Service som veerdi

Jeg har en bil, som jeg er ret glad for. Det er ikke en Toyota, som mange maske
ville tro, men Alfa Romeo 155 - en lidt gammel svend, men fint kerende. To gange
om dret skal den imidlertid pa veerksted for at fa skiftet hjul. Sommer til vinter
og vinter til sommer. Og her har veerkstedet en fin service: Jeg bestiller, de fin-
der hjulene, og jeg sidder i deres lounge i den halve time - godt og vel - det ta'r.
Der er kaffe og friske aviser, morgenf jernsyn, internet og blede stole - under
alle omstaendigheder bedre end at std i det kolde vaerksted, som jeg gjorde tidli-
gere - eller bedre end at kere vaek i en taxa og s@ hente kareten senere pa dagen.
Service - det er det, jeg har kaldt det i mange ar.

Men sa sad jeg en sendag eftermiddag og sd f jernsyn - flippede rundt og havnede
ved formel 1. Nu er motorsport ikke rigtigt noget for mig, men jeg stoppede op,
fordi der var et pit-stop. Jeg ved ikke hvem, men han skulle ind - formentlig for
at fylde benzin pd dyret. Og her kom det s@: Hvor jeg havde syntes, at det var
fint, at mine hjul blev skiftet pa en halv time, sd skete det her pd under 10 se-
kunder! Selvfelgelig steg kereren ikke ud af vognen for at fa en kop kaffe som
jeg, men han kom den hulemene mig hurtigt videre i det, han skulle na.

Og sd var det, jeg kom til at teenke. Det jeg ensker, er jo en bil (en computer, en
opvaskemaskine, en ...) der bare kerer. Service genererer dermed ikke veerdi i sig
selv, uanset hvor fint den udeves, det er blot en nedvendig aktivitet, for at fa
'skidtet til at virke'. Altsa spild.

Kunne vi undga disse servicebeseg, sgede vi veerdien en hel del. Men kan man det?
Nu er det ofte nemmere at lgse andres problemer - og pd papiret, sd her tog jeg
fat. Pa min pc @ der for nylig en mail fra Jim Womack om netop det samme emne,
men for mig gik han ikke hele vejen Hos ham var det reparation af komfuret og de
mange besgg, det udlgste. Men lad mig i stedet fantasere om et realistisk - men
fremtidigt - servicekoncept for biler.

Ser vi bort fra uheld, skal en moderne bil pa veerksted ca. én gang arligt for olie
mv. Desuden er der de to beseg for at skifte dak. Nu er det ofte sadan, at der
pludselig opstar yderligere fejl, som ikke var ventet. Peeren i nerlyset braender
over, bremserne bliver slidt, termostaten til ventilatoren svigter eller kileremmen
bliver slidt. Og sd er det af sted til veerkstedet, hvis man - som jeg - ikke selv
kan klare den slags.

Men en moderne bil er jo fyldt med elektronik og computere, sa hvorfor ikke lade
et af disse systemer overvage bilens tilstand og sikre grundlaget for en forebyg-
gende vedligeholdelse. Denne centrale computer skulle veere tilgeengelig pa bilens
display, s& man kan veelge til eller fra, og 'tilstandsrapporten’ kunne nedleses til
veerkstedet, fx over mobilen, sdledes at man var forberedt pd det neeste
‘pitstop’, havde alle stumperne parat, vidste hvad der skulle ske og kunne sige, om
der var tid til kaffe. Uafheengige veerksteder fik dermed en bedre chance, for de
kunne hermed sikre, at alle reservedelene var parat, uanset bilmeerke.
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I tilstandsrapporten ville jeg ogsa gerne leegge fast, at ud over den almindelige
service, ville jeg 0ogsd gerne ha' dyret vasket, poleret og stevsuget ved hvert for-
drsbeseg, eller hvad der nu kunne falde. Og naturligvis, at jeg gerne ville ha' en ny
holder til mobilius, fordi jeg havde skiftet model.

Endnu bedre om bilen - efter aftale - blev hentet hos mig og sat tilbage igen
straks efter servicebesgget.

Veerdi i en serviceindustri er ikke blot at servere god kaffe og aviser, men at
sette sig i kundens sted og veere kreativ. Men lad veere med at tro, at der kan
tjenes flere penge pd den slags service. Den skal koste det, den koster, men ikke
oge avancen. Fordelen skal komme fra flere og mere trofaste kunder til basispro-
duktet: Bilkeb og den almindelige service.

NG, det er jo ikke biler og bilservice, vi arbejder med over for vores kunder i
byggeriet, men hvordan er det nu lige, vores eget servicekoncept ser ud?
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