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Lidt om kunde forventninger pa veerkstedet.
Indsendt af kenn - 07. Okt 2013 08:54

Nu har jeg et par gange i sidste uge oplevet at kunder har faet en pris pa en specifik opgave den
ene var udskiftning af ledningsnet i en bagklap pa en BMW E61. Kunden ringede i min ferie og
der fortale jeg ham at det var vigtigt ikke at kere med knaekkede ledninger alt for laenge i bilen.

Der var nu sket det at han CCC navigationsanlaeg slukkede samtidigt med at der lod et knald, og
alt blev sort. Vi skiftede ledningerne i bagklappen, og brugte ret meget tid pa dette da man havde
kort alt for laenge med de knaekkede ledninger. Alt virkede og testeren viste ikke nogen
problemer med bilen overhovedet, der relaterede til knaekkede ledninger , da kunden korte her fra
vaerkstedet med sin BMW.

Nazeste morgen ringer kunden og forteeller at problemet med at hans CCC navigationsanlzeg
stadigveek er der og han sa sandelig forventede at vores udskiftning af ledningsnettet i
bagklappen var skyld i at dette problem fortsat var pa bilen.

Jeg kunne blot forteelle ham at vi af gode grunde ikke kunne give garanti pa folgeskader af
kortsluttede ledninger, hvortil han svarede at jeg burde da kunne teste om der var nogle
problemer fortsat pa bilen og ikke mindst hvad det knald og sort navigationsanlaeg skyldes. Det
er desveerre en total umulig opgave da der intet var i vejen med bilen eller navigationsanlaegget
da vi havde bilen inde pa vaerkstedet og tilkoblet vores diagnose/test computer.

Godt nok betragter vi os selv som rimelig skrappe, men at fejlfinde pa en fejl der ikke pa
tidspunket er der, men som abentbart optraeder periodisk, er desveerre ikke muligt for os, hvis
ikke fejlen er der imens vi har bilen ( er koblet pa denne ) , og da der ikke var blevet registeret en
fejl i bilens styremoduler da vi var , ja sa er det ogsa selv for os en umulig opgave desvarre , vi
er jo ikke synske.

Kunden blev sa tilbudt at kunne kebe en ombytnings CCC , og dette til vores nettopris ( som
imgdekommenhed ) , en CCC som vi selvfolgelig tilbod at tage retur safremt fejlen ikke skyldes
en defekt CCC ,men matte veere afstedkommet af en fejl et andet sted i bilen ( et andet modul ).
Det var han meget utilfreds med.
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Sa er det desvaerre umuligt at for os at na til en enighed , vi syntes helt klart vi har strakt os
endog meget langt , men altsa efter kundens opfattelse ikke langt nok.

Skulle vi have givet en garanti for folgeskader af knaekkede ledninger i bagklappen , siger det vist
sig selv at vi sa matte have forlangt en helt anden pris end den kunden i dette tilfaelde havde
betalt for selv udskiftningen af ledningerne til bagklappen alene , altsa den primaere opgave vi
var blevet bedt/betalt udfore.

Den anden kunde fik en test og diagnose pa bilen.

Kunden havde problemer med at hans motorvarmer ikke ville starte og hvorfor vi kerte en
diagnose og test pa bilen.

Den viste sig at bilen pa et tidligere tidspunkt havde haft et problem med bilens MPM modul , og
da der blev kikket efter var dette blevet skiftet efter at det gamle MPM modul abenbart var
braendt/kortsluttet, derved havde varmeren last sig og den blev nu via diagnose computeren last
op igen.

Kunden provede sa at starte varmeren igen flere gange i lgbet af dagen, til trods for at jeg havde
fortalt at vi skulle vente indtil det blev koldere i vejret, og han sa kunne lane en lader her pa
veaerkstedet, dette sa vi var sikre pa at varmeren ikke laste sig igen pa grund af at spandingen
kom under 11 volt.

Han mente nu at nar han havde betalt for en test af bilen, sa var det indbefattet at hans varmer
virkede ( som jo muligvis var/er defekt ) nar han korte fra vaerkstedet, og i hans instruktionsbog
stod der at jo den skulle kore ved 15 grader.

Kunden far sine penge igen og kan nu kere pa et autoriseret BMW vaerksted. Sa kan han jo se om
de for prisen af en test, vil lane ham en oplader , samt evt. reparere hans varmer for prisen af en
test , dette samtidig med at han far lov til at ga med rundt og kikke pa hans bil, med en kop
frisklavet kaffe i handen.
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Som udgangspunkt behandler jeg mine kunder som jeg selv gnsker at blive behandlet. Men at
forvente man kan fa lavet tingene, ved en test alene eller fa garanti pa folgeskader fordi man selv
ikke var hurtigt nok til at fa sin bil repareret , Det tillader jeg mig at stille mig uforstaende overfor

Jeg rger mig gevaldigt, men ma desvaerre erkende at jeg driver en virksomhed , og kan ikke
tilbyde direkte at &quot;betale&quot; for at hjeelpe disse kunder , det er desveerre ikke en
mulighed jeg har , dette da veerkstedet ikke er et filantropisk foretagende , men mit levebrod. sa
derfor kan jeg altsa ikke tilbyde denne &quot;service&quot; .

Det er dobbelt ergeligt at en kunde har en for dem dérlig oplevelse , men det er mit gnske at disse
kunder en dag ma fa en realistisk tilgang til at f4 deres bil repareret , sa de ikke igeng skal opleve at
blive skuffet , vi vil her fortsat gare vores absolutte bedste for vores kunder for den bedst mulige
oplevelse , men somtider m4 selv vi desveerre give op.

De bedste hilsner

Mobilteknik

Sv: Lidt om kunde forventninger pa veerkstedet.
Indsendt af BenAnd - 07. Okt 2013 20:21

Hej Kenn m.fl.

Det var da et par &quot;treelse&quot; episoder du her beskriver , traels for dig , men ogsa for kunderne
ikke mindst fordi de efter hvad jeg kan laese har haft nogen fuldsteendige urealistiske forventninger til
lgsning af de opgaver de har bedt om at fa lgst/udfort.

Kan desveerre kun alt for godt nikke genkendende til din problemstilling , har ogséa selv et par gange
oplevet at folk trode/forventede at man var i stand til at &quot;se&quot; ind i deres bil's indre med det
blotte @je og &quot;knivskarpt&quot; kunne forteelle hvad/hvor fejlen var at finde. , og nu man havde sa
nemt ved dette , ja s& matte det da ogsa neesten veere gratis at fa fejlen udbedret , de havde jo da nu
selv haft lejligheden ved bade at kontakte mig og efterfalgende kare hen til mig.

Som jeg oplever det er disse biler ( E6x , E9x , serie etc. ) nu blevet s billige at ogsa folk med en nok
for &quot;slank&quot; pengepunge har faet rad til at kabe et brugt eksemplar , og godt for det , men det
kniber sa lidt mere nar noget af alt det teknik disse biler er udstyret med begynder at svigte , sa kniber
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det &quot;lidt&quot; med forstéelsen for ( og maske den gkonomiske formaen ) at det koster at udbedre
, bedre bliver det jo sa ikke af at disse biler ydermere nu har ndet et teknisk stadie hvor de feerreste
&quot;hjemmed&quot; mekanikere kan veere med mere , for de kreever altsa noget mere udstyr ( dyre
testere mv. ) samt stor indsigt/forstaelse for teknikken/ elektronikken for at kunne fejlfinde og
efterfalgende reparere pa bilerne ( geelder jo for mange nyere bilmaerker i dag ).

Sa jeg vil afslutningsvis habe pa at man fra farste feerd klart for afstemt kundens forventninger , og hvad
man star overfor af opgave , samt hvad det kraever/koster at lgse/reparere , dette sa begge parter far en
god oplevelse , jeg ved af egen erfaring at Kenn gor meget ud af at forklare kunder hvad der evt. er galt
med deres bil og hvilke muligheder der er samt priser , om han kan gore det bedre ? , jo det kan han da
, vi kan alle altid gere tingene bedre , ogs& kunderne °

Som Sir Winston Churchill engang sagde : &quot; Det umulige klare vi mens de venter , miraklerne kan
tage en anelse lzengere tid &quot; °

Mvh.

BenAnd

Sv: Lidt om kunde forventninger pa vaerkstedet.
Indsendt af kenn - 08. Okt 2013 03:24

Hej

Jeg tror du har fuldsteendig ret i at det er nogle kunder der har nogle forventninger man bare ikke kan
indfri. Men det er nu ikke s& sveert fordi jeg kan ikke forklare det ret meget tydeligere end der bliver gjort
pa vaerkstedet nu.

Knaekkede ledninger i en bagklap er en tikkende gkonomisk bombe, og tager man det ikke meget
serigst, ja sa risikere man at der kommer nogle endog meget kedelige gkonomiske falgeskader. Nar
man sa veelger at lade dem reparere uden at skifte begge ledningsnet. ja sa er det Russiks roulette hver
eneste gang man abner bagklappen.

Det bliver fortalt hver eneste BMW E61 kunde der henvender sig omkring dette emne. Sa det kan der
ikke veere nogen der er i tvivl om. Alternativt kan man bare Google sig frem til det, s& ender man hurtigt i
det forum der beskriver dette meget tydeligt. Nemlig herinde.
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Den anden kunde er nu ogsa meget typisk for han har veeret pa veerkstedet far og faet fejludlaest pa
hans BMW da han lige havde kabt den, sa var han pa ferie i Tyskland og sa var det hans batteri der var
feerdigt, som vores test fortalte ham. Sa nar han aligevel var pa et Tysk veerksted kunne han ligesa godt
fa dem til at lave det der var i vejen med bilen.

Nu star han sa med en bil hvor man ikke har veeret sa grundige pa det Tyske veerksted, og nu har han
en masse frustationer han skal af med. sa nu er det da rimeligt at et andet veerksted i Danmark skal
have nogle klg. | dette tilfaelde er det s& mit.

Jeg har fuld forstaelse for at man gerne vil spare, men der er ikke sparet meget ved at shoppe rundt hos
forskellige forhandlere og sé& prave at kare dem op imod hinanden. Det er fint for mig at man veelger et
Tysk veerksted. men fa nu kert din bil ned til dem pa et fejeblad nar den ikke virker igen... Istedet for at
lade frustationere ga ud over et andet vaerksted.

Jeg har vel snart 250 kunder der lgbende kommer pa vaerkstedet i deres BMW E6x / E9x s& nu er det
ikke en bil der er ny at arbejde med pa veerkstedet.

Det lidt morsomme der trods alt er i dette er at folk har fundet vaerkstedet fordi de har laest om deres
problem pa dette forum. og jeg er ret sikker pa at de naevnte ting der kan ske her, ogséa star meget
tydeligt beskrevet. Men kikker jeg rundt pa andre forummer, kan jeg laese at de er af en helt anden
opfattelse. S& burde de da hive fat i ham der har skrevet dette og bede ham om at lave deres bil... Na
nej Han kan ikke da han ikke har et vaerksted og kun sidder og skriver nar hans vej falder forbi.. Han er
bager til hverdag.

Veerkstedet har efterhanden et meget stort netvaerk omkring BMW. Ikke mindst fordi det er en passion.
Bade i Danmark og rundt omkring i verden, og nar jeg fer har hgrt om dette kedelige kundeproblem har
det veeret med en vis undren over hvorfor de ikke har faet forventningerne med kunden stemt af inden.

Begge kunder er privat kunder som nok skulle have kgbt en anden bil. For det er givet pa forhand at de
far nogle grimme knubs nar de skal ud pa forskellige vaerkstedet og have lavet deres bil.

Nar alt dette er skrevet er jeg super eergelig over at de havde en forventning som ikke blev infriet pa
veerkstedet. ogsa selvom jeg ved at de blev tilbudt og fortalt konditionerne INDEN deres BMW kom ind.
Har haft med kunder at gare i over 25 Ar. sa det er heller ikke noget nyt...Og har i den tid haft utilfredse
kunder der kan teelles pa en hand....
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Sv: Lidt om kunde forventninger pa veerkstedet.
Indsendt af kenn - 12. Okt 2013 05:44

Verden er nu sjov engang imellem.

Farst ringer den kunde med sin motorvarmer og siger at han er ked af at han lod sin frustation ga ud
over veaerstedet, og han godt kan se at det var urimeligt. Hans undskyldning er selvfalgelig accepteret,
men dog med den lille kralle pa halen at han selvfglgelig skal finde et andet veaerksted at fa lavet sin
BMW pa.

En halv time senere ringer kunden der fik skiftet ledningsnet i bagklappen og fortaeller at nu virker han
CCC navigation og IDrive slet ikke, sa han vil gerne have at der bliver kikket pa bilen.

Det bliver der selvfalgelig og det viser sig at hans CCC er staet af, og efter en fejlfinding og en test af
bilen bliver den udskiftet med en anden enhed. lidt ind i historien omkring den made hans CCC har
opfart sig forteeller han at han i sommers prgvede at kare med et kopi kort, men matte pille det ud igen
da CCCen laste sig.

Til det kunne jeg kun sige at det matte vaere nemesis for han ville gerne stjeele en andens arbejde ved at
bruge kopikort, for nu kom han sé til at betale for et nyt navigationskort flere gange.

Kunden har selvfalgelig den garanti der gives pa ledninger og den udskiftede CCC enhed. Men bar
selvfalgelig kere pa et andet veerksted naeste gang der er et andet problem med hans BMW.

Jeg har stor respekt for folk der kommer til at treede en anden over taeerne, ringer eller kommer forbi og
siger det ma du undskylde. men at man undersgger pa andre veerksteder hvad de skal have for og
finder ud af at det slet ikke er gratis.. og sa vender tilbage med en undskyldning.

Den undskyldning bliver accepteret men man er ikke kunde hos Mobilteknik mere, Fordi jeg ved godt
hvad man far for sine penge pa et andet veerksted. for de veerksteder skal ogsa gerne leve af det de
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