
VOLVO PERSONAL SERVICE
Sten Engebretsen

Regiondirektør
07.02.2019



Morgendagens forventninger krever 
kontinuerlig forbedringsarbeid

Reisen fra 2010 til 2020



“Even if you’re on the right track, you’ll get run over if you just sit there”



Våre mål er...

2020



Hvor var vi 2010?

2020



Hvorfor er det slik?

20202010

Gj. snitt

Best



Forbedring - Steg 1...

20202010

Gj. snitt

Best



KpV – kundeprosess verksted

Volvo manual for håndtering av

verkstedsoppdrag

KPV kvalitets sikrer arbeids-

metodikken

KPV er en kundevennlig/lønnsom 

metodikk som skal benyttes ved

hvert verkstedsoppdrag
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Forbedring - Steg 2...

20202010

Gj. snitt

Best



PST – Personlig Service Tekniker

PST går i korte trekk ut på:
- PST i direkte kontakt med kunden
- PST planlegger selv jobbene
- PST utfører selve jobben
- PST fakturerer og følger opp

PST sikrer at Volvo har en
kundevennlig/lønnsom
verkstedsdrift

PST skal skille oss fra konkurrenter

Representasjonskriterie fra 2016

Date Created: [YYYY-MM-DD] 11



Personlig servicetekniker
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KPV = hvordan man utfører

PST = hvem som utfører



Videreutvikling av pst

Videreutvikling av PST er viktig

Svaret = Volvo Personal Service (VPS)
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Volvo personal service – Kundeløfter
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1. En kundekontakt – Din egen Personlig

Servicetekniker
– du har kontakt med den samme personen som utfører

jobben på bilen gjennom hele prosessen

2. Vente mens jobben gjøres
– spare deg for reisen til og fra verkstedet og tilbake

igjen når jobben er ferdig. På denne måten utnytte tiden

bedre; arbeide, lese, slappe av osv.

3. Eksakt sjekk-inn og sjekk-ut tider
– du skal kunne booke eksakt tid som passer deg.



Kundeperspektiv:
Enkelt I langt større grad vente i forhandlers Livingroom
Raskt Halvere rep.tiden ved å jobbe i team
Kvalitet Standardisert arbeidssett «best practise» = bedre kvalitet

Forhandlerperspektiv:
PST - økt status PST øker status på yrket bilmekaniker / rekruttering / triveligere på jobb
Kostnadseffektivt Større utnyttelse av verkstedsarealet
Floor traffic salg Flere kunder som venter – mange fordeler (mersalg, parkering, lånebiler, 

selger.....)
One Stop Shop Frigir plass til å levere alle bilrelaterte tjenester 
Vekst mulighet Frigir verkstedsplass til ytterligere vekst

Personlig utvikling:
Skaper medansvarlige og frigjør kapasitet og krefter hos den enkelte medarbeider

Hvorfor utvikler vi til VPS?



Eksisterende 

utnyttelse

Nye tjenester Nye tjenester

Eksisterende 

utnyttelse

Eksisterende 

utnyttelse Frigjorte 

ressurser

Vekst

Re-invester

Idag FremtidenEndring
Tid

Ressurser 

tilgjengelig

Frigjort kapasitet muliggjør ny vekst



VOLVO PERSONAL SERVICE
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En ny prosess, en ny måte å arbeide på

og en ny organisasjon
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Vårt verkstedskonsept

TEAM
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Tradisjonell verkstedsdrift

m/kundemottak

Deler

Kunde/

Service

Selger

-innlevering

-verifisering

-mersalg

Formann
Kunde /

formann

-forklaring av

Jobb/pris

Kunde /

Serviceselger/

Formann

-mersalg

Kunde/

kontakt

- bestilling

Mekaniker

Kunde/

Service

Selger

- Utlevering

Booking senter
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VPS bygger på PST verksted

Deler

Kunde /

Servicetekniker

- innlevering

av bil

- intervju

- mersalg

Klar avtale

Kunde/

Servicetekniker

- Intervju

- bestilling

Klar avtale

Kunde/

Servicetekniker

- gjennomgang

- utlevering

- fakturering

Avstemme forventning

Kunde /

Servicetekniker

- mersalg

- aksept

- bekrefte tid/pris

Klar avtale
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07.02.2019

• Avtale tid og innhold med kunden 

• Planlegge arbeidet

• Motta kunde og bil

• Utfører service og reparasjoner

• Forklare faktura og ta betalt

• Med PST blir kundekontakten
mer personlig

Men, dette gjøres under bedre
forutsetninger

Samme oppgaver for - Personlig ServiceTekniker (PST)



Dagens organisasjon på verkstedet
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Work bay 1 Work bay 2 Work bay 3 Work bay 4

Work bay 5 Work bay 6

Service Advisor

Parts Support

Warranty Support

Coach

PST PST PST PST 

PST PST



VPS organisasjon - Team

Work bay 1 Work bay 2 Work bay 3 Work bay 4

Admin Support

Andon SupportTeam Coach

PST PST PST

Team = 2-4 par PST’er, 

+ support team

Work bay 5 Work bay 6

Dele coach Teknisk Feilsøk
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VPS organisasjon - Team

Team betinger:

- Standardiserte jobber

- Like arbeidsplasser (inkl verktøy)

- Insentiv systemer som stimulerer team

Work bay 1 Work bay 2 Work bay 3 Work bay 4

Admin Support

Andon SupportTeam Coach

PST PST PST

Work bay 5 Work bay 6

Dele coach Teknisk Feilsøk

Team betinger:

- Standardiserte jobber

- Like arbeidsplasser

- Insentiv systemer som 

stimulerer team
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• Halve arbeidsmengden

• Utfører jobben på under halve tiden – uten å stresse – mindre feil

• Jobber med partner og team for å løse oppgavene - mer sosialt

• Kompetanse deling – «best practice» spres raskt

• Arbeidet fortsetter på bilen når PST må gjøre administrativ jobb

• En mer fleksibel arbeidssituasjon

• Support organisasjon alltid tilgjengelig ved problemer

• PST kan rotere/hjelpe andre i teamet på grunn av standardisert arbeid

Pst’s hverdag i team

15.05.2017 RSOLBAKK



Arbeidsplassen - Verksted før/etter

Hvor vil du jobbe?



Arbeidsplassen - verktøy

Standardiserte arbeidsplasser;

Alle skap og innhold skal være like. Dette sikrer 

kvalitet og effektivitet ved roteringer
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Arbeidsplassen – kostnadseffektiv

VPS arbeidsplassen

 Et minimum av verktøy

 Løftebukker og arbeidsplass som 

sikrer full effektivitet

 Enkelt renhold

 Interiør kan bestilles på Volvo 

delenummer til gunstige priser

Vesentlig kostnadsbesparelse vs en 

vanlig arbeidsplass

07.02.2019



Arbeidsplassen - verktøy

Denne er den eneste benken 

som behøves for hver PST. 

Store arbeidsbenker, skal 

finnes i verkstedet i nærheten 

der spesialverktøy til tunge 

arbeider også befinner seg
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Arbeidsplassen - verktøy

OPTIONAL

Roof mounted Exhaust extractor.

OPTIONAL

Oil, air, electricity and washer fluid.

Strøm og luft på hver side av bilen!!
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INDIVIDUAL bonus SYSTEM 

Main 

focus

Little 

focus

Leadership

Individual 

drive
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VPS – INDIVIDUelL Kompetanse i Teamet

Leadership

Individual 

drive

Hoved-

fokus

Mindre 

fokus
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VPS sikrer;

Kundevennlig og effektiv verkstedsdrift

Vekstmuligheter (potensiale på 40++% vekst)

PST får en bedre hverdag 

Attraktiv og robust arbeidsplass

Volvo får bransjens mest attraktive verksteder

Profesjonell implementering støttet fra VCN

Oppsummering
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