten sa ar
det dven dar den materiella servicen som beddms/mats och darmed blir det oftast inom detta omrade som
foretagen satsar sina forbattringar. Det ar dock sa att det ar odiskutabelt att god materiell service bidrar till att
hdja motivationen hos medarbetarna och darmed indirekt hdjer den personliga servicen. Vanligen namner
missndjda kunder den materiella servicen som orsaken till missnéjet och séllan det kundbemétande som
kanske ar den egentliga orsaken till missnéjet. Ett trevligt bemétande med en hélsning, ett vanligt leende, en

vanlig blick skulle utrattat underverk.

Personlig service

Oskar Persson Aktivitetspoang Introduktion Sidnummer I)*‘
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Personlig och materiell service -
Med materiell service avses féljande: G

Kvalitet, tider, antal och priser for;
e Komfort

¢ Olika hjalpmedel

e Rutiner

* Bemanning

¢ Information

e Arbetsmetoder

+ Mat/dryck

e Utrustning

Service skulle kunna definieras som; den individuella,

. » - 0 -
subjektiva upplevelsen/kénslan som kunden far nar
hon ar tillsammans med saljaren/leverantéren.
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Vad ar excellent service

Att tydligt beskriva och sammanfatta vad excellent
service ar fér nagot &r valdigt svart. Men pa nagot
satt handlar det om att hantera, beméta och ta hand
om kunder. Det ligger alltid i handerna pa kunden att
avgora om servicen ar usel, dgiig, bra eller excellent
och darmed ar det av yttersta vikt att séljaren vet
vilken service kunderna kraver/énskar.

Kunder kraver normalt olika servfcegraé:l ig}lika
miljoer/kopstalle t ex annan serviceniva pa ICA Maxi
an hos Synsam.

Oskar Persson
P&L Nordic AB

® |

Sadar?

Aktivitetspoang
Oav5s

Introduktion

—

Sidnummer
2:5




Kund-leverantorsforhallande

En kund ar den eller de som organisationen,
foretaget elleg butiken finns till fér och som de vi vill
skapa varde at.

Det ar kundergs uttalade och underférstadda behov,
krav, dnskemal och férvantningar som ska vara
styrande for leverantéren och saljaren.

Kunderna kan vara personer, organisationer eller
foretag. De kan vara utanfér din organisation,
externa kunder, eller inom din organisation, interna
kunder. Det innebar att alla som har en anstallnin
har en kund, antingen extern eller interna eller bade
och.

Kunderna kan ha olika benamningar som;

konsumenter, kdpare, bestéllare, patienter, elever,
avnamare, brukare eller intressenter.

Oskar Persson

P&L Nordic AB

Aktivitetspoang
Oav5s

Introduktion

- [+ - s
Det ar saledes leverantoéren eller sédljaren som ska
i -, s (o]
tillfredsstalla kundernas behov, krav, dnskemal och
forvantningar.

En leverantér levererar produkter. En produkt ar
antingen en vara, en tjanst eller bade och. Det som
skiljer en vara fran en tjanst ar att tjdnsten
forbrukas samtidigt som den levereras. Exempel pa
en tjanst; stadning av en ldgenhet, aldringsvard, en
utbildning. Exempel pa varor: livsmedel, tv-apparat,
en bil.

Kunden stéller kraven och leverantéren uppfyller
kraven! Fér att kund-leverantérsférhallandet ska
fungera pa ett “sunt” satt kravs att kunden kan byta
leverantoér om hon inte ar néjd dvs att det finns
konkurrens. Om det inte finns konkurrens kan det bli
sa att det &r leverantéren som stéller kraven och
inte tvart om.

- - [+ - -
Kund-leverantorsforhallandet ar en av grunderna i
det som vi kallar marknadsekonomi.

Sidnummer I)*‘
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Varfor finns foretag
Det privata féretagandet star pa tva ben:

1. Det maste finnas ett behov av féretagets
produkter. En kund, en marknad.

2. Det maste finnas en rimlig méjlighet att tjana
pengar. Nu direkt eller i framtiden.

Det innebar att de som arbetar med service och
kundtillfredsstallelse i privata féretag alltid maste
vaga servicenivan mot mdojligheten att tjdna pengar.
Hur mycket service har vi rad att ge? Diarmed sagt
att en excellent service ofta kostar pengar. Man
sager att verksamheten ar intdktsfinansierad, det
betyder att man maste ha intakter/inkomster.
Normalt tar man betalt av kunderna, for att kunna
driva sin verksamhet. Det vanligaste &r att man far
betalt efter leverans.

De som arbetar i vissa offentliga verksamheter t ex
skolor, vard och omsorg finansieras pf.-"n ett annat satt,
anslagsfinansiering. Det innebar att efter
diskussioner med stat/landsting/kommun bestams
hur mycket viss verksamhet far kosta. Sedan galler
det leverera maximalt med service inom en viss
budget dvs inte ekonomiskt éverskrida budgeten. Pa
motsvarande satt som i de privata féretagen galler
det for dessa offentliganstallda att leverera den
serviceniva som budgetramarna ger utrymme for.

Oskar Persson
P&L Nordic AB

Aktivitetspoang
Oav5s
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Nojda kunder

Att ha néjda kunder &r n3got av det viktigaste som ett
foretag har att jobba med.

Det finns sdljare som tror att de har néjda kunder for
de kommer ju tillbaka och handlar. Det finns de som
séger att vi/jag har manga néjda kunder fér det kdnner
jag pa mig osv. Det finns egentligen bara ett sdkert satt
att fa reda pa hur manga néjda kunder vi har och det
ar genom att frdga kunderna vad de tycker om oss. Allt
annat dr bara och endast gissningar. Anledningen att en
kund kommer tillbaka och handlar kan bero pa ett antal
andra saker &n att hon &r ndjd, det kan bero pa att just
denna vara bara finns hos oss eller att var anldggning
ligger dar den ligger...

Ovan beskrevs att det ar kunden som avgdr hur néjd
hon dr och man kan beskriva det som ett matematiskt
brak: Kundnéjdhet = upplevelsen/férvantningen

Det betyder att den upplevda servicen divideras med
kundens férvantningar. Om upplevelsen ar 1 och
forvantningen 2 ger det; 2 = 0,5. Om upplevelsen &r 2
och férvantningen ar 1 ger det; 2/1 = 2. Vilket &r fyra
ganger hégre kundndjdhet!

I vissa branscher jobbar man aktivt och mater
kundnéjdheten. Bilbranschen &r ett sddant exempel.
Manga har sett och list bilmarket Subarus reklam; “vi
har Sveriges mest néjda bildgare fér tredje aret i rad”.

Oskar Persson
P&L Nordic AB

Aktivitetspoang

Oav 5
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Néjda kunder

Varfér ar da néjda kunder sa fundamentalt viktiga for foretaget?

. . . . . [+] . . Litar helt pa J Litar inte &8 myckat pa [
Det finns ett antal olika skal till att det ar sa viktigt: e e e ]
¢ En nojd kund ar inte lika priskanslig dvs prutar inte R 0 e e
o o . tonay o B stk icerade online
 En n6jd kund gar det snabbare att géra affar med HEISURSNIES SRS REES el

Redaktionallt innehiil sdsam tidningsartiklar

¢ En nojd kund ar lattare att sélja nya produkter till
¢ En nojd kund ar det lattare att idka merforsaljning till
« En néjd kund kan bli vara ambassadérer dvs tala gott om oss, ge oss bra rykte

Tillverkares hamsidor

Epost sam jeg sjalv har bestsllt
Annonsar pi TV

 Med néjda kunder dkar sjalvfortroendet och trivseln hos vara medarbetare o
¢ En nojd kund hittar tillbaka och blir darmed lojal Annencer | magasin
Skyltar och annan utomhusraklam
Ovan sammantaget innebér att en ndjd kund &r flera ganger lénsammare. Annonser | degetiéningor
Det pastas att en missndjd kund i snitt berattar for 22 manniskor i sin omgivning att hon &r missnéjd. A el
Men att en ndjd kund i snitt berattar for atta manniskor i sin omgivning att hon &r néjd. P B 2 it

Froduktplacering i TV-program

Om detta &r sant eller nastan sant sa betyder det att de flesta seriésa féretag inte har rad med missnéjda
kunder. De undergraver féretagets 6verlevnad.

Annonsar esm visas vid eakningar pl intarnet

Wideoarranser online

Annonsar p'é' sociala natveark

Annonser i banners online

Annonsar pa mobila enheter

Textmedd=iande pé mobila enheter

Forstora

O

Klicka pa knappen for att se tabellen i lite storre format.

@ Oskar Persson Aktivitetspoang Introduktion Sidnummer
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Humor pa jobbet ar viktigare an kunder

Kunden kommer langt ngd pa listan 6ver vad
svenskarna prioriterar pa jobbet, det visar en studie.

For femte aret i rad har 2 000 svenskar fatt lista de
varderingar som praglar deras arbetsplats,
kommuner och samhéllet. Studien listar aven vilka
varderingar de 6nskar att de sag mer av.

Den sa kallade Sverigestudien visar att kunden inte
ar prioriterad.

Enligt studien ligger i stallet kostnadsjakt, lagarbete,
ansvar och férvirring pa topp tio-listan éver vad
svenskar associerar med sin arbetsplats. De
varderingar svenskar helst dnskar att arbetsplatsen
praglades av ar hélsa och humor.

"Det &r orovackande att kunden betyder sa lite for
svensken. Det kan sjalvklart vara kulturpaverkan
och att vi svenskar garna vantar tills kunden soker
upp oss snarare an att vi jagar dem. Men det &r synd
att svensken inte tanker pa var lénen i slutdndan
kommer ifran" Kommenterar Patrik Hesselius,
vélfardsekonomi pa Skandia.

Studien visar aven att svenskens personliga
varderingar férandas med aldern och beror pa kén.
Kvinnor listar familj, humor och gladje bland sina
topp tre-varderingar medan méan har humor, ansvar
och arlighet pa motsvarande plats.

Oskar Persson
P&L Nordic AB

"Det ar intressant att ens fordomar ofta bekraftas av
den typer av undersdkningar" sager Stig-Bjorn
Ljunggren, statsvetare och krénikor.

Sverigestudien gérs pa initiativ av Skandia, Sveriges
kommuner och Landsting, Preera samt Volvo IT.

Alexandra Berganowski, dagens industri

SLUTSATS

I artikeln kan vi se att svenskarna inte satter kundernas
nojdhet i forsta hand utan det ar helt andra saker som
anses vara viktigt p5 jobbet. Darfor blir det ju ganska

o €. - -

svart att leverera god service om man inte har kundens

nojdhet framfér égonen.

Framat
mannar!

Aktivitetspoang Introduktion
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Vara varderingar pa arbetsplatsen

- - - - = [+]
Nationella vardegrundsstudier genomférs i manga
oy = - (2]
lander runt om i varlden, alla med fragor om
personliga varderingar och om varderingar som

Vardering pa arbetsplatsen - Tabell 1 Placering kundtillfredsstallelse - Tabell 2

praglar samhallet. Land R&dande kultur | Onskad kultur

Atta andra lander har i tio olika studier (en per land Sverige 55 47

utom USA som har tre) ocksa stallt fragor om

arbetsplatsen. Australien 1 3

Alla andra lédnder har kundtillfredss[.)téillelse med pg Kanada it 2

topp tio for dnskade varderingar pa arbeotsplatsen

utom i Sverigestudien dar det hamnar pa plats 47. Danmark 9 10
Frankrike 7 9
Finland 2 2
UK / North west 1 1
USA 1 3
Island 13 2

1 tabell 1 ovan visas hur vi svenskar uppfattar arbetsplatsen idag samt hur vi tycket att det borde vara, i prioritetsordning. I tabell 2 visas Sverige
och jamférbara landers installning till kundtillfredsstallelse.

Kalla: Sverigestudien, |85 mer pd www.sverigestudien.se.
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Servicenivaer

Foretaget/organisationen maste bestamma sig for
vilken serviceniva som ska levereras till kunderna.
Vilket betyder "vilken och hur mycket service ska
medarbetarna ge vara kunder” och darmed maste
servicenivan vara kind av alla medarbetare.

Servicenivan ar ofta en miniminiva pg servicen, det
ar darfor ofta tillatet att leverera en hégre niva. Att
observera har ar att service vanligen kostar pengar
pa ett eller annat satt. Darmed sagt att de allra
hégsta nivaerna av service endast ska ges till de
viktigaste kunderna. Eftersom hég serviceniva ofta
kostar pengar sa blir det dirmed svarare att bade ge
hog service och samtidigt lagsta pris.

En viktig del av service ar det bemétande som
saljaren/leverantoren ger kunden. Bemé&tandet
ansikte mot ansikte, telefon till telefon, e-brev till
e-brev ar dock den del av servicenivan som &r gratis!
Det kostar inget att vara trevlig mot kunderna.

Redan i féretagets affarsidé bér det tas stillning till
"varfor” kunderna ska valja just oss och inte nagon
av konkurrenterna, service (mervarde) ar en vanlig
orsak som anges i affarsidén. Samt vilka kunder
satsar vi pg.

Oskar Persson

P&L Nordic AB

®

Affarsidé Beijer byggmaterial

Beijer ska till foretagskunder erbjuda lésningar kring
byggprodukter som leder till att 6ka deras
konkurrenskraft pa marknaden. Till
konsumentkunder ska vi erbjuda kunskap i form av
radgivning, samt breda och konkurrenskraftiga
byggrelaterade |6sningar.

BEIJER

BYGGMATERIAL

Affarsidé Byggmax

Byggmax - mer an bara billiga byggvaror

Var idé ar enkel, vi erbjuder byggvaror med bra
kvalitet till ett 13gt pris till bade hemmafixare och
proffs. Du hittar aven projektbeskrivningar till de
flesta av dina byggprojekt, sa oavsett om du ska
bygga en friggebod, bastu eller en ny altan sa hjalper

BYGGIIIEXd

Aktivitetspoang
Oav5s

Introduktion

Affarsidé Rusta

Rusta erbjuder ett brett sortiment av funktionella
och trendriktiga hem- och fritidsprodukter som ger
manga manniskor mycket fér pengarna.

RUSTA

Affarsidé jem & fix

Var affarsidé ar att erbjuda Dig varor till laga priser
eller som vi sjalv valjer att kalla det "Akta Lglgg)ris".
Hos oss pa jem & fix ska kunden vara saker pa att
alltid fa mest foér pengarna!

Detta uppnar vi genom att tillimpa en
lagkostnadsstruktur som genomsyrar hela
organisationen, vi drar helt enkelt inte pa oss
onddiga kostnader, vilket kommer dig som kund
tillgodo pa priset.

LAGPRIS BYGGMARKNAD

jem & fix

ALLTID AKTA LAGPRIS
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Servicenivaer

Uppgift

Klarlagg de olika affarsidéerna har bredvid
avseende féljande:

+ Vilket kundsegment satsar foretaget pa?

* Varfor ska kunderna valja just deras foretag?

« Kan man utlasa vilken serviceniva foretaget har?

Skriv in dina svar i rutan.

Oskar Persson
P&L Nordic AB

® |

Affarsidé Beijer byggmaterial

Beijer ska till foretagskunder erbjuda lésningar kring
byggprodukter som leder till att 6ka deras
konkurrenskraft pa marknaden. Till
konsumentkunder ska vi erbjuda kunskap i form av
radgivning, samt breda och konkurrenskraftiga
byggrelaterade |6sningar.

BEIJER

BYGGMATERIAL

Affarsidé Byggmax

Byggmax - mer an bara billiga byggvaror

Var idé ar enkel, vi erbjuder byggvaror med bra
kvalitet till ett 13gt pris till bade hemmafixare och
proffs. Du hittar aven projektbeskrivningar till de
flesta av dina byggprojekt, sa oavsett om du ska
bygga en friggebod, bastu eller en ny altan sa hjalper

BYGGIIIEXd

Aktivitetspoang
Oavs

Introduktion

Affarsidé Rusta

Rusta erbjuder ett brett sortiment av funktionella
och trendriktiga hem- och fritidsprodukter som ger
manga manniskor mycket fér pengarna.

RUSTA

Affarsidé jem & fix

Var affarsidé ar att erbjuda Dig varor till laga priser
eller som vi sjalv véljer att kalla det "Akta Lagpris".
Hos oss pa jem & fix ska kunden vara saker pa att
alltid fa mest fér pengarna!

Detta uppnar vi genom att tillimpa en
lagkostnadsstruktur som genomsyrar hela
organisationen, vi drar helt enkelt inte pa oss
onddiga kostnader, vilket kommer dig som kund
tillgodo pa priset.

LAGPRIS BYGGMARKNAD

jem & fix

ALLTID AKTA LAGPRIS
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Att valja mal fér din egen framtid

Lika val som féretaggn i sin affarsidé har skrivit ner
vart de vill komma sa kan det vara viktigt for dig att
fundera 6ver vart du vill komma.

I ett framtida yrke som saljare eller elektriker kan
det vara bra att satt upp mal for vart du vill komma.
Stanna upp ett tag och tank efter vad du vill géra

med resten av ditt liv, vilka mal har du fér framtiden.

¢ Vad vill du gora?
e Hur vill du vara?
s Vad vill du ha?

Du maste sjalvklart har ta hansyn till bade framtida
arbetsliv och framtida privatliv. De maste pa nagot
satt hanga ihop.

Dina mal ska vara:
e Konkreta

e Positiva

« Uppnabara

e Utvecklande

* Dina egna

e Kontrollerbara

e Tidsatta

Att s&tta upp sina mal &r att vara “ett steg fore”, -
att sjalv bestdmma over sitt liv. Satt garna upp
delmal pa vagen framat genom att t ex fundera Gver
vilka &r mina mal om en manad, sex manader, ett ar
osV.

Oskar Persson
P&L Nordic AB

Aktivitetspoang
Oav5s

Introduktion
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Hur gar det till att sdtta sina egna mal

Att s&tta sina egna mal kan jamféras med att bygga
sitt hus. Innan jag bérjar att bygga vill jag ju ha en
bild i tanken pa hur mitt hus ska se ut. Darefter ritar
jag ner min tankta bild av huset pa ett papper. Du vill
visualisera ditt hus, ditt mal. Lika viktigt som att du
har en ritning av ditt blivande hus ar att du skriver
ner dina egna mal.

Nasta del i hur dou ska na é:lina mal ar vilka medel
behdvs for att na mina mal. Det kan betyda att jag

o] o] . i s} e
maste ga vissa kurser/skolor for att fa ratt
kunskaper. Jag maste kanske skaffa viss information,
ordna vissa kontakter eller andra typer av "redska(\)p".
Glom aldrig att Enedlen anv%nds bara for att uppna
ett hagrande mal. Det &r malet som ar det viktiga.

Nasta del ar att kontrollera dvs mata. Fixade jag min
examen med tillrackligt bra betyg sa att jag kan ta
nasta steg mot mitt mal? Har jag skaffat mig ratt
information sa att jag kan ta nasta steg? Har jag
ordnat de kontakter som kravs for att ta nasta steg?

==
0‘ / y . R
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Morot?

- . i o a (o] o
Avslutningsvis nar du nar ditt mal eller delmal ha
5] s u
nagon form av beléning, morot.

Uppgift

Fundera over och skriv ner nagra personliga mal
som gar bortom din nuvarande kurs.

Dela dven upp dem i delmal, ett ar fram och tre ar
fram.

Skrivin dina svar i rutan.

@ Oskar Persson Aktivitetspoang Introduktion Sidnummer

P&L Nordic AB Oav5s 2:16




Fran ord till handling
Manga framgangsrika foretag arbetar med att ga fran ord
till handling, dvs lata de ofta tomma ledorden, "vi har
kunden i fokus” eller "vi ar kundorienterade”, 6verga i

verklig handling. De later kunderna STYRA.

Nar jag lamnar bilen pa service vill bilféretaget att kunden
stannar kvar och erbjuds ett traningspass, en fika eller
massage. Eller vad sags om en golftraning eller lunch i
matsalen. Dessa erbjudande ar sjalvklart gratis for

kunden.
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Las om hur foretaget Upplands motor gatt fran ord till

handling.
Artikeln fanns i tidningen "Entreprendr” nummer 4, 2013,

sidorna 38-41.
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Sammanfattning

| introduktionsmodulen har getts insikt om hur svart det
ar att definiera begreppet service. Service dr inte en
produkt utan mer en kansla som uppstar hos kunderna i
deras kontakter med serviceféretaget. Service bestar av
tva delar: den personliga och den materiella.

Nastan alla medarbetare har en kund, antingen en extern
kund eller en intern kund. De framgangsrika foretagen
levererar hog serviceniva till bada kundgrupperna dvs
aven till de interna kunderna.

Det dr kunderna som staller kraven och leverantéren ska
inom rimliga granser uppfylla kundens krav. Det dr jag
som medarbetare som har stora mojligheter att paverka
serviceforetagets resultat genom att standigt jobba for att
ha néjda och I6nsamma kunder.

Oskar Persson
P&L Nordic AB

For privata foretag kravs saval kunder som en fungerande
ekonomi for att kunna existera. Darfor ar néjda kunder
tillsammans med god ekonomi det viktigaste som foretag
har att jobba med.

Alla som jobbar pa féretaget maste inse att kundernas
noéjdhet och foretagets ekonomi alltid kommer i forsta
rummet.
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Sammanfattning

Uppgift

Fundera 6ver och skriv ner nagra personliga mal
som gar bortom din nuvarande kurs.

Dela dven upp dem i delmal, ett ar fram och tre ar
fram.

Uppgift

Klarlagg de olika affarsidéerna har bredvid
avseende foljande:

+ Vilket kundsegment satsar foretaget pa?

* Varfor ska kunderna valja just deras foretag?

+ Kan man utldsa vilken serviceniva foretaget har? - ;
Skriv in dina svar i rutan.
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