strategi B

Service - kalla till bra FM

Bra service dr grundliggande
inom FM. Det dr ett konkurrens-
medel som bottnar i métet med
kunden.

- Service och utbildning ar
farskvara. Det dr strategiskt
viktiga satsningar, sédger Olle
Lundstrém, vd pa SJ Service
Academy.

SJ ér forstas den storsta kunden pa SJ
Service Academy i Frosundavik i Solna.
Utbildningsverksamheten drog igdng
2008 och forra dret sattes hela SJs perso-
nal pa skolbidnken. 4 000 elever utbilda-
des, de flesta frn SJ.

Han tycker att kvaliten pa service har
okat generellt i samhallet, men mycket
dterstdr att gora for att utveckla servi-
cenivdn i tjdnstesektorn.

- Service dr en metafor for kund-
bemoétande och ett viktigt konkurrens-

medel. Det handlar om att pa kort tid
skapa ett avgdrande mdte och pa sd vis
bygga relation.

- Det géller attlira sig att forstd kun-
dens behov och hur service kan bidra till
O0kad forsiljning.
Det som behovs ar
kunskap och for-
stdelse, Hur jag
som medarbetare
ska kidnna stark
motivation och le-
verera bra service i
varje ldge. Service
ar ocksé en ledar-
frdga och det ar
viktigt att koppla det till kundnyttan.

SJ Service Academy utbildar och tri-
nar foretag i bland annat kundpsykolo-
gi, kundbemoétande och service, men
ocksd ledarskap, forsidljning och forsta
hjidlpen.m

Olle Lundstrém

Enlektioniservice

1. Analysera nulaget. Hur fungerar
servicen pa foretaget i dag? Satt upp
mal.

2. Koppla servicen till nyckeltal. Mat
foretagets Nojd-Kund-Index (NKI) for
att fa ett utgangslage och for att kun-
na mata servicenivan i foretaget.

3. Lagg upp en strategi for service-
arbetet.

4. Aterkoppla. Alla medarbetare be-
héver feedback for att utvecklas. Ska-
pa en foretagskultur dér chefer och
anstallda aterkopplar till varandraii
servicearbetet.

5. Kompetensutveckla pa alla nivaer.
Det racker inte att medarbetare med
kundkontakt far lara sig att ge batt-

re service. Cheferna maste ocksa lara
sig hur de ska utvardera effekterna av
servicekurser.

6. Kvalitetssakra genom att folja upp
atgardernai servicearbetet.

pa omradet.

IFMA Sverige &r en del av IFMA
International, det globala natverket
fér Facility Management.

IFMA Sverige

— din branschorganisation for Facility Management

Har sex goda skal att bli medlem:
Ett starkt natverk - Frukosttraffar och seminarier, arliga FM-dagar.

Kunskap — Know how om upphandling, kontrakt, benchmarking, kvalitet.

Utbildning - Utvecklingsprojekt for utbildning och certifiering av Facility Managers.
Kommunikation — www.ifma.se med information om FM, lankar, aktuella evenemang.
Internationell utblick - Tillgang till ett internationellt natverk med de basta experterna

Utvidgat medlemskap - Medlemskap ocksa i IFMA International, Euro FM och Nordic FM.
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