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Forord

Denne masteroppgaven er skrevet ved Institutt for Design ved
Norges Teknisk-naturvitenskapelige universitet varen 2017.
Den utforsker hvordan det oppleves a vaere kunde av bilverk-
steder, og presenterer et forslag til en digital Iesningen som
kan redusere usikkerhet knyttet til dette. Arbeidet har veert
prosjektbasert og er et samarbeid mellom Anne Cathrine
Saarem og Trine Rydningen Kirkhaug.

Vi gnsker a rette en stor takk til alle som har bidratt til dette
prosjektet. Fgrst vil vi takke Netcompany og MgllerGruppen
for muligheten til & jobbe med en sa spennende oppgave.
Spesielt vil vi takke Hanne Lian og Per-Johan Sandlund fra
Netcompany for deres veiledning. De har delt av sin kunnskap
om interaksjonsdesign og metodikk og gitt oss nyttige tilbake-
meldinger pa arbeidet vart. Vi gnsker a takke Andreas Dahle
fra MgllerGruppen, for @ ha tatt oss imot da vi besgkte deres
hovedkvarter pa Frysja, og for & ha satt oss i kontakt med
bilverksteder, MgllerGruppen IT og andre relevante aktgrer. De
ansatte pa verkstedene vi har besgkt, fortjener spesielt en stor
takk for & ha tatt oss godt imot og for a ha satt av tid til & svare
pa spgrsmalene vare.

Videre vil vi takke Trond Are @ritsland fra Institutt for Design for
hans veiledning i dette prosjektet. Han har gitt oss gode rad og
tilbakemeldinger, samt utfordret oss pa hvordan vi best burde
angripe oppgaven. Vi gnsker ogsa a takke Kristin Saarem for
grundig korrekturlesing av denne oppgaven.

Sist, men ikke minst, vil vi takke alle som har deltatt pa inter-
vjuer, presentasjoner, brukbarhetstester og i diskusjoner, samt
alle som harinspirert oss og gitt tilbakemeldinger pa prosjektet.
Dette har gitt oss en helt essensiell innsikt i hvordan det opple-
velse a vaere verkstedkunde, og det er denne innsikten som
har veert den viktigste driveren for prosjektets fremgang. Vi
er veldig takknemlige for at dere har delt av deres opplevelser
med oss!



Sammendrag

FORMAL

Denne masteroppgaven har hatt somformal
a skape en digital Igsning som kan ivareta
kunder som har bilen inne pa verksteder
tilknyttet MgllerGruppen. Dette har blitt
gjort ved a utforske verksteddriften som en
tjeneste og kartlegge den i sammenheng
med verkstedkundenes opplevelser.

METODE

Informasjonen som presenteres i denne
oppgaven er hovedsakelig basert pa kvalita-
tiv innsikt som har blitt samlet inn gjennom
kontekstuelle intervjuer pa bilverksteder,
dybdeintervjuer med verkstedkunder og
mgter med interessenter hos MgllerGrup-
pen. Tjenestedesignmetodikk, som Service
Blueprint og kundereiser, ble benyttet for a
skaffe oversikt over verksteddriften, ved a
kartlegge de ulike prosessene som foregar
pa verkstedet og opplevelsene knyttet til
dette, samt identifisere forbedringspotensi-
ale og behov. Dette ble konkretisert i form
av en designbrief og en liste med krav, som
la grunnlaget for videre konseptutvikling.
Utformingen av den endelige Igsningen
foregikk i tre iterasjoner, der prototyping
og brukbarhetstesting var i fokus. Det ble
ogsa tatt hensyn til tilbakemeldinger fra
verkstedansatte, veiledere og interessenter
fra MgllerGruppen i dette arbeidet.

INNSIKT

Kartleggingen viste at kunder opplever mye
usikkerhet i forbindelse med a ha bilen pa
verksted, spesielt i de situasjonene der det

blir oppdaget feil eller mangler pa bilen som
gar utover det som allerede er avtalt. Dette
tilleggsarbeidet kan pavirke bade prisen og
lengden pa verkstedoppholdet, og kundene
mottar som regel informasjon om dette
gjennom en telefonsamtale. Denne uforut-
sigbarheten, kombinert med mangelen pa
handfast informasjon om endringene som
oppstar, kan fgre til mye usikkerhet for
verkstedkundene. Dette gjelder spesielt
for de som kan lite om bil, og mange fgler
at de ma stole blindt pa det de blir fortalt.
Konseptutviklingen fokuserte derfor pa
a skape en lgsning som kunne redusere
denne usikkerheten, ved gjgre informasjo-
nen om tilleggsarbeid lettere tilgjengelig for
verkstedkundene.

RESULTAT

Den endelige lgsningen er en interaktiv
prototype av en digital arbeidsordre.
Denne tilbyr verkstedkundene skriftlig og
visuell informasjon om verkstedtimen sin
og holder dem oppdatert pa eventuelle
endringer som kan oppstd underveis.
Brukbarhetstester viste at det a la kundene
enklere sette seg inn i hva som skal gjgres
mens bilen er pa verksted, og eventuelt
tilleggsarbeid som oppstar, kan bidra til a
redusere usikkerheten tilknyttet verksted-
opphold. For de ansatte pa verkstedet kan
konseptet bidra til & lette trykket pa verkste-
det, og dermed gi dem mer tid til & fokusere
pa arbeidet som skal gjgres.



Abstract

OBJECTIVE

The purpose of this master thesis was to
create a digital solution for the customers
of automobile repair shops affiliated with
MagllerGruppen. The project explored the
auto repair shop as a service, in combina-
tion with the different customers’ experi-
ences.

METHOD

The project was conducted using a Service
Designapproach,andthefindings presented
are mainly based on qualitative research.
Insights from contextual interviews at
auto repair shops and in-depth interviews
with customers, enabled the creation of a
Service Blueprint and Customer Journey
Maps. These were instrumental to our
understanding of the different operations
at the auto repair shops, helped identify
pain points and needs in relation to the
customers’ experiences. Based on this, a
Design Brief was created, along with a list
of requirements for the possible solution.
The concept development stage of the
project was an iterative process, which
included the creation of three prototypes
that were tested on users. The results from
the usability tests, along with feedback
from repair shop employees, supervisors,
and from stakeholders at MegllerGruppen,
laid foundation for the final design.

FINDINGS

Customers experience a lot of uncertainty
when their car is at the repair shop, parti-

cularly in situations where the mechanic
detects a need for additional repairs on
the car. This might lead to changes in the
arrangement between customer and repair
shop, both in terms of price and the time
the car has to spend in the workshop. The
repair shop notifies the customer of this
in a telephone conversation, and thus the
details concerning the additional repairs
can be easy to forget. The lack of written
information, combined with the unpredicta-
bility of this situation, can lead to a lot of
uncertainty for the customers. This applies
primarily to those with little knowledge
concerning car repairs, making them feel
compelled to trust the advice of the auto
shop employee. Based on this insight, the
development of the final concept aimed at
reducing this uncertainty, by making infor-
mation about recommended car repairs
more accessible to the users.

RESULT

The final concept is an interactive prototype
that offers the customers real time informa-
tion about their arrangement with the auto
repair shop. This includes both the agreed
repairs, as well as the ones recommended
by the mechanic. The usability tests showed
that this solution could reduce uncertainty
by enabling the customer to make informed
decisions about their car repairs. Additio-
nally, the concept can be beneficial for the
employees at the auto repair shop, as the
increased self-service can give them more
time to focus on their work.



Innhold

Forord
Sammendrag
Abstract
Innhold

BAKGRUNN
Oppgavetekst
Bakgrunn og motivasjon
Samarbeidspartnere
Planlegging
Tilnaerming til oppgaven
Definisjoner
TJENESTEN
Verksteddriften som en tjeneste
Bilforhanderen
Begreper
Tre utvalgte roller
ServiceProsessen
Aktiviteter pa verkstedet
Digitale verktgy
Digitale tjenester
En typisk verkstedprosess
Oppsummering
KUNDENE
Kunde-
opplevelsen
Bilhold
Valg av verksted
Verkstedprosessen
Tre utvalgte kundetyper

[o) WS, BN SN @]

12
14
17
18
21

23
24
26
28
30
32
34
36
40
49
58

61
62
62
64
66
68
72



Digitale tjenester
Oppsummering
DESIGNBRIEF
Designbrief
Kravspesifikasjoner
FRA IDE TIL KONSEPT
Hvordan ivareta verkstedkundene?
Idégenerering
Fra idé til konsept
Nye krav til Igsningen
PROTOTYPING
Utforming av Igsningen
Iterasjon 1:Test av konsept
Iterasjon 2: Informasjonsgiving og logikk
Tilbakemelding fra verkstedansatte
Iterasjon 3: integrasjon i Mitt Bilhold
Siste endringer
ENDELIG KONSEPT
Digital arbeidsordre
En ny verkstedprosess
Monas nye kundereise
DISKUSJON
Evaluering av det endelige konseptet
Forslag til videre arbeid
Refleksjon
REFERANSELISTE

APPENDIKS

88
90

93
94
102

105
106
108
110
116

19
120
122
128
134
136
144

147
148
157
166

169
170
172
176

182

185



Kapittel 1-BAKGRUNN

T RS MR MRV TR (L N T D P TP R S P T DD S B B TR AR R AN SRR A (e ey e g
— s p—— Ll L L

Y,




Kapittel 1-BAKGRUNN

Kapittel 1

BAKGRUNN
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Dette kapittelet tar for seg bakgrunn og moti-
vasjon for masteroppgaven. Her vil den orgi-
nale oppgaveteksten bli introdusert, etterfulgt
av samarbeidspartnere og var tilneerming til
prosjektet. Avslutningsvis presenteres en liste
med definisjoner som vil bli benyttet videre i

denne rapporten.
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OPPGAVETEKST

Til hgyre er oppgaveteksten slik den ble
utformet i januar 2017. | lgpet av semesteret
har oppgaven blitt klarere definert, basert pa
behovsanalyse. Avgrensningene og valgene
vi hartatti forbindelse med dette vil bli
begrunnet senere.
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Bakgrunn og
motivasjon

| Ippet av hgstsemesteret 2016 diskuterte vi muligheten for a skrive
masteroppgave sammen. Til tross for at vi ikke har jobbet mye sammen
tidligere, folte vi at vi kunne utfylle hverandres egenskaper godt i et
prosjekt, og vi konkluderte derfor med at et samarbeid var bade gnskelig
og hensiktsmessig for begge parter. Vi var begge interessert i a skrive
en master innenfor interaksjonsdesign, samtidig som vi hadde lyst til
a utforske hvordan en innsiktsfase inspirert av tjenestedesignmetodikk
kunne legge grunnlaget for et interaksjonsdesignprosjekt.

Vi gnsket & skrive en oppgave i samarbeid med industrien, der det var
mulighet for at sluttresultatet kunne bli realisert en gang i fremtiden. |
november 2016 kontaktet vi derfor Netcompany for & hgre om det var
mulig a skrive masteroppgave for dem. Netcompany var positive til dette
og foreslo en oppgave for MgllerGruppen, som er en av deres kunder.
Denne oppgaven, som ble presentert pa s. 11, passet godt med vare
kriterier. Den var apen nok til at vi kunne utfgre en omfattende og tjene-
stesentrert innsiktsfase, men samtidig definert nok til at en digital I@sning
kunne veere et naturlig sluttprodukt. Vi syntes ogsa det virket spennende
a skulle samarbeide med MgllerGruppen, og fglte at vi, i tillegg til & utvikle
et nytt produkt, kunne bidra til deres digitaliseringsprosjekter ved a levere
detaljert og systematisert kundeinnsikt. Dette er noe som det ikke alltid
blir satt av nok tid og ressurser til & samle inn i utviklingsprosjekter, pa
grunn av faktorer som tidsfrister og budsjett, men som vi som studenter
hadde mulighet til & bruke tid pa i arbeidet med denne masteroppgaven.
Av den grunn konkluderte vi med at dette virket som en spennende og
interessant masteroppgave 3 ta fatt pa sammen.

For & sikre et profesjonelt samarbeid oss imellom, valgte vi & opprette
en samarbeidskontrakt (se vedlegg 1). P4 den maten fikk vi avklart vare
forventningene, bade til hverandre, prosjektet og prosessen, og hadde en
plan for hvordan vi skulle opptre dersom det skulle oppsté uenigheter. .
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TIDLIG HYPOTESE

Ved a ivareta kunder og felge opp

deres behov, kan man oppna bedre

kundeljalitet gjennom & bygge opp
gode tjenester.

13
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Samarbeids-
partnere

@ MollerGruppen

MgllerGruppen er Norges stgrste bilim-
portgr og -forhandler, og er ansvarlig for
import av bilmerkene Volkswagen, Audi
og Skoda. De har 42 bilforhandlere og 11
skadeverksteder i Norge og tilbyr blant
annet salg av nye og brukte biler, deler og
utstyr, samt ulike verkstedtjenester (Mgller-
Gruppen, 2017). | Norge er det i dag rundt
2 610 000 registrerte personbiler, og av
disse er hele 606 000 fra MgllerGruppens
forhandlere (SSB, 2015). Dette tilsier at
mange mennesker mer eller mindre bevisst
pavirkes av forholdet sitt til MgllerGruppen
i hverdagen.

Oppgaven vi fikk var definert ut ifra et
naveerende prosjekt, kalt Mekanikerappli-
kasjonen V2.0, som blir beskrevet i kapittel
2. Dette er en nettbrettapplikasjon som
benyttes av mekanikere til @ samle og
registrere informasjonen de behgver for a
utfgre jobben sin. Som vist i oppgavetek-
sten pa side 11, var var oppgave opprin-
nelig definert til & utforske hvordan neste
versjon av Mekanikerapplikasjonen kunne
inkludere verkstedkundene. Dette var en
apen oppgave, og MgllerGruppen satte

14

ikke noen funksjonelle krav til Igsningen.
Ettersom arbeidet med denne master-
oppgaven tok form, har vi beveget oss litt
vekk fra den originale oppgaveteksten, og
sett mer helhetlig pa hvordan en kundesen-
trert tjeneste kan passe inn med flere av
tjenestene MgllerGruppen i dag tilbyr bade
sine kunder og ansatte.

| arbeidet med denne masteroppgaven
har vi hatt jevnlig kontakt med forskjel-
lige aktgrer hos MgllerGruppen, og pa den
maten fatt innsikt bade i verksteddriften,
de digitale tjenestene de tilbyr og kundenes
deres. Interessenter fra MgllerGruppens
organisasjon har ogsa veert tilgjengelige
for oss til & evaluere og gi tilbakemeldinger
pa konseptene vare underveis i prosjektet.
Vi har opplevd MgllerGruppen som veldig
inkluderende og profesjonelle i Igpet av
samarbeidet. De har bidratt med a sette
oss i kontakt med de riktige menneskene,
og gitt oss tilstrekkelig innsikt i organisa-
sjonen deres til at vi har kunnet utforme
et konsept som vi fgler passer deres virk-
somhet.
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Netcompany er et konsulentselskap med
kontorer i Oslo som leverer IT-lgsninger
og radgivning innenfor digitalisering
(Netcompany, 2017). Netcompanys og
MgllerGruppens kundeforhold har, som
nevnt, veert utgangspunktet for utfor-
mingen av oppgaven var, og i skrivende
stund har Netcompany flere konsulenter
utplassert hos MogllerGruppen pa forskjel-
lige digitaliseringsprosjekter. To av disse
konsulentene er Hanne Lian og Per-Johan
Sandlund, som har veert véare kontaktper-
soner og veiledere fra Netcompany. Deres
innsikt i MegllerGruppens prosjekter og
strategier har veert svaert nyttig for arbeidet
vart, da de, i tillegg til & gi oss veiledning
prosjektet vart, har kunnet oppdatere oss
om den pagaende utviklingen i prosjektene
hos MgllerGruppen.

Det har veert inspirerende og nyttig a
fa veiledning av Netcompany, og vi har
jevnlig fatt grundige tilbakemeldinger pa
konseptet og hvordan vi burde angripe
prosjektet. Hanne og Per-Johan kunne tilby
et nytt blikk pa oppgaven, og fikk oss a
reflektere over hvordan Igsningen var skulle

15
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passe inn med de tjenestene som allerede
eksisterer og de som er under utvikling
hos MgllerGruppen. De har ogsa gitt oss
et innblikk i hvordan rollen som konsulent
innenfor interaksjonsdesign utspiller seg,
og takket veere dette fgler vi at Igsningen
var er bedre forankret i virkeligheten enn
den hadde vaert uten deres veiledning.
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Figur 1.1 Oversikt over planlagte aktiviteter.
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Planlegging

Det var viktig for oss a arbeide kontinuerlig med oppgaven
gjennom semesteret. For a klare dette opprettet vi en fremdrift-
splan inspirert av Gantt-diagram hvor hovedsteg og milepaeler
var inkludert (se figur 1.1). For hver uke ble det ogsa opprettet
ukeplaner, slik at vi hadde mulighet til a tilpasse hver enkelt del
etter progresjonen i prosjektet. Vi benyttet Trello (Trello, 2017)
som er et organiseringsverktgy, for & holde oversikt over og
fordele oppgaver.

Den faktiske prosessen var ikke fullt sa lineser som den er
fremstilt i figur 1.1. Noen ganger |a vi foran skjema, andre
ganger bak. Alt i alt fungerte det likevel bra med denne over-
ordnede planen, og den var spesielt nyttig for & prioritere hvor
mye tid vi skulle benytte pa hver oppgave. | Igpet av arbeidet
med prosjektet ble aktivitetene som ble gjennomfgrt logget, og
slik hadde vi oversikt over bade hva vi hadde planlagt a utfere,
samt hva som faktisk ble gjort. Gjennom hele semesteret har
vi jobbet med dokumentasjon i form av tekst, bilder og figurer,
for & sgrge for en kontinuerlig flyt pa rapportskrivingen fra start
til slutt.

17
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Tilnaerming til
oppgaven

Under planleggingen av prosjektet
bestemte vi oss for at vi ville ha en todelt
tilnaerming til denne oppgaven med tanke
pa designmetodikken. Med utgangspunkt
i hypotesen pa side 13, har innsikts- og
analysefasen i stor grad fulgt prinsipper
fra tjenestedesign. Dette la grunnlaget for
konseptutviklingsfasen, som hovedsakelig
har fulgt prinsipper fra interaksjonsde-
sign. Det er ikke alltid lett & sette et klart
skille mellom tjeneste- og interaksjons-
design, da begge benytter brukersentrert
designmetodikk. Disiplinene har likevel
noen distinkte forskjeller som var arsaken
til at vi gnsket a strukturere prosjektet pa
denne maten (se figur 1.2).

TJENESTEDESIGN

Tjenestedesign handler om & benytte
brukersentrerte metoder for nyskapning,
gjennom inkluderende og utforskende
design (Stickdorn et al., 2013). Mgller-
Gruppen er en stor tjenesteleverandgr, som
leverer alt fra verksted- og forhandlertje-
nester til IT-lgsninger for sine kunder og
ansatte. Som bilimportgr er de ogsa sterkt
tilknyttet Volkswagengruppen som igjen
leverer egne tjenester til MgllerGruppen,
deres kunder og andre aktgrer. Dette, i
tillegg til at MgllerGruppen har en stor og
kompleks kundegruppe, var arsaken til at
det virket riktig & angripe innsiktsfasen
med tjenestedesignmetodikk.

For at en tjeneste skal fungere godt, ma
den tilpasses ulike aktgrer pa forskjellige
nivaer. | vart tilfelle var det for eksempel
viktig & skape noe som fgrst og fremst

18

bidro til en god bruker- og kundeopplevelse
for Mgller-verkstedenes kunder. Dernest
var det fordelaktig om Igsningen kunne
forbedre arbeidsdagen til de ansatte pa
verkstedene, og det var ogsa gnskelig med
enlgsning som kunne passe inn med Mgller-
Gruppens strategier. Dette er tre segmenter
med vidt forskjellige gnsker, behov og krav
til tjenester. For a imgtekomme dem, var
det derfor viktig med helhetlig forstaelse av
tjenesten og kundene.

For & oppna dette var fokus under innsikts-
fasen & gjennomfgre feltarbeid hvor vi ble
kjent med verksteddriften, MgllerGruppen
og deres kunder, samt & utforske andre
aspekter tilknyttet verksted og bilhold.
Pa denne maten kunne vi benytte analy-
sefasen til & kartlegge tjenesten og verk-
stedkundene, som et utgangspunkt for a
definere og avgrense oppgaven.

Tjenestedesign kan ogsa veere ypperlig til
a kommunisere kompleksitet, ved a sette
aktgrer, kontaktpunkter, interaksjoner og
fysiske attributter i system for 4 illustrere
relasjoner. Denne type visualiseringer har
gjort det mye enklere for oss & kommu-
nisere funn og pa den maten sette ulike
aktgrer raskt inn i arbeidet vart.

INTERAKSJONSDESIGN

Der tjenestedesign fokuserer pa de store
linjene og pa & se helheten, gar interak-
sjonsdesign inn pa et mye mer detaljert
nivd. Ettersom denne oppgaven gikk
ut pa a utforme en digital lgsning for
verkstedkundene, var det derfor ingen
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Oppgavebeskrivelse

)

Designbrief med problemstilling

TJENESTEDESIGN-

TILNARMING Innsikt og

analyse
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Figur 1.2 Enillustrasjon av de forskjellige fasene i designprosessen, og hva som har veert i fokus
i hver enkelt fase.

Endelig konsept

Evaluering
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tvil om at vi skulle benytte interaksjons-
designmetodikk i  konseptutviklingen.
Interaksjonsdesign handler om & skape
interaktive produkter som stgtter opp
hvordan mennesker kommuniserer og
interagerer (Preece, Rogers, Sharp, 2015).
Som i denne oppgavens tilfelle, er det ofte
snakk om menneske-maskin-interaksjoner,
der brukeren av systemet interagerer med
digitale tjenester. Hver enkelt interaksjon
en bruker har med en slik tjeneste, er med
pa a bygge opp under den totale brukeropp-
levelsen. Metodene tilknyttet interaksjons-
design har som hensikt & forbedre denne,
gjennom a forsta brukernes behov.

| denne oppgaven har vi valgt & benytte
interaksjonsdesign som et paraplybegrep
for mange underliggende kategorier, slik
som brukergrensesnittdesign, UX-design,
brukersentrert design og menneske-mas-
kin-interaksjoner. Med dette mener vi at
Igsningen var bgr ha tilstrekkelig funksjo-
nalitet, vaere intuitive i bruk, kommunisere
innholdet godt, benytte konvensjoner som
brukeren er vant til, og samtidig treffe
brukerens etiske og estetiske verdier. |
denne oppgaven har det ogsa vaert viktig a
tenke pa designet i sammenheng med alt
fra overordnet arkitektur- og informasjons-
struktur, til flyt og visuell identitet.
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OPPGAVENS STRUKTUR

Denne rapporten tar for seg arbeidet som
ble gjort i forbindelse med dette prosjektet
fra innsiktsfase til presentasjon og evalue-
ring av endelig konsept. Kapittel 2 presen-
terer MgllerGruppens verksteddrift fra et
tjenesteperspektiv, og kapittel 3 beskriver
verkstedkundenes opplevelse av denne
tjenesten. | kapittel 4 blir innsikten konkre-
tisert i form av en Designbrief og tilhgrende
kravspesifikasjoner. Disse la fgringen for
konseptutviklingsfasen, beskrevet i kapittel
5 og 6, som endte i det endelige konseptet
som presenteres i kapittel 7. Avslutnigsvis
vil vi evaulere konseptet, vart eget arbeid
med dette prosjektet og presentere forslag
til videre arbeid i kapittel 8.



Definisjoner

Det a ha bilen pa verksted er en prosess
som bestar av mange rutiner og steg, bade
for kunden og de ansatte pa verkstedet.
Under er en oversikt over noen begreper
som gar igjen i denne oppgaven og som Vi
har gitt fglgende definisjoner:

Verksteprosessen

Verkstedprosessen omfatter alt som skjer
nar en bil skal pa verksted. For MgllerGrup-
pens verksteder bestar denne av syv steg
(se ServiceProsessen). Kundenes reise
gjennom verkstedprosessen bestar av fem
faser, som vil bli presentert i kapittel 3.

ServiceProsessen

Serviceprosessen er en etablert prosess
internt pa MgllerGruppens verksteder som
beskriver, arbeidsoppgaver, roller og rutiner
tilknyttet de ansatte pa verkstedet. Dette vil
bli beskrevet i kapittel 2, hvor verkstedtje-
nesten gjennomgas.

Verksteopphold

Verkstedopphold er den perioden bilen er
inne pa verkstedet. Kunden behgver ikke
veere til stede pa verkstedet under et verk-
stedopphold.
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Verkstedbesok

Verkstedbesgk er de stegene i en kundes
verkstedprosess som innebaerer at kunden
fysisk moter opp pa verkstedet, for eksempel
ved henting og levering av bil.

Digitale verktay

Omfatter alle digitale Igsninger som
benyttes i arbeidet til de ansatte pa verk-
stedet.

Digitale tjenester

Omfatter alle digitale Igsninger som retter
seg mot verkstedkundene.

Kanaler

Omfatter de ulike matene informasjon blir
kommunisert mellom verksted og kunde.
Dette kan for eksempel veere en telefon-
samtale, en e-post, eller et varsel i en app.

Designsystemet

Designsystemet er en designmanual/
design guide som beskriver de viktigste
grafiske elementene for design og utvik-
ling av MallerGruppens digitale verktgy (se
vedlegg 2).
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Dette kapittelet tar for seg MgllerGruppens verk-
stedtjenester slik de fungerer i dag, med fokus
pa tre utvalgte roller og deres rutiner og arbeids-
oppgaver. De digitale verktgyene som benyttes i
disse prosessene vil ogsa bli presentert. Malet
med kapittelet er & gi leseren en oversikt over
MagllerGruppens verksteddrift slik den fungerer i
dag. Kapittelet vil ogsa ta for seg verkstedenes
tilstedeveerelse pa digitale plattformer.
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Verksteddriften
som en tjeneste

Fer vi kunne sette oss inn i kundens opplevelse av a ha bilen pa
verksted, gnsket vi a bli bedre kjent med MgllerGruppens verk-
steddrift som en tjeneste. Vi var interessert i a utforske hva som
skjer «bak kulissene» pa verkstedet fra en kunde har bestilt time
til bilen er ferdig og blir hentet igjen

Malet med dette var & skaffe nok innsikt i prosessene og ruti-
nene pa verkstedet til & kunne kartlegge tjenesten og de ulike
kontaktpunktene som eksisterer ut mot kunden — bade fysiske
og digitale — og bruke dette som grunnlag for a identifisere
omrader med forbedringspotensiale. | boksen under er spgrs-
malene vi gnsket svar pa gjennom utforskningen av tjenesten.

Det vi onsket a finne ut:

1. Hva bestar MgllerGruppens verksteddrift av?

2. Hvilke roller og rutiner finnes pa verkstedet?

3. Huvilke steg inngar i verkstedprosessen og hvilke digitale verktgy
benyttes i disse stegene?

4. Hvordan fremstar verkstedet for kundene pa digitale plattformer?

For a besvare disse spgrsmalene gjennomfgrte vi fire runder med
kontekstuelle intervjuer med ansatte og kunder pa tre verksteder
i ulike deler av landet (figur 2.1). Vi deltok ogsa i mgter med inter-
essenter hos MgllerGruppen, der vi fikk innsikt i deres strategier
for fremtidig verksteddrift og de ulike digitaliseringsprosjektene
som pagar hos MgllerGruppen IT. Denne informasjonen ble sé
bearbeidet og systematisert i form av en kartleggingsprosess
og endte blant annet i utformingen av et Service Blueprint som
beskriver prosessene som ligger bak en typisk verktstedprosess
(se s. 49 og vedlegg 16).

2%
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s T T TEEEEEEEEEEEEEEEEEEETEEE T TR EEEEE ~
TJENESTEINNSIKT
UTFORSKNING KARTLEGGING AV TJENESTEN SERVICE BLUEPRINT
Litteratursok og Kartlegge verksted- Kartlegge kontaktpunkter
annen generell prosessen, med roller, og interakjsoner mellom
utforskning. rutiner og oppgaver. kundene og tjenesten.

l

Q
VERKSTEDBES@K KONTEKSTUELLE INTERVJUER SCENARIO
Intervjuer og Kvalitativ innsikt fra Fremstilling av stegene i
observasjoner av verkstedkunder og verkstedprosessen med
kunder og ansatte. ansatte. kunder og ansatte.
N e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e o2 /

. Innsiktsmetode

. Analysemetode

Figur 2.1:Oversikt over hvilken metodikk som ble benyttet, og hvordan metodene
bygget opp under hverandre for & skaffe tilstrekkelig oversikt over
tjenesten.
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Bilforhanderen

Moller Bil AS er et datterselskap av MgllerGruppen og er Norges
stgrste bilforhandlerkjede med om lag 2350 medarbeidere.
Selskapet bestar av 42 bilforhandlere og 11 skadeverksteder
spredt utover hele landet.

Det finnes ogsa selvstendige bilforhandlere som fgrer bilmer-
kene importert av MgllerGruppen. Disse forhandlerne bruker
ikke navnet «<Mgller Bil», men ma fglge de samme retningslinjene
som Mgller Bil-forhandlerne, bade nar det kommer til rutiner,
arbeidsoppgaver, bruk av digitale verktgy og nar det gjelder
utformingen av lokalene. Mye av dette er bestemt av bilmerkene,
som gjennomfgrer jevnlige kontroller av verkstedene for & sikre
at disse retningslinjene blir fulgt av alle forhandlere tilknyttet
merkene deres. Av den grunn fremstar de ulike forhandlerne
som relativt like for kundene som benytter verkstedet uavhengig
av om forhandleren har navnet «<Mgller Bil» eller ikke.

Lokalet til bilforhandleren er kundens fgrste fysiske mgte med
MgllerGruppens verkstedtjeneste. Hos bilforhandleren finner
man, i tillegg til verkstedtjenester, utstilling, salg av nye og brukte
biler og salg av deler og utstyr til bilen. Nar det gjelder verksted-
tjenester, tilbyr Mgller-forhandlerne blant annet service, EU-kon-
troll, skadereparasjon, skift av bilglass, hjulskift og dekkhotell.
Hvert verksted har teknikere som er spesialutdannet innenfor de
ulike merkene som fgres og de har tett kontakt med fabrikkene
for a sikre at de er oppdatert pa informasjon og oppgraderinger
pa bilene. Forhandlerne tilbyr ogsa originale deler og tilbehgr og
mange har delelager pa stedet.
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Begreper

En dag pa MgllerGruppens verksteder er
hektisk, og den involverer mange ulike
rutiner og arbeidsprosesser. Fglgende er
en oversikt over noen gjenstander, rutiner
og begreper som er sentrale elementer i
prosessene som foregar pa verkstedet (se
ogsa figur 2.2).

GJENNOMGANGER OG OPPDRAG

En gjennomgang innebaerer alt arbeid som
skal gjgres pa en bil mens den er inne pa
verkstedet. Alle gjennomganger bestar
av mindre oppdrag som igjen spesifiserer
detaljene rundt arbeidet.

ARBEIDSORDREN

Et dokument som beskriver de ulike gjen-
nomgangene som skal utfgres, kalles for en
arbeidsordre, og sendes vanligvis pa mail til
kunden som en bekreftelse pa bestillingen.
Arbeidsordren skal signeres av kunden,
enten ved levering eller henting av bilen, og
printes derfor alltid ut pa verkstedet. Doku-
mentet brukes ogsa av mekaniker som en
oppdragsbeskrivelse & se pa mens han
eller hun jobber. Kunden har mulighet til &
fa en kopi av arbeidsordren ved betaling, da
presentert som en faktura.

DAGSTAVLEN

Dagstavlen er et tavle- eller hyllesystem
som brukes til & plassere arbeidsordrene
i, fordelt etter hvilken mekaniker som skal
jobbe pa hvilke gjennomganger. Mekaniker
begynner alltid en gjennomgang med &
hente den aktuelle arbeidsordren i hyllen
sin. P& skadeverksteder er det vanlig a
fargekode ordrene for a indikere om det er
hastearbeid eller ikke.

NOKKELSKAPET

Alle bilngkler oppbevares i ngkkelskapet,
som gjerne er plassert i naerheten av der
kundemottakerne sitter. Ngkler leveres
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enten inn til kundemottaker ved personlig
oppmgte, eller ved negkkelinnkast (se Key
Drop). | ngkkelskapet er det ofte et system
som viser hvor bilen star parkert, slik at det
er enklere for kundemottaker a informere
kundene om dette nar de kommer for a
hente bilene sine.

KEY DROP

Dersom kundene ikke har mulighet til a
mgte opp samme dag som timen finner
sted, kan de levere ngklene i en ngkkel-
safe som befinner seg utenfor verkstedet.
Ngklene skal da legges i en markert konvo-
lutt som indikerer hvilken bil de hgrer til.
Hver morgen blir ngklene hentet av service-
sjefen og plassert i ngkkelskapet.

VENTEKUNDE

For verkstedopphold som er planlagt &
ta under en og en halv time, anbefales
det at kunden venter pa stedet. De fleste
Mgller-verksteder har en kunde-lounge
med sofaer, kaffemaskin og lesestoff der
kundene kan sitte mens de venter pa bilen
sin.

TILLEGGSARBEID

Dersom det blir oppdaget nye feil pa bilen
mens den er inne, er verkstedet pliktet til
a kontakte kunden fgr en eventuell repara-
sjonen finner sted. Dette gjgres som regel
viatelefon (dersom ikke noe annet er avtalt),
og kunden tar s3 stilling til om arbeidet skal
utfgres eller ikke. Dersom kunden takker
ja, ma arbeidsordren oppdateres, skrives
ut og signeres pa nytt ved henting av bilen.
For kunder som ikke gnsker & bli kontaktet
mens bilen er inne, er det ogsa mulig a
avtale et pristak for eventuelt tilleggsarbeid
ved levering. Da har verkstedet mulighet til
a utfgre arbeidet, s lenge prisen ikke over-
stiger det avtalte pristaket.
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Figur 2.2: 1. Ngkkelsafen utenfor en Mgller-forhandler. 2. En mekaniker viser fram en arbeids-
ordre. 3. Dagstavlen pa et skadeverksted. 4. Ngkkelskapet hos en bilforhandler.
5. Venteloungen hos en Audi-forhandler. Foto: Trine Rydningen Kirkhaug
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Tre utvalgte
roller

Pa verkstedet deles de ansatte inn i ulike
roller, som igjen har ulike arbeidsopp-
gaver og rutiner. Avhengig av stgrrelse pa
og organisering hos en forhandler kan én
person inneha flere roller. | var oppgave er
det spesielt tre roller vi har valgt 8 fokusere
pa, nemlig bookingansvarlig, kundemot-
taker/serviceleder og mekaniker. Dette er
fordi bookingansvarlig og kundemottaker
er de rollene som star for mesteparten av
kontakten med kundene i Igpet av verk-
stedbesgket, og mekanikeren fordi det er
han eller hun som faktisk utfgrer jobben
pa bilen. En utvidet rolleoversikt finnes i
vedlegg 12.
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b Planlegging er alfa og omega
for at kunden skal bli
forngyd.

Bookingansvarlig,
Audi-verksted

BOOKINGANSVARLIG

Denne rollen utgjer kundens forste
kontakt med verkstedet (sett bort ifra
sentralbord) og er ansvarlig for a regis-
trere, planlegge og bekreftet bestillinger
i verkstedets datasystem, Mverk (se s.
36). Ved omfattende bestillinger legges
de grovt inn i systemet og sendes videre
til kundemottaker/serviceleder, som har
mer faglig grunnlag for & estimere hvor
mye tid og ressurser oppdraget vil ta.
Ved bestilling via telefon eller mail skal
bookingansvarlig sgrge for & avtale prak-
tiske ting som leveringsform, alternativ
transport og betalingsform.



b4 Service handler om & avdekke feil,
og av og til blir det mer og dyrere

enn man hadde forventet.

Serviceleder,
Audi-verksted

KUNDEMOTTAKER/
SERVICELEDER

Kundemottaker er ansvarlig for betje-
ning av verkstedets kunder. Dette inne-
baerer det meste av kundekontakt fra
bilen leveres, til den hentes igjen, samt
oppfelging av kunden i etterkant av
verkstedtimen. Rollene kundemottaker
og serviceleder blir ofte kombinert.
Sistnevnte er ansvarlig for produksjon i
verkstedet, det vil si at gjennomganger
forberedes og gjennomfgres til avtalt
tid. En serviceleder har gjerne et team
med mekanikere som han eller hun er
ansvarlig for og felger opp i Igpet av
arbeidsdagen.
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P Enkelte ganger bruker jeg 10
min pa en jobb og en halv
time pa skriving.

Mekaniker,
VW-verksted

MEKANIKER

Mekanikeren har ansvar for selvstendig
utfgrelse av oppdrag pa verkstedet, men
han eller hun kommuniserer sjelden
direkte med verkstedkundene. Rapporte-
ring skjer til fagtekniker og serviceleder
enten muntlig eller via ulike datasystemer
(se s. 36-38). Slik rutinene er pa verk-
stedet i dag, ma mekaniker gjgre mye
administrativt arbeid i tillegg til selve
reparasjonsarbeidet. Dette gjelder for
eksempel forhdndskontroll, prgvekjgring,
sjekk av historikk og oppgraderinger pa
bilen og dokumentasjon av feil i form av
bilder og tekst.
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Booking

LE

Mekaniker

Kundemottaker/
serviceleder

Service-
Prosessen

For de ansatte pa verkstedet bestar verk-
stedprosessen av alt som skjer fra en
kunde bestiller en time, til bilen er ferdig og
hentet, samt oppfglging av kunden i etter-
kant av verkstedsbesgket. Dette omtales
internt pa Moller-verksteder som Service-
Prosessen (MgllerGruppen, 2017), og er
noe som alle ansatte skal ha kjennskap til.
Figur 2.3 viser en forenklet oversikt over
ServiceProsessen, som bestar av syv steg,
der hvert steg inneholder ulike oppgaver
med tilhgrende prosedyrer og sjekklister.

1. GJORE AVTALE

Bookingansvarlig er ansvarlig for kunde-
kontakten. Her opprettes avtalen mellom
kunde og verksted om arbeidet som skal
utfgres og hvor mye det vil koste. Timebe-
stilling kan skje via telefon (vanligst), epost,
eller ved bestilling pa nett (se s. 44).
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2. FORBEREDE OPPDRAG

Kundemottaker/Serviceleder har ansvar for
a forberede gjennomgangen i samarbeid
med deleavdelingen. Disse forberedelsene
innebaerer blant annet kontroll av teksten
pa arbeidsordren, opprettelse av ngdven-
dige skjemaer og dokumenter, samt bestil-
ling av eventuelle deler og leiebil.

3. INNLEVERING AV BIL

Kundemottaker er ansvarlig @ motta bilen,
gijennomga arbeidsordren med kunden,
avtale eventuelle endringer pa oppdraget
og fa signatur, samt avtale tidspunkt for
henting og ta i mot bilngkler. Innlevering
av bilen kan ogsa skje ved Key Drop. Da
signerer kunden arbeidsordren ved henting.
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. Steget innebaerer at kunden mgter
opp pa verkstedet

O Steget innvolverer (som regel)
kundekontakt

Steget er “usynlig” for kunden

Figur 2.3: En forenklet illustrasjon av Serviceprosessens syv steg i sammenheng med ansvars-
omradene til henholdsvis bookingansvarlig, kundemottaker/serviceleder og mekaniker.

4. UTFORE OPPDRAGET

| dette steget utfgres selve jobben pa bilen
av mekanikerne. Mekaniker henter fgrst
arbeidsordren i dagstavlen og setter seg
inn i det som skal gjgres fgr bilen blir kjgrt
inn pa verkstedet. Dersom det oppdages
tilleggsarbeid, ma kundemottaker/service-
leder kontakte kunden for & fa klarsignal og
eventuelt avtale ny pris og nytt hentetids-
punkt, samt kommunisere med deleavde-
lingen ved behov.

5. KVALITETSKONTROLL

Etter at oppdraget er utfert, ma bilen
gjennom en kvalitetskontroll for & sikre at
arbeidet er riktig utfgrt. Dette innebaerer
prevekjoring av bilen, samling og kontroll
av relevante dokumenter og at bilen blir
kjgrt ut pa parkeringsplassen igjen.
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6. UTLEVERING AV BIL

Ved utlevering av bilen gar kundemottaker
igjen gjennom arbeidsordren med kunden,
tar imot betaling og gir praktisk informa-
sjon om bilen og kommende verkstedtimer.
Eventuell leiebil leveres inn i dette steget.

7. OPPF@LGING AV KUNDEN

Oppfelgingen etter verkstedtimen inne-
beerer blant annet utsending av faktura pa
e-post med et medfglgende skjema som
maler kundetilfredshet. Ved darlige vurde-
ringer tas det fortlgpende kontakt med
kunden for & kunne rette opp eventuelle
feil. Dersom oppfelgingen forer til en rekla-
masjon skal det presenteres et lgsningsfor-
slag for kunden i Igpet av et dggn.
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Aktiviteter pa
verkstedet

Selv. om ServiceProsessen beskriver prosedyrene rundt en B

kundes verkstedbesgk fra start til slutt, er dette en relativt o
lineser fremstilling av hvordan rutinene pa verkstedet fungerer ’
til daglig. For de ansatte pa verkstedet bestar en arbeidsdag /

av kombinasjoner av mange ulike kunders verkstedopphold og ‘
tilhgrende arbeidsoppgaver og rutiner. Figur 2.4 viser en over- !
sikt over utvalgte aktiviteter som foregar pa verkstedet en gitt ;
dag. Fremstillingen tar for seg et fiktivt verksted og fokuserer pa
de vanligste aktivitetene til bookingansvarlig, kundemottaker/
serviceleder og mekaniker. Kunder er markert med gult.

Mekanikers arbeidsdag bestar av & utfpre s :
mange oppdrag som mulig. Dette innebaerer '
blant annet mange turer frem og tilbake .
til tavlerommet for & hente arbeidsordre, .
kjgring inn og ut av bil, og hyppig bruk av '

diverse programvare knyttet til arbeidet som
utfgres (se s. 36).

For bookingansvarlig bestar en typisk
arbeidsdag av a svare pa sa mange tele-
foner som mulig, registrere dem digitalt og

eventuelt printe ut ferdige arbeidsordre og "
plassere dem i riktig hylle pa dagstavlen. \

Dagen til kundemottaker/serviceleder

fordeles mellom a ta imot kunder, svare pa
telefoner og ringe opp kunder om tilleggs-
arbeid. Andre aktiviteter inkluderer a printe
ut og plassere arbeidsordre pa tavlen,

folge opp mekanikerne og sgrge for at alle

dokumenter er i orden til enhver tid.
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VERKSTED ...
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DAGLIG
LEDER
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UTSTILLING
OG SALG l
)
VENTELOUNGE

Figur 2.4: En forenklet oversikt over typiske aktiviteter pa et gitt verksted. Rollene Servicesjef
og Sentralbord er inkludert for & vise noen av oppgavene deres i sammenheng med
aktivitetene til de tre rollene som er i fokus.
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Digitale verktay

De ansatte pa verkstedet benytter ulike
digitale verktgy i arbeidet sitt. Dette er bade
programvare utviklet av MgllerGruppens IT
avdeling og programvare knyttet til fabrikken
(se figur 2.5). Fgrstnevnte benyttes for det
meste avkundemottaker og bookingansvarlig
til & planlegge og administrere arbeidsdagen
pa verkstedet, mens sistnevnte benyttes som
regel av mekaniker til feilsgking og som et
stgtteverktgy under reparasjoner. Fglgende
er en oversikt over de digitale verktgyene
som benyttes mest.

PROGRAMVARE UTVIKLET AV
MOLLERGRUPPEN

Mverk

Mverk er et ordrebehandlingsprogram og
er tett integrert med de andre digitales
systemene som er ngdvendige for driften
pa verkstedet (f.eks. kunde- og bil-data-
baser, gkonomisystemet, fabrikkens bilda-
tasystem). Alle gjennomganger opprettes
i Mverk og programmet henter automatisk
inn data fra ngdvendige kilder som EVP
og og ETR (se under). Mverk benyttes
av bookingansvarlig ved bestilling og av
kundemottaker gjennom hele servicepro-
sessen.

EVP - elektronisk verkstedplanlegger

EVP brukes for & planlegge jobbene som
skal utfgres pa verkstedet (figur 2.6). Dette
gjelder bade tidsbruken til mekanikerne,
men ogsa viktige ressurser knyttet til det
aktuelle oppdraget, som erstatningsbil,
deler og utstyr. Programmet brukes ogsa
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til @ kommunisere innad pa verkstedet
ved hjelp av statusoppdateringer pa deler
og arbeid. Et oppdrag der kunden sitter og
venter, blir for eksempel markert med en
«V» for ventekunde, slik at mekaniker ser
at dette arbeidet er noe som ma prioriteres
den dagen.

ETR - elektronisk tidsregistrering

ETR er et analyseverkigy som gjgr det
mulig a fglge opp og vurdere hvordan tiden
brukes inne pa verkstedet. Hver dag stem-
pler mekanikerne inn tidsbruken sin (f.eks.
starte et nytt oppdrag, avbryte oppdrag,
dgdtid, omarbeid) i ETR og basert pa dette
genereres det en rapport som brukes som
grunnlag for Ipnnsberegning og fravaersrap-
portering.

PROGRAMVARE FRA FABRIKKEN

ODIS - Offboard Diagnostics
Information System

ODIS er et diagnoseprogram utviklet av
Volkswagengruppen. Systemet kommuni-
serer med fabrikkdatabasen til den aktuelle
bilen og kan blant annet brukes til a kjgre
diagnosetester, male verdier, koding av
styreenheter og gjennomfgre softwareopp-
dateringer fra fabrikken.

Elsa Pro

ELSA Pro er et datasystem som er knyttet
til fabrikken og som brukes av mekani-
kere, fagteknikere, kundemottakere og
garantibehandlere. Systemet inneholder all
informasjon som er ngdvendig for service
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BOOKINGANSVARLIG KUDEMOTTAKER/
l [ SERVICELEDER

)
il

Mekaniker-
applikasjonen

Intern Ekstern

4

I

MEKANIKER

Figur 2.5: En oversikt over de digitale verktgyene som benyttes pa verkstedet
i sammenheng med hvilke roller som benytter dem i arbeidet sitt.
Det skilles mellom programvare utviklet internt av MgllerGruppen og
ekstern programvare fra farbrikken.
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Figur 2.6:Bookingansvarlig demonstrerer EVP i bruk. Foto: Trine Rydningen Kirkhaug

og reparasjon pa forhandlerens merker
som for eksempel reparasjonslitteratur,
strgmskjemaer og skadeskjemaer. ELSA er
online med fabrikken og kan hente bilopp-
lysninger derfra.

MEKANIKERNETTBRETTET -
EN NY STRATEGI

Mekanikernettbrettet er en relativt ny sats-
ning for MgllerGruppen og ble fgrst tatt
i bruk pa utvalgte verksteder i 2016. For
introduksjonen av nettbrettet har det veert
vanlig for mekanikerne a benytte bzerbare
PC-er, som har tilgang til alle de tidligere
nevnte programmene. Disse programmene
har store lisensutgifter og er ikke tilpasset
mekanikernes behov. Formalet med nett-
brettet er a8 erstatte disse PC-ene og tilhg-
rende programvare med nye, forenklede
systemer som er mer tilpasset mekanike-
rens arbeidsrutiner. Dette inkluderer blant
annet Mekanikerapplikasjonen (figur 2.7),
ODIS, ELSA Pro, mailklienter og standard-
programmer som Office-pakken.
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Per januar 2017 var det omtrent 200 nett-
brett i omlgp hos forskjellige Mgller-for-
handlere, og antallet er forventet & gke
etterhvert som ny funksjonalitet utvikles.
Observasjoner pa verksteder som har tatt i
bruk nettbrettet, viste at mekanikerne som
regel oppbevarer nettbrett pa arbeidsplas-
sene sine (se figur 2.8), men at det ogsa
blir brukt til a ta bilder av skader pa bilen og
at noen har det med pa prgvekjgringer nar
bilen er ferdig.

Mekanikerapplikasjonen

Mekanikerapplikasjonen inneholder den
funksjonaliteten i Mverk, EVP og ETR som
er av interesse for mekanikerne i deres
arbeid. Applikasjonen er fortsatt under
utvikling, men fg@rste versjon ble lansert
i sammenheng med utrulling av de fgrste
nettbrettene i 2016. Versjon 1.0 gir meka-
nikeren mulighet til & se dags- og ukeplan
(EVP), stemple inn og ut oppdrag (ETR)
og hente ut opplysninger om oppdragene
som skal utfgres (Mverk). Per mai 2017 er
versjon 2.0 under utvikling (se figur 2.7)
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/% Ola Nordman ID: 2645 C/) Stemplingar
25 januar 2017 L omh
Mandag (Idag) <0 D Dag Uke °
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8 Dekkmontering
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Figur 2.7:Bildet viser en oversikt over mekanikerens oppdrag en gitt dag. Skjermbildet er
hentet fra en prototype av mekanikerapplikasjonen slik den sa ut i mai 2017.

Figur 2.8: Demonstrasjon av nettbrettet med mekanikere pa verksted.
Foto: Trine Rydningen Kirkhaug
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Digitale tjenester

| tillegg til det fysiske verkstedlokalet og de rollene, rutinene
og kontaktpunktene som eksisterer der, er MgllerGruppens
verksteder ogsa tilgjengelige for kunden gjennom ulike digitale
tjenester.

Fgrst og fremst handler dette om a veere tilgjengelig for kunden
i de kanalene han eller hun befinner seg, men det har ogsa med
tid- og kostnadsbesparelser & gjgre. Ved & innfgre mer selvbetje-
ning og redusere antall kontaktpunkter mellom kunde og verk-
stedansatt gnsker MgllerGruppen & forenkle Serviceprosessen
og avlaste de ansatte slik at effektiviteten pa verkstedet blir
hgyere. De ulike digitale tjenestene som eksisterer bidrar til dette
ved & gjore det lettere for kunden & komme i kontakt med verk-
stedet, bestille time og se informasjon relatert til bilen. Fglgende
er en oversikt over de digitale tjenestene MgllerGruppen og verk-
stedene tilbyr kundene sine. | skrivende stund er flere av disse
Igsningene under arbeid og denne oppgaven tar derfor utgangs-
punkt i dem slik de var utformet i mai 2017.

40



& Safari Arkiv Rediger Vis Logg Bokmerker Vindu Hielp

Kapittel 2 -TJENESTEN

BE 100% @3 ons.13.50 Q

eve < mollerbil.no

Nybil Bruktbil Verksted og Service

Vi er forhandlere av Volkswagen, Audi, SKODA,
og Volkswagen Nyttekjeretsy. Vi har nye og

brukte biler, verksteder, skadesentre,
dekkhotell og alt du trenger til bilen din.

Verksted og Service

Vare fagfolk er spesialutdannede pa vare
merker. Vi reparerer smé og store skader og
utforer service, EU-kontroll, ruteskift, og flere
andre verkstedtjenester.

o)

Dekk og Dekkhotell Bilglass Tilbehor Q Finn oss

4> Trygt bruktbilkjep

Korrekt kilometerstand, tilstandsrapport, 30
dagers bytterett og garantert servicehistorikk
inngar i var bruktbilgaranti.

Figur 2.9: Mollerbil.no slik nettsiden var utformet i mai 2017. Bildet er hentet fra https://mollerbil.no/
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FORHANDLERNETTSIDENE

Alle Mgller-forhandlere kan finnes pa mollerbil.no (figur 2.9),
mens de selvstendige forhandlerne bruker egne domener (figur
2.10). Gjennom bilmerkenes nettsider kan man finne alle typer
forhandlere som fgrer det aktuelle merket (figur 2.11). Forhand-
lernettsidene brukes til 8 komme i kontakt med verkstedene og
inneholder blant annet informasjon om tjenestene forhandleren
tilbyr og mulighet for nettbestilling (figur 2.12). Alle forhandlerne
har samme Igsning for nettbestilling uavhengig av merke og om
forhandleren er en del av Mgller Bil AS eller ikke. Nar en kunde
bestiller time gjennom disse systemene, sendes dataen til Mverk
og blir tatt hand om av bookingansvarlig.

& Safari Arkiv_Rediger Vis Logg Bokmerker Vindu Hielp
<

Erik Arnesen Bryn AS

Kampanjer ~ Vértbilmagasin  Apningstider = Vire ansatte  Bilskadesenter = Nyttekjoretoy = Bruktbil

ERIK ARNESEN'BRYN

Vare &pningstider

Figur 2.10:Mgller-kundene kan komme i kontakt med selvstendige forhandlerne via deres
egne nettsider. Bildet er hentet fra http://www.erik-arnesen-bryn.no/.
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@ Safari Arkiv Rediger Vis Logg Bokmerker Vindu Hielp 2me 2 o EE 100% @ ons. 1353 Q =

eve < volkswagenforhandlere.no

Erik Arnesen Bryn AS
Brukte biler \Vére kampanijer Nye biler Nyttekieretoy Service Bygg din bil Nettbutikk Mitt Bilhold

Kontakt oss
Nils Hansens vei 7 B
0667 Oslo

Finn oss pa kartet

o

Tif: 24 03 27 00
E-post: nybil. 089@moller.no

rovekjoring

Mandag-fredag 08.00-17.00
Torsdag 08.00-19.00
Lordag 10.00-14.00
DELELAGER

Mandag-fredag 07.00-17.00
Lordag 10.00-14.00

VERKSTED
Mandag-fredag 07.00-17.00

1,99%"
RENTE
aeom

IGE MODELLER

Figur 2.11: Mgller-kundene kan ogsa komme i kontakt med forhandlerne ved a sgke pa bilmer-
kenes nettsider. Bildet er hentet fra http://www.volkswagenforhandlere.no/erik-arne-
sen-bryn/
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ONLINE BOOKING

Online Booking er et pagaende prosjekt hos MgllerGruppen IT og
er forelgpig kun tilgjengelig for spesielt inviterte. Denne tjenesten
gir flere detaljer og muligheter for timebestilling enn det man
finner pa forhandlersidene, som for eksempel leveringstjenester
og tilleggstjenester (se figur 2.13). Formalet med Online Booking
er a redusere pagangen pa bookingansvarlig og kundemottaker
ved a la kundene fylle ut mer spesifikke bestillinger. Per april
2017 var det 22 forhandlere som brukte Online Booking.

& Safari Arkiv Rediger Vis Logg Bokmerker Vindu Hielp W = @ B8 10%BP ons. 1352 Q

th &

Verkstedbooking

Velg tjeneste Detaljer

sori Bil: VW PASSAT . 220

ervice 5

Tienester:

Reparasjon Service
DAB+ ettermontering

EU-kontroll Du har valgt en

eller flere tjenester

uten veiledende

pris. Totalbelop er

derfor utiigiengelig.

DAB+ ettermontering
Hjulskift
Skadebesiktigelse

Annet

Figur 2.12: Lgsningen for nettbestilling slik den sa ut pd volkswagen.no den 10.05.2017. Enkelte
opplysninger er fjernet av hensyn til personvern.
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Tjenester

TJENESTER

Tjenester

EA189
Utbedring av EA189-motor

Periodisk kjgretgykontroll (PKK)
EU-kontroll

Hjulskift
Hjulskift dekkhotell

TILLEGSTJENESTER

Tjenester

Skift av viskerblad (bak)
Ekstra liter med olje til etterfylling
Etterfylling spyleveske

Hjulskift sammen med service

Bestill verkstedtime
Velg blant verkstedtjenester pa Mgller Bil Oslo Vest

Bestill tid

Pris Legg til

0,00 kr +
795,00 kr +
510,50 kr +
Pris Legg til

KKe gnet +
288,00 kr -+
0,00 kr -+
350,00 kr -+
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Bekreft avtale

VALGT TJENESTE

Ingen tjenester valgt

Bestill tid —>

Tjenester

Bestill tid

C———

KALENDER

< Januar > < Uke 04

Man 21 Tir 22

07:

09: e

10 00 15 30 45 00 15 30
11: 15
13: 30 45 30
14 00 15 30 45 00 15 30
15 00 15 30 00 15
Wl Ledig tid for innlevering Ikke ledig

45

45

45

45

Januar 2017
Tor 24 Fre 25
30 30
00 15 30 45 00 15 30
00 15 15 30
30 45
00 15 30 45 00 15 30
00 15 00 15 30

Bekreft avtale

Du har valgt: Mandag 21 januar, KI 09:45

45

45

45

45

Valgt tidspunkt blir holdt av i 15 minutter fra du trykker til du har bekreftet avtalen

< Tilbake Til bekreftelse —>

45

Figur 2.13: Utsnitt fra skjermbilder av en prototype av Online Booking som vi mottok i mars 2016.
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© Dekkhotell
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Bestill verkstedstime
Min forhandler
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Veihjelp og skadesenter
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D Ta vare pa lakken etter vinteren Meldinger
Anbefales giennomfort innen Min profil
20. Mai 2017
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\ ] \
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Figur 2.14: Versjon 1 av Mitt Bilhold som er tilgjengelig for kundene i dag. Deler av informasjonen
som vises over er fjernet av hensyn til personvern.

MITT BILHOLD

Mitt Bilhold er en tjeneste levert av Mgller-
Gruppen som er ment som en slags min
side for kunder av forhandlere tilknyttet
deres importgrvirksomhet (Mitt Bilhold,
2017). Formalet med Mitt Bilhold er & styrke
forholdet mellom kunde og forhandler og
tjenesten er tilgjengelig bade som app og
responsiv nettside. Mitt Bilhold ble lansert
i mars 2016 og per april 2017 har den 65
609 brukere. Versjonen som er tilgjen-
gelig i dag tar inn variabler som bilmodell,
bilnummer og kilometerstand. Basert pa
dette kan man fa tips til vedlikehold, infor-
masjon om bilforhandlere og skadesentre
og annen teknisk informasjon om bilen (se
figur 2.14). Kunden kan ogsa se fakturaer
fra tidligere verkstedbesgk (som pdf) og
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fa forslag til nar det er tid for neste service
og EU-kontroll. | tillegg er mulig & bestille
verkstedtime via Mitt Bilhold. L@sningen
som benyttes til dette, er den samme som
brukes pa forhandlernettsidene.

Mitt Bilhold er ikke en tjeneste som er laget
for hyppig bruk, men somertil foratforhand-
leren skal veere tilgjengelig for kunden i de
situasjonene der det er ngdvendig. | skri-
vende stund jobbes det med redesign av
Mitt Bilhold, bade web og app, der web-ver-
sjonen vil fa en egen struktur som ikke
lenger er en speiling av appen. Figur 2.15
viser utvalgte skjermbilder fra en klikkbar
prototype av Mitt Bilhold som vi fikk tilgang
til i februar 2017.
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Men

1l 68% i 09:49

J Hjem

Volkswagen Touran
BP 12345

Min bil
Mobilite

Dekkhotell

Finans
Fakturaer pa bilen

bilen

Kommende avtale

Kommende avtale

Volkswagen Touran

Din bil skal pa
verksted

AVTALETID

Mgller Bil Asker og Baerum
Fredag 15. februar

12.00

Legg i kalender

1 Apnei kart

Figur 2.15: Utvalgte skjermbilder av prototypen pa Mitt Bilhold slik den s& ut i februar 2017.
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Foto: Anne Cathrine Saarem
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En typisk
verkstedprosess

Felgende scenarie gir et bilde av dagens situasjon pa et
fiktivt Moller-verksted og fokuserer pa rollene booking-
ansvarlig, kundemottaker/serviceleder og mekaniker. Det
tar for seg det som skjer pa verkstedet fra en kunde ringer
og bestiller time til oppdraget er utfgrt. | kombinasjon med
scenariet har vi valgt a vise et utsnitt av et Service Blue-
print (se vedlegg 16). Dette gir en mer detaljert beskrivelse
av de ulike rollenes arbeidsoppgaver i sammenheng med
kundens handlinger.
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Hei! Jeg vil gjerne bestille en
60 000 km service hos dere.
Har dere noe ledig neste uke?

God dag! La meg se hva vi
har i systemet. Hva er
registreringsnummeret pa
bilen din?

Karl har oppdaget at det er pa tide med service pa bilen. Han ringer derfor inn til sitt
lokale Mgller-verksted for & bestille en time. Nar han kommer gjennom pa telefonen,
snakker han med Mads, som er bookingansvarlig, og de avtaler pris og tidspunkt for

timen.

KUNDE

DIGITALE
VERKT@Y

BIRGIT

Ringer for a Mottar
bestille service bekreftelse

Mottar Registerer Sender Arrangerer
booking bookingen / bekreftelse / transport

Gjennomgar \ Tildeler jobb Forbereder
bestillingen / til mekaniker oppdrag

50



Kapittel 2 -TJENESTEN

kundemotaker

Hei og velkommen!
Jeg heter Birgit.

i

Dagen for timen er kommet og Karl ankommer verkstedet tidlig om morgenen for &
levere bilen sin. Der blir han tatt imot av Birgit og sammen gar de raskt gjennom hva
som skal gjgres med bilen mens den er inne. Etter & ha signert arbeidsordren og avtalt
tid for henting gir Karl fra seg ngklene til Birgit og forlater verkstedet.

Mgter kunde-
mottaker

Signerer
dokumenter

Kjgrer bilen til Forlater
KUNDE verkstedet verkstedet

Tar imot Gjennomgar
kunden ordre m/kunde

Skriver ut
dokumenter

Avtaler henting og
kommunikasjon

BIRGIT

DIGITALE
VERKT@Y
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II

Etter at Karl har dratt legger Birgit bilngklene i ngkkelskapet og den signerte arbeidsor-
dren i hyllen til Sofie, mekanikeren som skal utfgre oppdraget. Senere henter Sofie bade
arbeidsordre og ngkler og setter seg inn i hva som skal gjgres med bilen fgr hun gar ut
og kjgrer bilen inn pa verkstedet.

BIRGIT

OPPBEVARINGS-
SYSTEMER

k)

SOFIE

hyllen

Tavle/
hyller

Henter arbeids-
ordre og ngkkel

Legger signert
arbeidsordre i

Nogkkelskap

Leser
oppdrag
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Prgvekjgrer (fast

rute) og inn pa
arbeidsplass

Henter sete-
og mattetrekk

arbeids
y =

\ Provekjorer (fast\
rute) og inn pa

plass_

?
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Etter & ha gatt over bilen oppdager Sofie at bremseskivene pa Karls bil trenger a byttes.
Dette er noe som ikke er avtalt pa forhand, sa hun sier fra om situasjonen til Birgit slik at
hun kan ta kontakt med Karl.

Kontakter
\ kunde
BIRGIT
DIGITALE Mekaniker-
VERKT@Y applikasjon

Stempler inn Gar over bilen
gjennomgang og oppdager feil

Varsler om feil

k)

SOFIE
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Aja? Hva slags feil er
det snakk om?

Hei igjen! Birgit fra Mgller her.
Jeg ringer fordi vi har oppdaget

du gnsker at vi skal utbedre den?

en feil pa bilen din og lurer pa om

Birgit ringer opp Karl sa fort som mulig for & fortelle om hva som er feil med bilen og
hvor mye dette vil koste. Karl velger & fa reparasjonen utfgrt samme dag. Etter at Birgit
har fatt ja fra Karl gir hun klarsignal til Sofie, som da fortsetter arbeidet pa bilen.

KUNDE

BIRGIT

DIGITALE
VERKTQ@Y

SOFIE

Godtar
tilleggsarbeid

Informerer kunde Gir klarsignal
om feilen til mekaniker

Mekaniker-

applikasjon ElsaPro

Utforer
opprinnelig Henter deler
arbeid
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Oppdaterer
arbeidsordre

|

Utforer
tilleggsarbeid
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Nar arbeidet er utfgrt ma det gjennomfgres en kvalitetskontroll pa bilen. Da fylles en
sjekkliste ut etter hvert som testene er utfgrt og bestatt. Etter at bilen er prgvekjgrt av
serviceleder og godkjent av fagtekniker parkeres den pa et passende sted, ngklene
henges tilbake i skapet og arbeidsordren legges tilbake i hyllen.

BIRGIT

DIGITALE
VERKTQY

)

SOFIE

Forbereder Printer ut ny
utlevering arbeidsordre

Mekaniker-
applikasjon

Stempler ut Legger tilbake
gjennomgang arbeidsordre
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Sé da skal vel alt vaere i orden?

Senere pa dagen kommer Karl tilbake for & hente bilen sin. Da mgter han igjen Birgit og
sammen gar de gjennom det som er blitt gjort med bilen. Deretter ma Karl signere en ny
arbeidsordre som inkluderer de ekstra reparasjonene som ble utfgrt pa bilen.

Mgter kunde-
mottaker

Signerer nye
dokumenter

Resier tilbake til
verkstedet

Tar imot Gjennomgar Mottar signatur
ordre m/kunde fra kunde

BIRGIT

DIGITALE
VERKTQ@Y
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Nar papirene er i orden betaler Karl for verkstedoppholdet og far bilngklene og fakturaen
i handen og Birgit fglger ham ut til bilen. Der tar de farvel og Karl reiser fra verkstedet.

KUNDE Mottar ngkler Laser opp Kjgrer fra
og faktura bilen verkstedet

Mottar Overleverer Tar farvel
betaling ngkler og faktura / med kunden

BIRGIT
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Oppsummering

Informasjonen som blir presentert i dette
kapittelet ble samlet inn for a bli kjent med
MgllerGruppens verksteddrift. Som scena-
riet pa de foregaende sidene viser, bestar
denne av omfattende prosesser, rutiner
og systemer, som skal sikre effektivitet og
kvalitet i arbeidet som utfgres. Fglgende er
det viktigste vi merket oss da vi satt oss
inn i verksteddriften.

e Rutinene i forbindelse med en kundes
verkstedopphold omtales internt som
ServiceProsessen. Disse rutinene, og
tilhgrende sjargong og begreper, er
godt innarbeidet hos de ansatte pa
verkstedet.

e Av de digitale verktgyene som benyttes
pa verkstedet er det spesielt Mverk,
EVP og Mekanikerapplikasjonen
ma trekkes frem. De to f@rstnevnte
benyttes av bookingansvarlig og kunde-
mottaker til a registrere og planlegge
gjennomganger. Sistnevnte brukes av
mekaniker nar arbeidet skal utfgres pa
bilen.

e Observasjoner pa verkstedet identi-
fiserte arbeidsordren, bade i fysisk
og digital form, som det viktigste
dokumentet bade de ansatte og kunden
har & forholde seg til i verkstedproses-
sen. Den beskriver alt som skal gjgres
pa bilen og hvor mye dette vil koste.
Arbeidsordren benytter et fagsprak
som kan veere vanskelig for kunder &
forsta.
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e Rutinene rundt arbeidsordren har
stort forbedringspotensiale, da de
innebaerer mye administrativt arbeid
for de ansatte, og en stor mengde
papirutskrifter.

e Mitt Bilhold er den digitale tjenesten
MgllerGruppen tilbyr som gir kundene
mest informasjon om forhandler- og
verkstedforholdet sitt. Her kan kunden
blant annet se kommende og tidligere
verkstedbesgk, og fa paminnelse om
neste EU-kontroll.

Innsikten presentert i dette kapittelet, har
vaert nyttig for a forsta verksteddriften fra
innsiden. Den har hjulpet oss med a se
hvor det er potensiale for nye Igsninger
og tjenester som kan lette arbeidet til de
ansatte pa verkstedet. Likevel er fokuset for
denne masteroppgaven & ivareta verksted-
kundene. Det er derfor ngdvendig a kjenne
kundens oppfatning av verkstedbesgk fgr
vi kan si noe mer om hva som er lurt & gjgre,
og hvilken del av verkstedprosessen som
kan vaere interessant a ta tak i. Dette vil bli
utforsket i neste kapittel.



Foto: Trine Rydningen Kirkhaug
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Dette kapittelet tar for seg verkstedprosessen
fra kundenes perspektiv, og vil utforske hvordan
kundene opplever de forskjellige stegene i
denne prosessen. Malet er a gi leseren innsikt i
hvilket forhold verkstedkunder har til verksteder
i dag, samt hvilke utfordringer de mgter pa vei
gjennom verkstedprosessen. Det gis ogsa en
kort introduksjon til bilhold, samt verkstedskun-

ders forhold til digitale tjenester.
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Kunde-
opplevelsen

| kapittel 2 ble MgllerGruppens verksteddrift beskrevet fra et orga-
nisatorisk perspektiv, med fokus pa a identifisere de overordnede
stegene i ServiceProsessen samt ulike roller og kontaktpunkter ut
mot kundene. Dette kapittelet fokuserer pa hvordan disse stegene
oppleves fra et kundeperspektiv og hvordan dette pavirker kundenes
inntrykk av, holdninger til og valg i forbindelse med sine verksted-
besgk.

Gode kundeopplevelser oppnas ved a sette kunden fgrst, gjennom
a gjore det enklere, mer behagelig og effektivt & veere kunde, uten
a glemme at dette ma passe inn med tjenstetilbyderens arbeids-
hverdag og strategier (McKinsey, 2017). Et av hovedmalene vare
under innsiktsfasen var derfor & snakke med et variert utvalg av verk-
stedkunder, i ulik livssituasjon og aldersspenn, slik at vi kunne sette
oss inn i deres erfaringer og opplevelser knyttet til verkstedbesgk,
og bruke dette som et utgangspunkt for @ kartlegge hvilke faser i
verkstedsprosessen som hadde stgrst forbedringspotensiale.

Det vi onsket & finne ut:

1. Hvordan oppleves det a veere verkstedkunde?
2. Hvilke behov dekkes, og hvor opplever kunder utfordringer?
3. Hva mattil for at kunder skal fgle seg ivaretatt?

For & skaffe denne forstdelsen holdt vi totalt syv dybdeintervjuer
med verkstedkunder, og gjennomfgrte kontekstuelle intervjuer med
og observasjoner av bade verkstedkunder og -ansatte (se figur 3.1
og vedlegg 4). Som et stgtteverktgy til den kvalitative innsikten fra
intervjuene, sendte vi ogsd ut en spgrreundersgkelse som tok for seg
opplevelser og vaner tilknyttet det & ha bilen pa verksted. Som vist i
figur 3.1 ble ulike analysemetoder benyttet for & bearbeide funnene
til mer konkret innsikt (vedlegg 6).

Av praktiske arsaker har vi fokusert pa privatkunder. Det betyr at vi
ikke har samlet innsikt om for eksempel bedriftskunder, kunder med
nyttekjgretgy eller de som leaser bil, da dette er spesialtilfeller som
innebaerer andre rutiner og prosesser.
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Figur 3.1: Oversikt over hvilken metodikk som ble benyttet, og hvordan metodene bygger opp
under hverandre for a skaffe tilstrekkelig oversikt over tjenesten og kundene. Se vedlegg
4 og 5 for metodebeskrivelser.
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Bilhold

Selv. om verksteddrift og tilhgrende
kundebesgk er fokuset for denne master-
oppgaven, ma man ikke glemme at bilverk-
steder forst og fremst er til for a sgrge for
at det overordnede bilholdet skal ga sa
smertefritt som mulig. Bilhold omfatter
alle aspektene ved a eie og bruke bil, som
for eksempel forhandlerforhold, bilkjgring,
drivstoff, vedlikehold, driftskostnader og
forsikringer (NAF, 2017a).

Som tidligere nevnt er det ifglge Statistisk
Sentralbyra ca 2,6 millioner norskregis-
trerte biler pa veiene i dag (SSB, 2015).
Bilen er med andre ord et viktig fremkomst-
middel for en stor del av Norges befolk-
ning og mange er avhengig av bilen for a
fa hverdagen til & ga opp. For de fleste er
bil ogsa noe man har gjennom store deler
av livet, og endringer som familieforgkelse,
nye interesser og politiske vedtak er alle
faktorer som kan pavirke bilholdet. Disse
endringene medfgrer ogsa nye behov, som
gjgr at man for eksempel behgver nytt
ekstrautstyr til bilen, ny bil, eller til og med
ma ga til anskaffelse av flere biler.

Figur 3.2 illustrerer de ulike fasene som
bilholdet vanligvis bestar av. Dette er noe
som vil variere fra person til person. Ved
anskaffelse av bil kan man for eksempel
velge mellom & kjgpe en ny eller brukt bil,
fra en privat selger eller fra en bilforhandler
(se vedlegg 19 for konkurrentanalyse).
Ettersom alle biler har en nybilgaranti, vil
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de fleste feil som oppdages i denne peri-
oden, dekkes av bilmerket sa lenge eieren
behandler bilen forsvarlig (Forbrukerradet,
2016). Brudd pa denne garantien, som for
eksempel utfgring av egne reparasjoner pa
bilen, bruk av deler som ikke er godkjent
av bilmerket, eller at man ikke benytter de
anbefalte serviceintervallene, kan skape
“hull” i servicehistorikken, noe som er
ubeleilig med tanke pa for eksempel videre-
salg (NAF, 2017b). Dette er en av grunnene
til at mange derfor velger merkeverksted de
forste arene etter kjgp av ny bil.

Sett i sammenheng er bilhold et omfat-
tende og mangesidig begrep, og for den
enkelte bileier utgjor verkstedbesgk kun en
liten del av dette. Faktorer som servicein-
tervaller, EU-kontroll, feil, skader og ulykker
gjor likevel at man som bileier ma forholde
seg til det & ha bilen pa verksted i varier-
ende grad. Det er verdt & merke seg at
mens verkstedprosessen er rutinepreget
for de verkstedansatte, er de ofte spora-
diske for kundene, noe som medfgrer at
kundene og de verkstedansatte vil ha ulikt
tankesett, prioriteringer og behov under
verkstedoppholdet. For & oppsummer
er bilholdets kompleksitet noe som kan
pavirke verkstedkundene pa mange mater
bade fgr, under og etter et verkstedbesgk
og dette er noe man ma ta hensyn til i utvik-
lingen av tjenester som skal rettes mot
disse kundene.
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BILHOLD
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Figur 3.2: lllustrasjonen viser en forenkling av stegene bilhold krever,
fra kjop til salg av bil.
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Valg av
verksted

Alle verkstedkunder ma velge hva slags
verksted de gnsker @ benytte. Vi gnsket a
finne ut av hvilket forhold og holdninger
kundene vi snakket med hadde til merke-
verksteder, og hvorfor de valgte a benytte
dem eller ikke.

Undersgkelsene vare viste at valg av verk-
sted baserer seg pa flere faktorer som
alder pa bil, tidligere erfaringer, anbefa-
linger fra andre og holdning til forskjellige
verksteder. Noen kunder er lojale mot
merkeverkstedet sitt, noen til det lokale
verkstedet, mens andre ikke er lojale mot et
bestemt verksted, fordi man for eksempel
alltid er pa jakt etter det beste tilbudet eller
betryggende oppfalging fra de ansatte.

Funn fra bade intervjuene og spgrreunder-
spkelsen viste at de som er mest tilbgyelig
til @ velge merkeverksted, er de med nyere
biler som ogsa befinner seg i en trygg
pgkonomisk situasjon Alle som ble intervjuet,
kunne trekke frem flere positive trekk med
merkeverksted. Det var en felles oppfatning
at merkeverksteder er profesjonelle og yter
god kundeservice (se figur 3.3).

) Jeg synes de er dyktige, veldig
service minded, og flinke pa a gi
informasjon.

Mann (55),
om Mgller-verksted
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Det var ogsa forventet at det ville bli utfert
godt arbeid, og at alt ville vaere pa stell med
tanke pa servicehistorikk, forsikring og
garantier i etterkant. Nar verkstedkunder
likevel velger & ikke benytte merkeverksted,
henger dette ofte sammen med at det er
en forventning om at de generelt er dyrere.
Dette ble forklart med at det fgles som
man betaler ekstra for merkevaren, samt
for & holde et “stort maskineri” i gang, og
ikke ngdvendigvis fordi det utfgres bedre
arbeid. Spesielt yngre kunder, med litt eldre
bil eller noe mer usikker gkonomi, uttalte
at dette var arsaken til at de ikke benyttet
merkeverksteder. Sa lenge det ble utfert
godt arbeid og bilen var trygg a kjgre i etter-
kant, var det for disse enten ikke mulig eller
gnskelig a tillate seg a betale mer bare for a
fa bedre kundeservice og merkedeler.

Flere avde som ble intervjuet, kunne fortelle
at forholdet deres til verksteder hadde
endret seg gjennom livet. Som unge hadde
de kanskje snudd pa tigringen, forsgkt a
gjere flest mulig smareparasjoner selv, og
prgvd a finne det beste tilbudet, men at en
romsligere gkonomi senere i livet hadde
tillatt dem a ta mer behagelige valg. Dette
er noe ogsa spgrreundersgkelsen bygget
opp under. Mens over 90% av de under
25 ar mente pris var en av de viktigste
faktorene for valg av verksted, mente bare
50% av de over 55 ar at dette var viktigst.
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Utenom pris ble god oppfglging fra ansatte 99 .
og beliggenhet generelt trukket frem som Jeg stoler pa dem som profesjonelle,
viktige faktorer for valg av verksted. Redu- men det er jo alltid et spgrsméal om

sert pris er vanskelig @ pavirke gjennom . o
denne masteroppgaven, og hva som er god man betaler unfadvendlg mye for a ha

beliggenhet, vil variere fra kunde til kunde, et stort apparat i sving.
sa av disse tre faktorene var det kun oppfal- Mann (58),
gingen vi fglte vi kunne pavirke. om merkeverksteder

Figur 3.3: Mange verkstedskunder setter pris pa "frynsegodene” merkeverksted tilbyr, som for eksempel
egen ventelounge med tradlgst internett. Bilde hentet fra: http://www.mekanika.com

67



Kapittel 3 -KUNDENE

(o4
’ \0
& ¥
\{5} X N S
) 6Q' AY ‘4 6®
1S FS

@®
- = =
|||||||||

Bilmapa Bestiller Paminnelse Kjgrer bil Leverer bil Reiser fra  Info om
verksted  time dagen for til verkstedet og ngkler verkstedet tilleggsarbeid

Verksted-
prosessen

ServiceProsessen som ble presentert i 1. FOR VERKSTEDOPPHOLDET

kapittel 2, viser at MgllerGruppen har en Det ble fort klart at fa ser frem til det a
klar og tydelig strategi for verkstedpro- ha bilen pa verksted. Flere av de som ble
sessen sin og hvordan hvert enkelt steg i intervjuet assosierte det med oppgitthet,
den bgr utfgres. Det er likevel forskjell pa irritasjon, eller i beste tilfelle likegyldighet.
hvordan stegene er ment a oppfattes, og Det kan sammenlignes med a ga til tann-
hvordan verkstedkundene faktisk opplever legen; man godtar at det ma gjgres, men
dem. Slik vi har identifisert det, har det er ikke noe man gleder seg til. Det er
kundenes verkstedprosess fem faser, med flere arsaker til dette, som at verkstedtimer
flere underliggende steg (figur 3.4). Disse ofte krever ekstra planlegging og bryter
fasene er fgr, under og etter verkstedopp- med hverdagsrutinene, og det kan ikke
holdet, samt henting og levering av bil. Det minst medfgre en relativt stor utgift. Utover
er viktig & merke seg at alle verkstedkunder dette setter de fleste pris pa at man for et
har individuelle opplevelser fra sine verk- verkstedopphold har en klar avtale om hva
stedbesgk, men vi s& mange likhetstrekk som skal gj@res, til hvilken pris, og at man
blant utsagnene fra intervjuene, og det er vet omtrent hvor lang tid det vil ta.

disse fellesnevnerne som har veert spesielt

viktig for & bygge opp under forstaelsen av 2. LEVERING AV BIL

verkstedprosessen fra et kundeperspektiv. Nar kunder leverer bilen til verkstedet,
Folgende er en oppsummering av hver kan de enten mgte opp under verkstedets
fase i sammenheng med hvordan disse apningstider og mgte kundemottaker, eller
oppleves av verkstedkundene. levere ngkkelen i ngkkelinnkast. For de
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Figur 3.4: En oversikt over faser og steg kunden gér gjennom i verkstedprosessen.

fleste opplevdes dette som relativt uproble-
matisk. Dersom man mgter kundemotta-
keren far man en gjennomgang av hva som
skal gjgres, noe de fleste setter pris pa. Det
eneste som ble nevnt om denne fasen var
at ngkkelinnkast fikk enkelte til & fgle seg
usikre pa om de hadde gjort det riktig, da
ngkkelinnkastet kan vaere vanskelig & finne
hos enkelte verksteder. De hadde heller
ikke fatt noen bekreftelse fra verkstedet pa
at bilen er mottatt.

3. UNDER VERKSTEDOPPHOLDET

Under verkstedoppholdet har kundene ofte
mulighet til & velge om de gnsker & reise
fra verkstedet eller vente pa stedet. Det
er vanligst for kundene a vente pa korte
oppdrag, pa typisk under to timer, mens
de reiser videre nar det er snakk om stg@rre
gjennomganger der bilen gjerne kan veaere
inne hele dagen.
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Tilleggsarbeid

Vi oppdaget tidlig at det er stor grad av
usikkerhet tilknyttet selve verkstedopp-
holdet. | motsetning til fgr timen, da verk-
stedet og kunden som regel har en klar
avtale, kan det under oppholdet oppdages
feil eller mangler pa bilen som gar utenfor
dette. Denne situasjonen blir definert som
tilleggsarbeid av verkstedet, og er noe som
i mange tilfeller kommer nokséa uventet pa
kunden.

Sa og si alle vi snakket med hadde opplevd
usikkerhet tilknyttet tilleggsarbeid av
forskjellige arsaker. For eksempel fortalte
flere av de som sa at de hadde lite kunn-
skap om bil at informasjonen om tilleggs-
arbeid ofte ble for teknisk og vanskelig for
dem a forsta. De fglte de matte stole blindt
pa verkstedet og takke ja til tjenestene,
fordi de ikke visste bedre. Mangelen pa
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lettfattelig informasjon, gjorde ogsa flere
usikre pa hvorfor prisen ble som den ble,
og gjorde det vanskeligere & akseptere dyre

oppdrag.

) En gang oppdaget de mer og mer
feil, og regningen ble veldig dyr,
men var det ngdvendig & bytte ut
alt? .

Kvinne (25),
om tilleggsarbeid

De med mye kunnskap om bil forklarte at
ogsa de felte usikkerhet tilknyttet tilleggs-
arbeid. For dem var ikke informasjonen
detaljrik nok, da de gnsket a vite det som
var a vite om deler, prissetting, og om
arbeidet, slik at de kunne danne seg et
helhetlig inntrykk og gjgre opp en reflektert
mening om verkstedoppholdet. | fglge de

verkstedsansatte vi snakket med, er dette
en gruppe som er i mindretall, da de aller
fleste er forngyde med & fa vite overord-
nede detaljer.

99 Samme del kan komme i hundre
forskjellige versjoner, men til veldig
ulik pris. Det er vanskelig for meg
a vite om det dyrere fordi det er en
merkedel, eller fordi delen er bedre.

Mann (29)

De som hadde minst problemer med a
godta tilleggsarbeid, var de som var i en
god gkonomisk situasjon, med middels til
lav bilinteresse. For dem var det viktigste a
fa verkstedbesgket overstatt, slik at hver-
dagen kunne fortsette. Dermed stolte de
ogsda pa at tilleggsarbeidet var ngdvendig
for at bilen skulle fungere optimalt, og

Sveert
blkyndig

@nsker mest mulig
detaljert informasjon,
og er opptatt av a
gjore mest mulig selv.

[

Nysgjerrig pa hva

verkstedet gjgr, men
“=="* har ikke lenger behov

for a gjgre “alt” selv.

God gkonomi

Vansker med a forsta
informasjonen som gis.
Bekymret for at det blir
dyrere enn forventet.

4

Prissensetiv

Det viktigste

er at bilen blir klar igjen
sa snart som mulig.
Pris er ikke sa viktig.

. Lite
bilinteressert

Figur 3.5: Grafen viser hvordan gkonomi og bilinteresse/kyndighet er
faktorer som avgjgr hva som er viktig for forskjellige kunder.
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hadde derfor fa problemer med a si ja til
denne ekstra utgiften. For denne gruppen,
var den stgrste ulempen at verkstedopp-
holdet ofte tar lengre tid nar tilleggsarbeid
ma utfgres. Figur 3.5 viser en kartlegging
av hvordan ulike faktorer kan pavirke
kundenes valg i forbindelse med verksted-
prosessen.

Ventekunder

Ventekundene vi snakket med virket gene-
relt mer tilfredse med verkstedet enn de
som hadde levert bilen og reist videre. De
hadde funnet tidspunkter som gjorde at det
passet fint & veere borte fra jobb noen timer
denne dagen, og uttrykte at de satte pris
pa frynsegodene de ble tilbudt pa stedet,
som kaffe, lesestoff og tradlgst internett.
Det ble ogsa trukket frem som et pluss at
kundemottakeren bare var noen steg unna,
slik at de alltid kunne ga bort og spgrre hvis
de lurte pa noe, og de ble raskt informert
dersom noe nytt skulle oppsta.

4, HENTING AV BIL

For kundene som hadde reist fra verkstedet
og dermed matte tilbake for & hente bilen,
opplevdes denne fasen stort sett greit, men
et par av de vi intervjuet sa rom for forbe-
dring. En gjenganger var at mange skulle
gnske det var mulig a fa til en mer fleksibel
ngkkelutlevering, der man ikke var avhengig
av & mgte opp i verkstedets apningstider.
Ellers var det kun selve betalingen som
foltes ubehagelig i dette steget, spesielt
dersom tilleggsarbeidet hadde fort til gkte
kostnader eller hvis det var usikkerhet rundt
hva totalprisen ble.
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5. ETTER VERKSTEDOPPHOLDET

| etterkant av verkstedoppholdet kan de
virke som at mange var godt forngyde.
Hele 66% av de som svarte pa spgrreun-
dersgkelsen, uttrykte at de ikke hadde noe
& utsette pa forrige besgk. Dette har nok
mye a gjore med at sa lenge arbeidet blir
utfgrt pa en god mate og til avtalt pris, sa
synes de fleste at det det alt i alt har veert
et bra verkstedopphold. Gjenfortellinger av
verkstedopphold, samt tallene fra de som
var misforngyde med noe i spgrreundersg-
kelsen antyder likevel at den totale kunde-
opplevelsen i mange tilfeller kan bli bedre.
Det kan virke som at verksteder generelt
kan bli flinkere til & fglge opp kunden og
informere om det som foregar pa verk-
stedet mens bilen er inne, for & eliminere
noe av usikkerheten i denne fasen.

SAMMENDRAG

Ved & utforske de forskjellige fasene i verk-
stedprosessen fra et kundeperspektiv, sa vi
at det er mye som fungerer bra slik den er
lagt opp i dag, men det er ogsa flere steg
der kundene vi snakket med mente det var
et forbedringspotensiale. De stegene som
fungerer best i dag er ut i fra vare undersg-
kelser de hvor kundene mgter opp pa verk-
stedet, altsa ved levering og henting av bil.
Vare funn tyder pa at den fasen med mest
usikkerhet er mens bilen er inne, og kunden
har forlatt verkstedet. Dette er fordi den er
den mest uforutsigbare fasen, der bade pris
og lengden pa oppholdet kan endre seg.
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Tre utvalgte
kundetyper

Funnene fra intervjuene og observasjo-
nene, ble strukturert gjennom en workshop
(se vedlegg 6). Denne endte i utformingen
av tre kundetyper som vi har valgt & foku-
sere videre pa. Disse har ulike behov og
krav for verkstedoppholdet i de forskjellige
fasene, samt ulike tanker om hva det a bli
godt ivaretatt gjennom verkstedprosessen
vil innebaere. Hver kundetype presenteres
her med en tilhgrende kundereise, for a
illustrere hvordan det kan oppleves a vaere
kunde i de ulike stegene av verkstedpro-
sessen.
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Det viktigste for meg er
a ha en trygg og god bil.

Mona Andersen (25)

USIKKER OG LITE BILKYNDIG

Mona representerer mange yngre verk-
stedkunder som enn sa lenge ikke er
lojale mot et spesielt verksted. Hun
velger gjerne verksted basert pa anbe-
falinger fra andre og pa egne erfaringer.
Generelt opplever Mona mye usikkerhet
tilknyttet verkstedoppholdet sitt og fgler
at hennes kunnskap om bil ikke strekker
til nar det ma tas gode og reflekterte
avgjgrelser.



Det er viktig a ha
stempelet i boks.

Frederic Ruud (48)

ETABLERT OG | TIDSKLEMMA

Frederic representerer verkstedkundene
som hovedsakelig er opptatt av a fa
verkstedoppholdet ut av verdenen. Han
gnsker at oppholdet skal ga radig for seg,
og forventer at alt er pa stell. Han legger
seg derfor ikke borti hva verkstedet gjar,
sa lenge de far jobben gjort.
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» Jeg skal ikke betale for
noe jeg kunne gjort selv.

Geir Hansen (32)

PIRKETE OG PRISEBEVIST

Geir tilhgrer en kundegruppe som er over
gjennomsnittlig opptatt av alt som er
tilknyttet bilhold. Som veldig bilinteres-
sert og sveert bilkyndig, gnsker han sa
mange detaljer som overhodet mulig, for
a kunne sette seg inn i hva som skjer pa
verkstedet.
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KUNDETYPE 1:
USIKKER OG LITE BIKYNDIG

Navn: Mona Andersen
Alder: 25

Mona er samboer med Jan, og nyut-
dannet fysioterapaut med kontorer rett ved
Solsiden i Trondheim. De har nylig kjopt
leilighet pa Heimdal rett i utkanten av byen.

Mona eier en VW Polo 2009 modell som
hun og samboeren har kjgpt brukt pa FINN.
no (figur 3.6). Hun ser ikke pa seg selv
som spesielt bilinteressert og er heller ikke
saerlig kunnskapsrik nar det kommer til bil.
Det viktigste for henne er at hun kommer
seg dit hun skal og at bilen er trygg a kjgre.
Ettersom bilen er kjgpt brukt og er utenfor
garantiperioden er ikke Mona sa opptatt
av @ matte ha den pa merkeverksted. Hun
synes Mgller Bil Trondheim har gjort en god
jobb nar bilen har veert inne, men hun er litt
usikker pa om det er dyrere der enn andre
steder fordi det er et merkeverksted. Derfor

har hun ogsa prgvd seg frem hos diverse
kjeder basert pa andres anbefalinger.

Ettersom Mona jobber sentralt i Trondheim
har hun ikke noe problem med & komme
seg til jobb med kollektivtransport. Derfor
er det ikke et stort problem for henne om
bilen ma sta inne lenger enn planlagt. For
Mona er det viktigere a vite hva hun betaler
for og at jobben gjgres skikkelig. Sist hun
var pa verksted oppsto det en situasjon
der det matte gjgres noe ekstra med bilen.
Mona ble da oppringt om dette, men hun
syntes det var vanskelig & skulle ta stilling
til hva som skulle gjgres. | ettertid har hun
tenkt at hun kanskje ble litt lurt og at dette
kunne vaert unngatt dersom hun hadde hatt
mer kunnskap om biler.

Jeg kan sa lite om bil. Jeg er sa usikker pa pris.
Hvor kan jeg fa like god behandling?

4
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Typisk for denne kundetypen

Er ikke spesielt bilkyndig, og ikke lojal
mot et bestemt verksted. @nsker a ikke
fole seg lurt.

e BEHOV o ONSKER o FRUSTRASJONER

e A vite at hun og bilen blir e |ettfattelige forklaringer e A bli snakket ned til
ivaretatt pa arbeidet som utfgres o A veere usikker p&d om

e Tydelig og forstaelig e Ablisett hun har blitt lurt eller ikke
informasjon ® Tydelig avtale om pris e A ikke ha kontroll over

e Tid til & ta stilling til valg ® Minst mulig usikkerhet situasjonen

® Forstaelse fra de ansatte
pa verkstedet

Figur 3.6: Mona kjgrer en 2009 modell av Volkswagen Polo. Det
viktigste for henne er at denne er trygg.
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Monas kundereise

Figur 3.7 illustrerer Monas handlinger og opplevelser gjennom
verkstedprosessen. Fgr verkstedoppholdet bruker hun tid pa
a vurdere hvilket verksted som passer best og hun baserer
valget pa anbefalinger fra andre samt tidligere erfaringer. Under
oppholdet synes Mona er det spesielt vanskelig a forsta infor-
masjonen som blir gitt, og fgler hun mé stole blindt pa de ansatte.
Dette gjor henne usikker pa hva den totale prisen vil bli nar hun
kommer for & hente bilen. | etterkant av oppholdet sitter Mona
igjen med en litt rar fglelse, og hun lurer pa om det var ngdvendig

a gjore alt arbeidet pa én gang.
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T {3 {3 {3 113 €€ et
E Jeg var ikke Merkeverksteder Haper jeg Hvor var det den Vet ikke helt hva
forngyd der jeg var er kanskje litt finner fram! boksen skulle jeg sier ja til, men
N sist, sa jeg vil prove dyrere, men de vet veere? Er det bare ma vel bare godta
K noe nytt denne hva de gjor. jeg som ikke det...? Hvor kritisk
E gangen. klarer & finne den? er det egentlig?
R [ ]

' a — m
# # dllllllllllll
Oppdager Hgrer rundt Ringer Far Kjgrer bilen til Parkerer bilog  Reiser fra Blir oppringt
varsellampe  med venner og verkstedet paminnelse verkstedet kvelden lever ngkkel i verkstedet om tilleggs-
som lyser kiente om de ~ for & avtale om timen for timen boksen for arbeid

kan anbefale  time dagen for ngkkelinnkast
et verksted

F /\

2

L

R / \/

Figur 3.7: Monas kundereise. Hun fgler seg ofte usikker under verkstedoppholdet,

spesielt i fasen nar bilen er inne pa verksted.
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KUNDETYPE 2:
ETABLERT OG | TIDSKLEMMA

Navn: Frederic Ruud
Alder: 48

Frederic er gift med Anita og har to barn pa
6 og 3 ar. Han jobber som regnskapsfarer
i et stort firma som har kontor pa @kern i
Oslo, men er bosatt i Lillestrgm.

Frederic eier en Audi A3 Sportback, 2013
modell som er kjgpt hos den lokale bilfor-
handleren (se figur 3.8). Han liker rutiner og
har alltid bilen sin pa verksted der slik at alt
er pa stell med tanke pa garanti og forsik-
ring. Frederic er glad i fine biler og han og
Anita pleier som regel & bytte inn bilen sin i
en nyere modell etter et par ar.

Ettersom Frederic jobber i Oslo og har tre
barn som skal hentes og kjgres til diverse
aktiviteter er han avhengig av bilen for &

fa hverdagen til & ga opp. Verkstedbespk
kommer derfor som en lite hyggelig over-
raskelse pa ham, til tross for at han er gene-
relt forngyd med jobben som blir gjort og
kundebehandlingen han far. Ettersom han
har en god jobb og en trygg gkonomi, er
ikke Frederic spesielt opptatt av pris. Det
viktigste for han, er at verkstedbesgkene
ikke bryter for mye opp i en ellers travel
hverdag.

Frederic er lojal kunde hos Mgller-forhand-
leren Erik Arnesen Bryn AS, fordi han enkelt
kan levere og hente bilen der pa vei til jobb.
Dette gjor verkstedoppholdene mer forut-
sigbare og han har funnet en verksteds-
rutine som fungerer bra for ham.

Jeg synes de er veldig flinke pa det & henvende
seg til kunden og pa servicen de gir.

78



Kapittel 3 - KUNDENE

N
Typisk for denne kundetypen
Har et allerede etablert forhold til Mgllers
verksteder og er kjent med deres tilbud,
rutiner og priser.
J
BEHOV ONSKER FRUSTRASJONER
® God tilgjengelighet pa e God kundebehandling o Telefonkg ndr han skal
verkstedet ® Det lille ekstra bestille time
® Fleksibel levering og henting @ Ryddig og oversiktlig e Nar en travel hverdag blir
av bil faktura/historikk avbrutt
® Komplett servicehistorikk e Tydelig informasjon om
med tanke pa forsikring og henting (i god tid)
\iideresalg e Effektiv kommunikasjon i
e A vare oppdatert pa forbindelse med avtale om
tidsestimat tilleggsarbeid
® Alternativ transport mens
bilen er inne

Figur 3.8: Frederic og Anita har en Audi A3 Sportsback, 2013 modell. De synes det er kjekt med en
sapass romslig bil, da de har tre barn som deltar pa alle slags fritidsaktiviteter.
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Frederics kundereise

Frederic ser sjelden frem til verkstedopphold da de gjerne
kommer som en ubelelig overraskelse i hans travle hverdag
(figur 3.9). Han synes ogsa det irriterende med telefonkg nar
han bestiller verkstedtime. Under verkstedoppholdet er han
mest opptatt av effektivitet og liker ikke nar avtalene blir endret.
Dersom alt er som det skal vaere med bilen nar den er ferdig, er
han likevel godt forngyd med verkstedoppholdet.

¥
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& &° g
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Ah! Service Det tok litt tid & Oil Det Haper det ikke Jaja, men nar vil

igjen... har jeg komme gjennom hadde jeg er mange for bilen veere ferdig?

tid til dette? her... glemt! meg i ko

o o
° = ﬁ IQ
e <5 FL
I

' < ®-L @> o
Oppdager at Ringer verkstedet Far paminnelse Kjgrer bilen til Mgter Signerer og Reiser fra
det er tid for for a avtale time om timen verkstedet kundemottaker leverer ngkler verkstedet
service dagen fgr

Figur 3.9: Frederics kundereise. Han er stortsett forngyd med verkstedoppholdet
sitt, men kan bli stresset av planleggingen det innebeerer.
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meg na? Dette boks er sikkert hyggelige her!
ber vaere viktig... alt OK.
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Blir oppringt om  Reiser tilbake kundemottaker Betaler og Mottar ngkler Le(f;ger service- Arkiverer papirer
tilleggstjenester  til verkstedet og signerer mottar og service- heftet i bilen og
papirer kvitteringer hefte kjgrer hjem
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KUNDETYPE 3:
PIRKETE OG PRISBEVISST

Navn: Geir Olsen
Alder: 32

Geir har kjeereste, men bor alene i Fyllings-
dalen utenfor Bergen. Han jobber som
vaktmester for en hotellkjede og vanligvis
kjgrer han eller reiser kollektivt til jobb.

Geir har en gammel Skoda Felicia, 1998
modell, som han arvet av bestefaren for
noen ar siden (se figur 3.10). Det er ikke
sé ngye for Geir & ha den nyeste og fineste
bilen, men den skal veere god og trygg a
kjgre. Han har mye kunnskap om bil og er
glad i @ mekke litt selv. Det er derfor stort
sett bare de litt stgrre reparasjonene han
velger & fa gjennomfgrt pa verkstedet.

Ettersom Geir kan mye om bil er han ikke
redd for & spgrre om ting han lurer pa. Det
er alltid kjekt a leere noe nytt, og han synes
det er tillitsvekkende nar de pa verkstedet

)

kan gi tips og rad om bilholdet som han
ikke var klar over selv. Geir er opptatt av
at verkstedet leverer god kvalitet i arbeidet
de gjgr, og han setter pris pa nar de tar
seg god tid til & forklare hva de har gjort
og hvilke deler de har brukt. Han har brukt
merkeverksted og andre verksteder litt om
hverandre, og det er ofte de ansatte som er
arsaken til at han velger a benytte samme
verksted to ganger eller prgver a finne noe
nytt neste gang.

Geirs verkstedvalg er ofte spontane og
basert pd magefglelsen. Han er mest
opptatt av at de ansatte gir et godt inntrykk,
og derfor kjgrer han ofte innom verkstedet
for & sla av en prat, fgr han bestiller time.

Hvis jeg lurer pa noe, sa spar jeg. Jeg
er ikke redd for 4 stille spgrsmal.
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Typisk for denne kundetypen

Bilkyndig, opptatt av personlig oppfalging
og kvalitet i arbeidet. Synes det er greit a
mekke pa bilen selv.

e BEHOV o ONSKER O FRUSTRASJONER

e A vite hva man betaler for, e A finne den beste avtalen e Ungyaktige prisanslag og
og forsta hvorfor prisene e A fatips og rad utover det fakturaer
blir satt han har spurt om e Aikke fa den oppfalgingen
o A fa hjelp til det han ikke e Tilstrekkelig informasjon om han gnsker
kan gjgre selv deler og lignende til & kunne
® Tydelig prisanslag utforske og sammmenligne
tjenester

Figur 3.10: Geir har en gammel Skoda Felicia, som han mer enn gjerne mekker pa selv.
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Geirs kundereise

Ettersom Geir gjerne utfgrer reparasjoner pa bilen selv, er
det mye som skal til for at han velger & sende bilen sin pa
verksted og han bruker gjerne litt tid pa a finne den beste
avtalen (figur 3.11). Under verkstedoppholdet tar han ofte
kontakt med verkstedet for & fa mest mulig informasjon om
hva som blir gjort med bilen. Dersom det er noe han lurer pa
eller ikke er forngyd med, er ikke redd for a ta det opp med

de ansatte.
&
(4
XX RS
&) »
S e®
ﬂA‘\O\ \\Q}
QQQQ \/z
O
7\
)
13 Dette er nok litt for (13 Hvor kan /’eg fa god nok 13 Virker som om de har
vanskelig til at jeg kvalitet til den prisen jeg peiling her.
klarer & fikse det selv. har sett for meg?
Jeg far nok ta en tur
pa verksted istedet.
o o
' I.m.ﬂ
*IIIIII INRRERNEI
Oppdager feil pa y Diskuterer det Signerer og Reiser fra
bilen som han ikke Kjgrer rundt og forhgrer seg som skal gjgres leverer ngkler verkstedet

kan reparere selv.

pa ulike verksteder

med de ansatte.
Far time pa stedet.

/T~

/

Figur 3.11: Geirs kundereise. Han er mest opptatt av kvaliteten pa
arbeidet som blir gjort og informasjonen han far om det.
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kundemottaker
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SAMLET KUNDEREISE

Ved 3 sette kundereisene til Mona, Frederic og Geir sammen til
en mer generell kundereise, var det enklere a fa oversikt over hvor
i verkstedprosessen de forskjellige kundetypene er forngyde
og hvor de opplever utfordringer. Omradene i figur 3.12 som er
uthevet er omradene hvor flere av kundetypene har

negative opplevelser.
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Bilmapa Bestiller Paminnelse Kjgrer bil Leverer bil Reiser fra  Info om
verksted  time dagen for til verkstedet og ngkler verkstedet tilleggsarbeid

Ah, sant det. Er i morgen

bilen skal pélverksted. Ma €€ Vet ikke helt hva jeg sier ja
. ) hgre med svigers om de til, men ma vel bare godta
Ah! Service kan kjgre barna... det...? Hvor kritisk er det
‘ lgéenl.‘dhar éeg egentlig?
tid til dette?
/™ \\ o~ /N
/ -

./ N

/
€6 Uze! Hva betyr dette?

Dette blir sikkert dyrt

hvis bilen ma pa

verksted...
Det er fa som blir veldig glade nar Verkstedopphold bryter hverdags-
bilen ma pa verksted. De fleste rutinene. For eksempel ma man
aksepterer at det ma gjgres, men ser kanskje ta seg noen timer fri fra
pa verkstedbespk som negativt, da jobb, eller ordne med alternativ
det innebaerer bade planlegging og transport dersom man er avhengig
en ekstra utgift. av bil.

Figur 3.12: En generell kunderise med fokus pa irritasjonsomrader.
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i B @ 2 e

Reiser tilbake Mgter kunde- Seroverog Betaler og Mottar ngkler og Kjorer

mottaker signerer far fa

€€ His ikke jeg forstar
dette, hvordan skal de
som ikke har peiling
pa bil forsta?

ktura kvitteringer hjem

.

Informasjonen verkstedet gir om tilleggs-
arbeid kan veere vanskelig for mange a forsta
og ta stilling til. Hvor viktig er det egentlig at
arbeidet blir gjort? 0Og ma det gjgres med én
gang? Dette er noen av spgrsmalene kundene
kan sitte igjen med i etterkant.
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€€ Haper jeg \/

har nok penger
pa kortet...

Verkstedoppdrag er ofte dyre, og
det er gjerne en viss usikkerhet
tilknyttet til hva den endelige
prisen blir, ettersom tilleggsarbeid
kan fgre til endringer i den
opprinnelige avtalen.
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Digitale tjenester

Som presentert i kapittel 2 tilbyr Mgller-
Gruppen ulike digitale tjenester il
kundene sine som dekker ulike aspekter
ved bilholdet. | tillegg finnes det digitale
tjenester fra andre aktgrer som verksted-
kundene har a forholde seg til.

Et eksempel pa dette er mobilapplika-
sjonen NAF - Bilen Min, som kan minne
litt om Mitt Bilhold, da den blant annet kan
gi brukeren tips og informasjon om vedli-
kehold av bil og varsel om neste EU-kon-
troll (se figur 3.13). Det finnes ogsa ulike
tjenester tilknyttet forsikring, bilkjgring og
kjgp og salg av bil, og flere bilmerker tilbyr
mobilapplikasjoner som er direkte koblet
mot for eksempel bilens motorvarmer og
underholdningssystem. Intervjuene og
spgrreundersgkelsen antydet at det er rela-
tivt fa kunder som benytter disse digitale
tjenestene i forbindelse verkstedopphol-
dene sine. Til tross for at mange verksteder
tilbyr nettbestilling (figur 3.14), er telefon-
samtaler fortsatt vanligst nar det gjelder
bestilling av verkstedtime og kommunika-
sjonen mellom verksted og kunde foregar
for det meste gjennom direkte oppmagte,
telefonsamtaler og eventuelt pa e-post og
SMS.

Det var flere kunder som uttrykte at de
kunne tenke seg digitale tjenester som
var tilknyttet verkstedoppholdet, og som
kunne dekke deres behov for kommuni-
kasjon, dokumentasjon og samhandling
med verkstedet i forbindelse med dette.
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Online Booking og Mitt Bilhold er begge
tjenester som kan bidra til dette ved a
gjore det enklere for kunden & komme
i kontakt med sitt verksted. Likevel kan
disse tjenestene, sammen med forhandler-
nettsidene, slik de fremstar i dag potensielt
oppleves forvirrende for kundene (se figur
3.13). Dette kommer blant annet av at de
ulike tjenestene har ulik visuell utforming,

NPl 82% M 10:45

Mitt bilhold

N DK 97670
Fakta om bilen

@  setidiigere avtald

hvis ulykken e I ’

% Vérsjekk KOMMENDE
Anbefales gjennom!

TusgalzaLz Slik pakker du

bilen riktig

D Ta vare pé lakken Aktuell 16. feb. 2017
Anbefales giennom

20. Mai 2017 Sjekk frontruta

Aktuell 23. feb. 2017

mmmmm Husk 4 betale

Figur 3.13: Skjermbilder fra appene Mitt
Bilhold (t.v.) og NAF-Bilen Min (t.h)
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benytter forskjellige formuleringer og
generelt fremstar som separate enheter i
stedet for én sammenhengende tjeneste.
Her er det med andre ord potensiale for a
knytte disse tjenestene mer sammen og
pa den maten skape en informasjonskanal
mellom verksted og kunde som fremstar
helhetlig enn dagens digitale tjenester. a—

Figur 3.14: Per i dag, benyttes forhandlernettsidene i stgrre grad til & finne kontaktinformasjon, enn
for eksempel til & bestille time, eller holder seg oppdatert pa verkstedtimer og bilhold.
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Oppsummering

Vi gikk inn i kundedelen av innsiktsfasen
med et gnske om a se naermere pa hvordan
kunder opplever det a ha bilen pa verksted.
Ved a utforske dette fikk vi et klarere bilde
av hvilke behov kundene har, samt hvor
godt de fgler at disse behovene dekkes.
Fglgende er de viktigste funnene fra
kundeinnsikten.

e Verkstedopphold bryter opp i kundenes
hverdag, bade med tanke pa planleg-
ging og gjennomfgring, og av den grunn
er det fa som ser frem til & ha bilen pa
verksted. Det kan ogsa medfgre en
relativt stor utgift.

e Kundenes verkstedprosess bestar av
fem faser. Av disse er det fasen der
bilen er inne som oppfattes som mest
uforutsigbar. Stegene hvor kundene
mater opp fysisk pa verkstedet, og
mgter verkstedansatte er de som
oppleves mest betryggende.

e De kundene som opplever mest
usikkerhet i forbindelse med verksted-
opphold er de som kan lite om bil, og
har begrenset gkonomi. Dette gjelder
spesielt dersom mekanikeren oppdager
tilleggsarbeid, noe som kan pavirke
bade prisen og lengden pa verskted-
oppholdet.
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e Informasjonen som blir gitt fra verkste-
det kan vaere vanskelig for kundene
a forsta, da den ofte er preget av
verkstedet sjargong og fagsprak. Den
kommer ogsa gjennom mange ulike
informasjonskanaler, som telefonsam-
taler, e-post og SMS, noe som kan veere
vanskelig a forholde seg til og fre til
misforstaelser.

Med alle faktorene som trekkes frem, kan
det hgres ut som at verkstedprosessen er
mer problematisk enn den egentlig er. De
fleste er tross alt forngyd sa lenge verk-
stedet utfgrer en god jobb til en akseptabel
pris, og det viktigste for de fleste vi snakket
med var at bilen deres var trygg a kjgre.
Hver enkelt faktor trekker likevel ned den
totale kundeopplevelsen. Ved & forbedre
noen av disse problemene kan man skape
enverkstedprosess som oppleves bedre for
kundene, og pa den maten fa dem til & fgle
seg bedre ivaretatt gjennom prosessen.
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Kapittel 4

DESIGNBRIEF

Designbrief 94
Kravspesifikasjoner 102

Dette kapittelet inneholder en Design Brief
som oppsummerer innsikten fra de foregdende
kapitlene og beskriver fokusomradet for videre
arbeid. Malgruppe, avgrensninger og kravspesi-
fikasjoner vil ogsa bli presentert.
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Designbrief

Denne Designbriefen utgjgr et skille mellom
innsiktsfasen og konseptutviklingen i
prosjektet. | innsiktsfasen ble vi kjent med
MgllerGruppens verksteddrift og hva den
kunne tilby kundene, samt kundene og
deres behov. Designbriefen vil trekke frem
hovedfunnene derfra, og benytte disse
til & identifisere gapet mellom kundenes
behov og tjenestens tilbud. Malet videre
for prosjektet vil vaere a finne frem til en
lesning som kan dekke dette gapet.

Som Muratovski (2016) papeker, finnes det
ingen standard for hvordan en Designbrief
skal utformes. Vi sa det heller ikke hensikts-
messig eller realistisk & skulle prgve a Igse
alle problemer og utfordringer vi kom over
i innsiktsfasen. Av den grunn valgte vi a
bruke Designbriefen som et hjelpemiddel til
a oppsummere innsikten vi hadde samlet
og pa den maten gjgre det enklere & prio-
ritere hva som var viktig @ fokusere pa i
konseptutviklingen. Fglgende Designbrief
inkluderer derfor problemstilling, hoved-
funn, fokusomrader, overordnet malgruppe
og ngdvendig avgrensninger av oppgaven.

PROBLEMSTILILLING

Den opprinnelige oppgaveteksten gikk
ut pa a gjennomfgre en behovsanalyse
og foresla konsepter som kunne ivareta
MgllerGruppens verkstedkunder basert
pa dette. Oppgaven hadde ingen funksjo-
nelle krav, men tanken var at en eventuell
Igsning skulle henge sammen med det
pagaende digitaliseringsprosjektet Meka-
nikerapplikasjonen 2.0, samt undersgke
hvordan en versjon 3.0 kunne inneholde
funksjonalitet som rettes ut mot verksted-
kundene. Allerede tidlig i prosjektet sa vi
det hensiktsmessig a ikke begrense oss
til Mekanikerapplikasjonen i innsiktsfasen.
Vi gnsket heller a utforske verksteddriften
i et stgrre omfang og ta utgangspunkt
i alle tjenestene MpgllerGruppen tilbyr til
sine kunder. Basert pa dette formulerte vi
problemstillingen til hgyre som et grunnlag
for videre arbeid.
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PROBLEMSTILLING

Hvordan kan en digital lgsning
ivareta kunder som har bilen
sin inne pa MgllerGruppens

verksteder?
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HOVEDFUNN

Innsiktsfasen i dette prosjektet hadde som
mal & ta for seg verkstedprosessen som en
helhet. Dette ble gjort ved & undersgke hva
som skjer "bak kulissene” pa verkstedet og
ved a avdekke kundenes opplevelse av a ha
bilen pa verksted. Fglgende er en oppsum-
mering av de viktigste funnene fra kapittel
2 0g3.

Daglig rutine vs. sjeldne besok

MgllerGruppens verksteder har omfattende
rutiner tilknyttet sine verkstedprosesser.
Disse rutinene, med tilhgrende begreper
og sjargong, er dagligdagse og godt innar-
beidet hos de ansatte. For kundene derimot,
er verkstedopphold noe som skjer sjeldent
og som kan innebaere mye planlegging og
en stor utgift. Derfor er det fa som ser frem
til det & ha bilen pa verksted

Usikkerhet mens bilen er inne

Kontakten mellom kunde og verksted skjer
hovedsakelig i fasene 1, 2 og 4 (figur 4.1).
Det er ogsa disse som oppleves mest
betryggende for kundene. Fase 3, der bilen
er inne, innebaerer derimot mye usikkerhet,
da den oppleves som uforutsigbar. Dette
gjelder spesielt nar mekaniker oppdager
tilleggsarbeid pa bilen, noe som kan pavirke
bade prisen og lengden pa verkstedopp-
holdet. | denne fasen utgjgr en telefonsam-
tale den eneste kontakten mellom verksted
og kunde (se figur 4.1).

Kommunikasjon mellom verksted og kunde

Spraket som benyttes i kommunikasjon
mellom verksted og kunde kan vaere preget
av verkstedets sjargong og fagsprak. Dette
gjelder spesielt arbeidsordren, som inne-
holder en teknisk beskrivelse av arbeidet
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Figur 4.1: Oversikt over informasjonen som formidles til kundene gjennom verkstedprosessen.

som utfgres pa bilen og hvor mye det vil
koste. For de kundene som kan lite om bil,
kan denne informasjonen veere vanskelig a
forsta.

Informasjonsflyten mellom kunde og
verksted er ogsa preget av at den er
tilpasset ServiceProsessen i stgrre grad
enn kundenes verkstedprosess. Dette
innebaerer at kommunikasjonen foregar
gjennom flere kanaler, og mye viktig infor-
masjon gis muntlig, som figur 4.1 viser.
Dette kan skape usikkerhet og misforsta-
elser om avtalene som er gjort.

FOKUSOMRADE

Basert pa funnene fra innsiktsfasen konklu-
derte vi med at fokusomradet for videre
konseptutvikling ville veere & dekke informa-
sjonsbehovet til kunden mens bilen er inne
pa verkstedet. Dette er den fasen i verksted-
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prosessen som innebaerer mest usikkerhet
for kundene, spesielt i situasjoner der det
blir oppdaget tilleggsarbeid. | denne fasen
er kommunikasjonen mellom verksted og
kunde som regel begrenset til en telefon-
samtale og beskjedene som blir gitt kan
vaere vanskelige for kunden bade a forsta
og a huske til senere. Malet for konseptu-
viklingen er derfor & skape en lgsning som
kan redusere usikkerheten knyttet til denne
fasen, slik at verkstedkundene fgler seg
bedre ivaretatt. Denne Igsningen skal ta for
seg fokusomradet, men kan gjerne omfatte
andre faser av verkstedprosessen dersom
det er hensiktsmessig.
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MALGRUPPE

Med utgangspunkt i innsikten og det valgte fokusomradet identi-
fiserte vi Mona som primaerbrukeren Igsningen (se figur 4.2). Det
er fordi hun representerer den kundetypen som opplever flest
utfordringer i forbindelse med verkstedoppholdet sitt, seerlig nar
det kommer a forsta informasjonen som blir gitt. Av den grunn
er det sannsynlig a anta at en Igsning som mgter Monas behov
ogsa vil mgte flere av behovene til de andre kundetypene. Monas
kundegruppe har potensiale for & bli lojale kunder dersom de
foler at de blir godt ivaretatt av verkstedet de besgker.

Sekundaerbruker for Igsningen er Frederic, da kundetypen han
representerer er lojal mot verkstedet sitt. Vi mener det er viktig
a tilrettelegge for at dette kundeforholdet opprettholdes ved a
skape en Igsning som mgter hans behov for effektivitet i verk-
stedprosessen. Kundetypen “Pirkete og prisbevisst”, som Geir
representerer, har vi valgt som supplementerende bruker, fordi
hans kundetype sjeldnest er pa verksted. | tillegg har han behov
som er litt pa siden av behovene til de andre kundetypene. Vi
gnsket & benytte Geir til & kontrollere potensielle lgsninger, og
ser det som en bonus dersom Igsningen vi ender opp med ogsa
er tilpasset hans behov.
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)

Jeg blir sa usikker, hvordan kan jeg
vite hva som er best for meg?

Typisk for primaerbrukeren

® Fgler seg usikker i mange situasjoner og
har stort informasjonsbehov.

® Synes informasjonen som blir gitt kan vaere
vanskelig a forstd, og er redd for a utfordre
verkstedet pa det som blir sagt.

® Har potensiale for & bli lojal kunde.

Typisk for sekundaerbrukeren Typisk for supplementerende bruker
e Krever effektivitet og god kundeservice. e Kan mye om bil og gnsker a laere mer, og er
@nsker a kunne ta raske valg. opptatt av personlig oppfelging
® Onsker forstaelig informasjon somerlettd e Er mest opptatt av gode prisanslag og
ta stilling til er derfor sjeldent lojal mot et bestemt
® Stoler pa at verkstedet gjgr en god jobb, og verksted.
er iutgangspunktet mer tilbgyeligtild sija e Krever et detaljnivd som overstiger de
til tilleggsarbeid enn de andre kundetypene andres informasjonsbehov

Figur 4.2: Punktene oppsummer primaer-, sekundaer- og supplemtaerbrukers behov. Disse er
representert ved de tre kundetypene.
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AVGRENSNINGER

For & begrense prosjektet med tanke pa tid
og omfang valgte vi @ se bort fra fglgende
aspekter i det videre arbeid med master-
oppgaven:

Strategi

Vignsket & gjennomfgre en masteroppgave
med fokus pa interaksjon- og tjeneste-
design hvor brukerinnsikt sto i sentrum.
Strategiske og organisatoriske spgrsmal
rundt MgllerGruppens handtering av verk-
stedsrutiner vil derfor ikke bli diskutert i
stor grad.

Garanti

Garantisaker vil heller ikke bli diskutert, da
dette er tilfeller som krever egne prosesser
og rutiner som gjerne ligger litt pa siden
av den daglige driften pa verkstedet. Inter-
vjuene og observasjonene viste ogsa at
kundene som var involvert i garantisaker
stort sett var forngyde, da de ikke trengte
a betale noe for arbeidet som skulle gjgres
pa bilen.

Ulykker og skade

Mange av MgllerGruppens forhandlere har
egne skadeverksteder med spesialiserte
mekanikere som kan ta imot mer omfat-
tende og akutte tilfeller. Dette har vi valgt
a se bort fra da dette er spesialtilfeller som

gjerne involverer egne prosesser og rutiner,
samt tredjeparter som forsikringsselskaper
og garanti.

Ventekunder

Intervjuene og observasjonene viste at
kundene som velger a vente pa verkstedet,
generelt fgler seg tryggere og er mer
forngyde enn de som reiser vekk. Dette
kommer av at oppdragene man venter p3,
som regel er korte og enkle. | tillegg er
disse kundene er innstilt pa a sitte og vente
, 0g de har mulighet til & ga bort og snakke
med kundemottakerne og andre ansatte pa
verkstedet dersom de lurer pa noe.

Andre kundegrupper

Kunder som leaser bil, bedriftskunder og
nyttekjoretgy vil ikke bli tatt hensyn til i
denne oppgaven. Det kommer av at dette er
tilfeller som har andre rutiner og prosesser
enn privatkunder.

Pristak

Som beskrevet i kapittel 2, kan kunde og
kundemottaker avtale et maksbelgp for
eventuelt tilleggsarbeid nar bilen leveres
inn. Kunder som har gjort denne avtalen
med verkstedet vil ikke fgle pa samme
usikkerheten som de andre kundene, da de
allerede har godtatt at tilleggsarbeidet skal
utfgres for de reiser vekk. Av den grunn vil
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vi ikke ta hensyn til situasjoner der pristak
er avtalt i videre konseptutvikling.

Digitale tjenester

Videre konseptutvikling vil basere seg
pa at informasjonen tilgjengelig i Mgller-
Gruppens digitale tjenester, da spesielt
Online Booking og Mitt Bilhold, vil veere den
samme som vi har fatt innsikt i giennom de
ulike prototypene MgllerGruppen har delt
med oss. Overlapp av informasjon og funk-
sjonalitet med eventuelle prototyper og
Igsninger som ikke har blitt delt med oss vil
ikke bli tatt hensyn til i det videre arbeidet.

Designsystemet

Ifglge den originale oppgaveteksten skulle
ferdige designskisser ta utgangspunkt
i MpgllerGruppens designsystem. | skri-
vende stund er dette systemet fortsatt
under arbeid og det er laget primaert for
applikasjoner som skal brukes internt pa
verkstedet. Av den grunn vil den grafiske
utformingen av Igsningen var ta utgangs-
punkt i den versjonen av designsysstemet
som MgllerGruppen har delt med oss, men
vi vil ikke se pa det som fastsatte retnings-
linjer. Endringer i designsystemet som ikke
har blitt kommunisert til oss vil ikke bli tatt
hensyn til.

Kapittel 4 - DESIGNBRIEF

ANTAGELSER

Idéene og konseptene som presenteres
videre i denne oppgaven baserer seg pa
antagelsen om at Mekanikerapplikasjonen
og nettbrettet er standard hos alle forhand-
lere tilknyttet MollerGruppen. Vi har ogsa
gatt ut ifra at applikasjonen inneholder
ngdvendig funksjonalitet for & dokumen-
tere mangler og feil pa biler, som for
eksempel deling av bilde, video og lyd, og
at denne informasjonen kan deles med de
andre digitale verktgyene pa verkstedet.
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Krav-
spesifikasjoner

Som definert i oppgaveteksten var utgangs-
punktet for denne masteroppgaven a
utforme en digital Igsning som kunne ivareta
verkstedkundene. Funnene fra innsiktsfasen
viste at dette var noe kundene kunne ha
behov for, spesielt i sammenheng med infor-
masjonsgiving fra verkstedet til kundene.

Med utgangspunkt i designbriefen utformet
vi derfor en kravspesifikasjon til denne
Igsningen, som et grunnlag og kontroll-
verktgy for videre konseptutvikling (figur 4.3).
Disse kravene ble satt med tanke pa hvordan
Igsningen bgr utformes for og oppleves
av verkstedkundene, samt hvordan den
skulle kunne passe inn med rutinene til de
ansatte pa verkstedet. Kravene er prioriterte
etter MoSCoW-metoden (Business Analyst
Learnings, 2017). Metoden innebeerer 3 se
helhetlig pa hvilke krav forskjellige aktgrer har
til en Igsning og sortere dem etter hvor viktig
det er at Igsningen oppfyller disse kravene.

Kravene tar hensyn til:

K Kunder

\Y Verksteder

MG MgllerGruppen

T&A Trine og Anne Cathrine (se kap. 1)
NC Netcompany
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LOSNINGEN VI ENDER OPP MED

o

ma

e vere en digital Igsning
T&A, MG

® tafor seg fasen nar bilen er
inne pa verkstedet og kunden
har reist
K

® giriktig informasjon til
kunden fra verkstedet og vice
versa
MG, K, V

Figur 4.3: Kravspesifikasjoner for
Igsningen vi ender opp med.



bor

gi kunden mulighet til 4 ta
stilling til den informasjonen
de far

K

henge sammen med eksis-
terende digitale Igsninger ut
mot kunden dersom det er
hensikismessig

MG, K

henge sammen med
eksisterende fagsystemer
pa verkstedet

MG, V

felge MgllerGruppens
designsystem sa langt det
lar seg gjgre

MG, NC

veere realistisk og mulig &
implementere
MG, NC, TRA

gi kunden informasjon om
tidsestimat og pris

K

omfatte mer enn bare en

kan

digital Igsning

K, T&A

dekke flere faser av
verkstedoppholdet enn
mens bilen er inne

K, T&RA

fasiltere mer selvbetjening

MG, V
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bor ikke

skape merarbeid for de
ansatte pa verkstedet

MG, V

gi kunden falske
forhapninger
K,V

bryte opp kundenes
hverdag i stgrre grad
enn den ma

K
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Kapittel 5

y
FRAIDE TIL KONSEPT
Hvordan ivareta verkstedkundene? 106
Idégenerering 108
Fra idé til konsept 110
Nye krav til Iasningen 116

Dette kapittelet tar for seg konseptutviklings-
fasen i prosjektet, og de ulike valgene som
har formet den. Fgrst beskrives beslutnings-
prosessen, fra tidlig idégenerering til valg av
konsept, og hvilke hensyn som ble tatt i forbin-
delse med dette. Ulike evalueringsmetoder
ble benyttet for & sikre at det valgte konseptet
passet med behovene og kravene identifisert i
kapittel 4.
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Hvordan ivareta
verkstedkundene?

Funnene fra innsikts- og analysefasen, som er beskrevet i
kapittel 2 og 3, gjorde det mulig for oss a snevre inn oppgaven
til & ta for seg fasen i verkstedbesgket der bilen er inne pa verk-
stedet, kunden har reist vekk, og blir oppringt om tilleggsarbeid
som han eller hun ma ta stilling til om skal gjennomfgres eller
ikke.

Dette er en situasjon som kan innebaere mye usikkerhet for
kundene fordi den kommer uventet, den involverer en poten-
sielt stor ekstrautgift og fordi informasjonen som blir gitt kun
formidles via en telefonsamtale. Av den grunn sa vi det som
sannsynlig at dersom vi kom opp med et konsept som kunne
redusere denne usikkerheten, og slik forbedre kundenes opple-
velse av denne fasen, sa kunne det bidra til @ forbedre den totale
opplevelsen av verkstedbesgket. Det & ta utgangspunkt i en sd
spesifikk situasjon gjorde det ogsa mulig a ga bredt ut i idégene-
ringsfasen og samtidig sikre at det & ivareta kunden var i fokus,
da vi alltid hadde en begrenset problemstilling & vurdere idéene
vare opp mot. Under er spgrsmalene vi stilte oss selv for & sgrge
for en dpen og utforskende idegenerering.

Vare spgrsmal:

Hvordan kan vi ivareta kunden i denne fasen?

Hva kan oppleves betryggende?

Hva er mulig & fa til, og i hvilket tidsrom?

Hvordan kan en eventuell Igsning passe inn i MgllerGruppens
satsningsomrader for digitale tjenester?

AN~
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Foto: Anne Cathrine Saarem
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Idégenerering

Vi startet prosessen med et gnske om a
utforske mulige Igsninger bredt gjennom
en apen idégenereringsfase. Til & begynne
med ble derfor fokusomradet fra design-
briefen lagt til side, slik at vi sto frie til a
kunne komme opp med sa mange idéer
som mulig, uavhengige av hvor realistiske
de var eller hvor godt de lgste problemene
vi hadde identifisert i innsiktsfasen.

Dette ble gjennomfgrt som en Brainstor-
mingworkshop, der vi generere mange idéer
hurtig, basert pa prinsippene om kvantitet
foran kvalitet og at alt er lov, samt et gnske
om & bygge opp under hverandres ideer.
Dette fgrte til at et stgrre spekter avidéer ble
generert, med forskjellige vinklinger pa og
forslag til hvordan de kunne Igse kundenes
og verkstedenes utfordringer. Oversikten
i figur 5.1 viser et utvalg av idéene vi kom
opp med. Disse tok for seg alt fra ideelle
fremtidsvisjoner om selvkjgrende biler
som leverer seg selv til verkstedet, til mer
ngkterne forslag, som for eksempel bedre
informasjons- og kommunikasjonsflyt
mellom verksted og kunde.
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=

Telematikk
Data fra bilen benyttes til
a genere informasjon om
hva som ma gjgres neste
verkstedtime, samt nar
timen bgr finne sted.

Ne

Mobilt verksted

Verkstedet kommer til

deg, eller verkstedansatte
kommer og henter bilen din
hjemme.

Prisgenerator

Sorge for at kunden alltid
er oppdatert pa totalpris,
samt pris pa tilleggsarbeid.



g
R4

(@S

Elektronisk signatur
Ved a benytte BankID eller
andre verifiseringstjenester
kan kunder signere ngdven-
dige dokumenter digitalt.

i

Digital arbeidsordre

En interaktiv plattform
som inneholder ngdvendig
informasjon om verksted-
oppholdet.

@

Tidsestimat

]

Kunden blir oppdatert pa
hentetid gjennom et digitalt
grensesnitt.

MA BOR KAN
GJPRES GJPRES GJORES

Prioritert informasjon

Informasjonen som gis til
kunder om tilleggsarbeid
prioriteres pa en forstaelig
mate.

]

Fildeling

Filer som bilder, video eller
lydfiler, kan deles mellom

kunder og verksted digitalt.

Bussbillett i app

Rekvisisjoner til buss eller
annen alternativ transport
gis via app eller digital
Igsning.

Figur 5.1: En oversikt over noen av idéene vi kom opp med.

109

Kapittel 5 -KONSEPTUTVIKLING

©

Fleksibel ngkkelhenting
Ngkkelsafe eller annen
Igsning som lar kunder
hente bilen utenom apnings-
tidene til verkstedet.

[ [
VELKOMMEN VELKOMMEN
E———— E———

Digitalt kundemottak

Kundeinteraksjonene pa
verkstedet skjer gjennom et
digitalt brukergrensesnitt.

)
°

Mobilbetaling

Betaling gjennom mobil,
eller andre digitale tjenester.
Lar kunden betale pa andre
tidspunkt ved henting.
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Fra ide til
konsept

For a kunne identifisere hvilke idéer som
kunne vaere interessante a videreutvikle til
konsepter, var det ngdvendig a systemati-
sere og evaluere dem mot Designbriefen
og de ulike kravene som ble presentert i
kapittel 4.

Dette innebar blant annet & undersoke
hvordan idéene kunne passe inn med
MgllerGruppens digitale tjenester, hvor
gjennomfg@rbare de var og ikke minst hvor
godt de kunne dekke de ulike behovene
og kravene vi hadde identifisert i innsikts-

110

Tid og sted for den kommende timen

MITT BILHOLD

i

Timebestilling

ONLINE BOOKING

Bz

SMS/E-POST

Moller Bil

Bekreftelse Paminnelse

fasen, og dermed bidra til at kundene fgler
seg bedre ivaretatt gjennom verkstedpro-
sessen.

HVA KAN EN NY L@SNING TILBY?

Forste steg i denne prosessen var a se
pa hva en ny lgsning kunne tilby kunden
som MgllerGruppens digitale tjenester
ikke allerede tilbyr. Som vist i figur 5.2,
gir ikke MogllerGruppens tjenester noe ny
informasjon til kundene i fasen der bilen
er inne pa verkstedet. Det eneste kunden
har & forholde seg til her, er den gene-
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Oppdaterte informasjon om Chatbots som
tidsestimater tilleggsarbeid kundeservice

(SMS i forbindelse
med tilleggsarbeid)

Oppfelging og reklame

Figur 5.2: | fasen der bilen er inne generes det ikke noen ny informasjon til kunden fra Mgller-
Gruppens digitale tjenester. Her er det derfor potensiale for a tilfgre noe nytt til kundene.

relle informasjonen som finnes pa blant
annet forhandlersidene, i Mitt Bilhold, og
i bookingbekreftelsen de har fatt tilsendt
pa e-post. Unntaket er situasjoner der det
blir oppdaget tilleggsarbeid. Da blir kunden
kontaktet per telefon eller pa SMS.

Som et supplement til dette satte vi opp
et utvalg av idéene fra Brainstormingen i
sammenheng med denne kartleggingen for
a se hvor i verkstedprosessen disse idéene
potensielt kunne passe inn. Som figur 5.2
viser var det flere av idéene som bade

kunne passe inn i fasen der bilen er inne
pa verkstedet. Med andre ord bekreftet
denne kartleggingen at fokusomradet
fra Designbriefen var interessant a ta tak
i, og den viste at flere av idéene vi hadde
kommet opp med hadde potensiale for a
tilfgre kundene noe nytt i denne fasen. En
mer omfattende kartlegging av idéene og
de digitale tjeneste finnes i vedlegg 19.
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NAR SKAL KONSEPTET REALISERES?

Ettersom vi hadde et gnske om & skape en
lgsning som det var en reell mulighet for
a implementere, besto neste steg i utvel-
gingsprosessen av a sortere idéene vare
etter om de kunne implementeres i naer
eller fjern fremtid. De ble ogsa sortert etter
hvor realistiske de var (se figur 5.3). Denne
kartleggingen ble basert pa antagelser om
hvor langt MgllerGruppens digitaliserings-
prosjekter har kommet, hva tilgjengelig
teknologi kan tilby, samt hva som kunne

veere MgllerGruppens fremtidige satsings-
omrader.

Sett i sammenheng med figur 5.3, viste
denne kartleggingen at mange av idéene
som 13 i naer fremtid hadde potensiale for
a passe inn med de pagdende digitalise-
ringsprosjektene til MegllerGruppen, ved
a tilby kundene ny informasjon om verk-
stedoppholdet deres. De idéene som var
plassert lenger frem tid innebar stgrre usik-
kerhet da mye kan endre seg pa ti-femten

A’
Urealistisk
A
""" Leiebil pa dgren.
ﬁ p
Alternativ
transport i app D
Fildeling pigital arbeidsordre
® 6‘
E ,’ Fleksibel
Oppdaterte Prisgenerator Ea ngkkelutlevering
. . tidsestimater .
DIY reparasjonstips Elektronisk
‘ signering
o 0o o0 -
Prioritert Sanntids- =
informasjon oppdateringer ~
W
Skriftlig informasjon I - .
om tilleggsarbeid Mobilbetaling Digitalt servicehefte
Realistisk
Neer fremtid

Figur 5.3: Idéene ble kartlagt etter hvor gjennomfgrbare de var og i hvilket tidsrom.
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ar. Kundenes behov vil mest sansynlig ha
endret seg pa denne tiden, og det er er
realistisk & anta at teknologien har utviklet
seg slik at andre lgsninger er mulig. | tillegg
vet vi lite om hvilke satningsomrader
MgllerGruppen har sa langt fram i tid

Basert pa dette konkluderte vi med at det
ville vaere mest gunstig og realistisk a
utvikle et konsept som kunne realiseres
i nzer fremtid, og gjerne i sammenheng
med lanseringen av nye Mitt Bilhold og

o)

Verksted pa dgren

VR-briller: se

Kapittel 5 -KONSEPTUTVIKLING

Online Booking. Dette var fordi Igsningen vi
kom opp med potensielt kan bli en del av
disse nye satsningene, noe som vil sikre
en samlet visuell identitet og et helhetlig
uttrykk mot kundene.

demonstrasjon av
foreslatt arbeid

VELKOMMEN

Digitalt kundemottak

@

Chatbots som
kundeservice

é

Telematikk

13
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HVORDAN PASSER IDEENE MED BRUKERNES BEHOV?

Det siste, og kanskje viktigste, steget i utvelgelsesprosessen
gikk ut pa & sette opp de ulike idéene vare mot behovene som ble
identifisert i kapittel 3. Dette var for a sikre at konseptet vi endte
opp med fylte disse, og dermed svarte pa problemstillingen for
oppgaven var. Idéene vi hadde identifisert som de mest gjen-
nomfgrbare i figur 5.3, ble rangert pa en skala fra en til fem, der
fem var best, basert pa hvordan de kunne fylle behovene til hver
enkelt kundetype (se figur 5.4).

Som vist i figuren var det idéen “Digital Arbeidsordre” som fikk
hgyest poengsum. Dette kom blant annet av at flere av enkelt-
idéene, som hadde hgy poengsum fra fgr, kunne kombineres i
denne overordnede idéen. Et slikt konsept ville dermed ha poten-
siale for a tilfredsstille bade primaerbrukerens behov for a forsta
hva som blir gjort med bilen og sekundaerbrukerens gnske om
effektivitet i verkstedprosessen.

VALG AV KONSEPT - DIGITAL ARBEIDSORDRE

Basert pa den totale vurderingsprosessen var det “Digital
Arbeidsordre” som pekte seg ut som mest interessant & ga
videre med, fordi et slikt konsept hadde potensiale for & redu-
sere usikkerhet hos primaerbrukeren. Konseptet ville ogsa kunne
tilfredsstille sekundaer- og supplementaerbrukerens behov. |
tillegg sa vi det som sannsynlig at dette ville veere et konsept
som kunne implementeres i relativt naer fremtid og potensielt
passe inn med MgllerGruppens digitale tjenester, samt knyttes
opp mot de digitale verktgyene som benyttes pa verkstedet.
Idéen siktet ogsa pa a fylle fasen i verkstedprosessen som ikke
dekkes av MgllerGruppens digitale tjenester i dag, ved a tilby
kundene ny informasjon mens bilen er inne pa verkstedet. | dette
stadiet av konseptutviklingen var detaljene ikke fastsatt enda,
men tanken var at den digitale arbeidsordren skulle fungere som
en kommunikasjonsplattform mellom kunden og verkstedet,
som ville gjgre det enklere for kundene a holde seg oppdatert
pa hva som skjer under verkstedoppholdet og eventuelt ta valg
basert pa dette.
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Figur 5.4: Idéene ble vurdert etter hvor godt de kunne passe med kundenes behoy,
representert ved de tre kundetypene. En totalsum ble regnet ut basert pa
folgende vekting: poengsum = 3*primaerbruker + 2*sekundaerbruker +
supplementerende bruker
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Nye krav til
lasningen

Etter & ha valgt konsept sa vi det hensikts-
messig a konkretisere kravene vi satt i
kapittel 4. Figur 5.5 viser de oppdaterte
kravene til den digitale arbeidsordren. Disse
tar utgangspunkt i evalueringsprosessen
som ble beskrevet pa de foregaende sidene.

Vi valgte a legge til kravet om at Igsningen
forst og fremst skal fungere pa mobile flater,
da dette ville tvinge oss til & fokusere pa a
frem den viktigste informasjonen i lgsningen
pa en god mate (Wroblewski, 2012). | tillegg
er det a bli oppringt om tilleggsarbeid som
regel en uforutsett situasjon, og det er derfor
sannsynlig & anta at de fleste kundene fgrst
og fremst har mobiltelefonen tilgjengelig.
Verkstedkunder som har veert i denne situ-
asjonen tidligere, vil ogsa veere vant til a
bli kontaktet per telefon, og vil nok derfor
forvente at kontakten med verkstedet skjer
via denne informasjonskanalen mens bilen
erinne.

Kravene tar hensyn til:

K Kunder

\% Verksteder

MG MgllerGruppen

T&A  Trine og Anne Cathrine ( se kap. 1)
NC Netcompany

116

DEN DIGITALE ARBEIDSORDREN

o

ma

® veere en lgsning som fungerer
pa mobile flater
T&A, MG

® tafor seg fasen nar bilen er
inne pa verkstedet og kunden
har reist vekk
K

e Tilby kunden informasjon i
denne fasen som ikke dekkes
av MgllerGruppens andre
digitale tjenester

K, T&A

® giriktig informasjon til
kunden fra verkstedet og
omvendt
MG, K, V

Figur 5.5: Oppdatert kravspesifikasjon for
konseptet digital arbeidsordre.
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Kapittel 6
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Iterasjon 3: integrasjon i Mitt Bilhold 136
Siste endringer 144

Dette kapittelet beskriver arbeidet med proto-
typing og testing av den digitale arbeidsordren.
Denne prosessen foregikk i tre iterasjoner, der
vi startet med en papirprototype og endte opp
med en klikkbar Invision-prototype. Hensikten
med dette kapittelet er & gi leseren innsikt i
prosessen som formet disse prototypene, og
hvordan tilbakemeldingene vi fikk i hver itera-
sjon la grunnlaget for det endelige konseptet,
som blir presentert i kapittel 7.
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Kapittel 6 -PROTOTYPING

Utforming av
lasningen

Med utgangspunkt i den nye kravspesifikasjonen, gikk vi videre
til & prototype og teste konseptet vart. Arbeidet med a utforme
den digitale arbeidsordren foregikk i tre iterasjoner med tilhg-
rende brukbarhetstester.

| hver iterasjon utforsket vi mange potensielle lgsninger (se
vedlegg 20) som til slutt ble satt sammen til én prototype, og
deretter testet pa brukere. Vi testet alle prototypene pa mellom
fem og atte deltakere, i henhold til Nielsen og Landauers
forskning (1993). Dette gjorde det mulig for oss & avdekke
problemomrader og iterere raskt. Tilbakemeldingene fra hver
brukbarhetstest tok vi med oss videre i utformingen av den
neste versjonen for a sikre en prosess med brukerinvolvering
i alle steg (se figur 6.1). Vi holdt ogsa presentasjoner for og
mgter med interessenter hos MgllerGruppen og med verkste-
dansatte, bade for & hgre deres meninger og for a sgrge for at
ogsa deres interesser og behov ble tatt hensyn til i utformingen
av lgsningen var.
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Valg av konsept

Iterasjon 1:

KONSEPTUTVIKING Papirprototype

Test av konsept

Presentasjon hos MgllerGruppen

Iterasjon 2:
Klikkbar prototype

Brukbahetstest

Tilbakemeldinger fra verkstedet

Iterasjon 3:
Klikkbar prototype

—E

Brukbahetstest

Tilbakemeldinger fra MgllerGruppen

DETALJERING

Tilbakemeldinger fra MgllerGruppen

Endelig konsept

V| N

Figur 6.1: Utformingen av den digitale arbeidsordren foregikk i tre iterasjoner.
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Iterasjon 1:
Test av konsept

Arbeidet med forste iterasjon startet
med at vi ville fa en bekreftelse fra verk-
stedkunder pa at det valgte fokusomradet
fra designbriefen var riktig. Vi gnsket a
undersgke om konseptet i seg selv var av
interesse for disse kundene, f@r vi even-
tuelt gikk videre med det.

For & kunne teste dette sa raskt som mulig,
utformet vi fgrste versjon av konseptet som
en papirprototype av en app, der kun den
mest grunnleggende funksjonaliteten var
pa plass (se figur 6.2). Denne prototypen
tok for seg en verkstedtime der det har
blitt oppdaget tilleggsarbeid pa bilen, frem-

e—— Beskrivelse
—> Flyt

Varsel Digital arbeidsordre 1.0

— Generell informasjon
om situasjonen

stilt ved hjelp av tekst, bilder og symboler,
som brukeren kan velge a takke ja eller nei
til. Vi utarbeidet ogsa hypotesen til hgyre
om denne situasjonen. Denne er basert
pa teorien om at kunnskap som kun er i
minnet, og ikke fysisk ute i verden, er lett
a glemme. Dette kan gjgre at man skaper
sin egen forstdelse av en situasjon som
ikke stemmer overens med virkeligheten
(Norman, 2013).

Denne hypotesen testet vi gjennom en
brukbarhetstest, der papirprototypen ble
sammenlignet med det @ motta samme
informasjon gjennom en telefonsamtale.

— Bilde og beskrivelse av skaden/
feilen. Symbolet indikerer
alvorlighetsgrad.
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Figur 6.2: Forste versjon av den digitale arbeidsordren. Formalet var & fa pa plass grunnleggende
funksjonalitet og @ undersgke om det var interesse for konseptet.

122



HYPOTESE
Det kan oppleves vanskelig for
kundene a ta stilling til informasjon
om tilleggsarbeid, nar den kun blir

Kapittel 6 -PROTOTYPING

Det vi gnsket a finne ut var:

1. Hvordan oppleves det for verkstedkundene
a motta informasjon om tilleggsarbeid
gjennom en telefonsamtale, i motsetning til
a fa dette presentert skriftlig og visuelt?

2. Hvilken av disse formene for informa-
sjonsgiving far kundene til 3 fole seg mest
ivaretatt?

itt muntlig. )
9 9 3. Hvilken foretrekker de?
4. Hvaer, ifglge kundene, det viktigste for
dem 4 vite i denne situasjonen?
— Avslatte tjenester vil bli
slettet.
s Digital arbeidsordre 1.0
Elektronisk signatur Bekreftelse (oppdatert)
Verlestaling. 2o.©3. 17
r BEKLERT LSEPG Meller @il Trondhoina
For & oo = D) ;
denne ﬁmﬁs\, | HUA&  SkAL GI®EES WED
Sares owl e Dh s A% ] RiLeN ?
A\ sl oo m‘:\“““”" | Yenster
Gooin dgliate Ba: eled sl SEOURDER. . Zsowr]
Sigradar. Vel s o e et i ;
tcgpwo‘lﬂ ; )
el B i ke =
regetid? 16,30
Banlc 1y pE p . ot Avtaike Henester
S Mmolot Totalpas Ao T
=] —— A=
Foraerastey olueﬂﬂwfe'v \ Pﬁwﬂt
s SERVICE Zooo e
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TaTALPELS il ToTALPRTS 13 0cole
Utforskning av elektronisk Bekreftelse pa at tilleggs- Den digitale arbeidsordren
signatur. arbeidet er godtatt og er oppdatert i henhold til
hvordan dette vil endre den endringene som er blitt gjort.

opprinnelige avtalen.
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| denne iterasjonen testet vi prototypen
pa totalt seks deltakere. Testen ble fgrst
gjennomf@grt som et slags rollespill der
deltakerne fikk presentert et scenario som
gikk ut pa at bilen deres skulle pa verksted
for en 60 000 km service. Deltakerne fikk
deretter en telefon fra “verkstedet” hvor de
ble informert om noe tilleggsarbeid som de
matte ta stilling til (se figur 6.3). Andre del
av testen gikk ut pa @ undersgke brukernes
oppfatning av og tanker om & f& samme
informasjon fremstilt pa en skriftlig og
visuell mate, presentert i form av papirpro-
totypen. Et detaljert testoppsett og delta-
keroversikt kan finnes i vedlegg 8.

TILBAKEMELDINGER PA KONSEPTET

| situasjonen der deltakerne kun fikk muntlig
informasjo,n ble det nevnt at det var betryg-
gende med den personlige kontakten en
samtale gir, og at dette apner for a stille
spgrsmal der og da hvis det er noe man
lurer pa. Pa den andre siden var det flere
som nevnte i ettertid at de fglte et press
pa a si ja til det verkstedet foreslo med én
gang, og det var kun 2 av 6 deltakere som
spurte om de kunne ringe tilbake for a fa litt
betenkningstid.

»

Det positive med en telefonsamtale
er at jeg har en person der som jeg
kan stille spgrsmal hvis det er et
eller annet. At jeg slipper a ta opp

rgret selv.
Kvinne (28)

»

Jeg foler at jeg ma bestemme meg
med én gang, og det er litt sann (...)
ubehagelig, spesielt nar det er sa
mye penger [det er snakk om].

Kvinne (24 ), om telefonsamtalen

Et annet problem med telefonsamtalen var
at det var lett & glemme det som ble sagt.
Dette var noe som ble sett pa som en fordel
med papirprototypen, da man kunne ga
tilbake og lese det pa nytt senere dersom
man var usikker. Det ble ogsd nevnt at
appen gir en fglelse av at man har tid til 4 ta
stilling til situasjonen og vurdere om dette
er noe man har lyst, og mulighet, til a si ja til
eller ikke, og at den var fin @ ha dersom man
var opptatt og derfor ikke hadde mulighet
til & snakke i telefonen.

»

Jeg ser at det er en veldig alreit
maéte & fa en melding pa hvis du
ikke har tid til a prate. Hvis du sitter
i et mgte sa har du muligheten til
a gjore den avgjgrelsen der og da
framfor &... for a ga ut og ringe og
veere usikker.

Mann (30) om papirprototypen

Til gjengjeld ble det kommentert at varselet
fra appen kunne veere lett @ overse, og at
det opplevdes mindre personlig nar infor-
masjonen ble gitt via en app enn nar man
snakker med en person.
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Figur 6.3: Brukbarhetstesten tok for seg hvordan det oppleves @ motta informasjon om tilleggs-
arbeid gjennom en telefonsamtale sammenlignet med & se det i en papirprototype.

Foto: Trine Rydningen Kirkhaug.

2
Jeg tror jeg ville foretrukket (...)

den digitale lgsningen sa lenge jeg
har en telefon og en kontaktperson
som jeq kan ringe hvis jeg har lyst
til & snakke med noen.

Kvinne (28)

@nsker en kombinasjon

Funnene fra konsepttesten viste at det var
fordeler og ulemper med begge kommuni-
kasjonsformene, da telefonsamtalen ble
oppfattet som mer personlig og tillitsska-
pende enn informasjon i en app, mens den
skriftlige informasjonen ble sett pd som
mer konkret og lettere & ta stilling til. Med
andre ord er det ikke gitt at det a erstatte
telefonsamtalen med den digitale arbeids-

ordren ville vaere beste veien a g4, da den
personlige oppfglgingen fra verkstedet kan
veere viktig for mange kunder.

To av testdeltakerne sa de kunne tenke seg
en kombinasjon av en telefonsamtale og
skriftlig informasjon, der samtalen kunne
informere om situasjonen og henvise til at
informasjon ogsa finnes i appen. Pa den
maten kan kundene fa en fglelse av tillit og
personlig kontakt, samtidig som den skrift-
lige informasjonen vil gi dem tid til & sette
seg inn i og ta stilling til situasjonen. Dette
var noe vi tok med oss videre i arbeidet med
det overordnede konseptet, og vil bli disku-
tert senere i oppgaven. En slik samtale kan
ogsa potensielt Igse utfordringen med at et
varsel kan veere lett & overse.
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b}
[Jeg liker] at jeg kan ta stilling til

prisene uten at jeg blir “pushet”.
Hvis jeg ser det kan jeg liksom ga
inn pa personlig gkonomi og tenke
litt pa det, og sa eventuelt godta.
Kvinne (24) om papirprototypen

TILBAKEMELDINGER PA BRUKER-
GRENSESNITTET

Ettersom dennetestenble gjennomfgrt med
vekt pd & undersgke om det var interesse

B— Tilbakemelding

for konseptet eller ikke, var papirprototypen
var lite raffinert og begrenset i utforming,
valgmuligheter og funksjonalitet. Dette
forte til at vi fikk en del tilbakemeldinger pa
tidvis manglende logikk og sammenheng i
prototypen, samt at utformingen av enkelte
visuelle elementer ikke virket helt gjennom-
tenkt. Fglgende er en punkter beskriver de
viktigste tilbakemeldingene som vi tok vi
med oss videre som et grunnlag for neste

iterasjon (se ogsa figur 6.4).

e 2 av 6 deltakere gnsket mulighet til &

bestille ny time til bilen. En gnsket ogsa

muligheten til & lagre oppdragene som

Oppdragsdetaljer Elektronisk signatur
prmyonprot Eventuelt [hadde jeg]
ey g gute trykket utsett, om det be- For a goddo oF
\ontvath W otlev e . a enasten
Rt , tydde qt jeg kunne booke ot 7
en ny time. alsniscne. SO
i W Al
kvinne (24), S‘Smi\‘j“’s‘. w_"%“”’w
. lof::::u:;w ‘ Banle & i
Gremsestedren. Anlog ‘“
. %i’::;“‘& ' Flere av deltakerne gnsket mulighet Danl \D p
2?;;‘;‘;;‘"@2 Q2433528 til & bestille en ny verkstedtime til Mot
det arbeidet de ikke hadde lyst til & ]
¢ A 30
i“f:’r.t e ler takke ja til. Dette var fordi man ikke
- T ngdvendigvis har gkonomien til & Firerastey
B o betale for alt pa én gang. E@
=]
¢

Figur 6.4: Et utvalg av tilbakemeldingene pa brukergrensesnittet.

126



i —

ikke ble utfgrt til senere.
e 3 av 6 deltakere oppfattet elektronisk
signatur med Bank ID som betaling.

Dette var noe de var ukomfortable med.

e 4 av 6 etterspurte tydelig og oppdatert
informasjon om hentetid

e For én var det uklart om prisen for
tilleggsarbeidet inkluderte timeprisen
til mekaniker eller ikke. Han gnsket mer
detaljert prisinformasjon

Kapittel 6 -PROTOTYPING

Generelt svarte deltakerne at det viktigste
for dem & vite i en slik situasjon var hva
som skulle gjgres - og hvorfor, hvor mye det
ville koste, og nar bilen ville veere ferdig.

[Det viktigste er] at jeg far en OK
forklaring som er greit for meg a
forsta som ikke er sa flink med bil.

kommer og henter bilen?

kan hente bilen min i

Kvinne (25)
Bekreftelse 99
Hvorfor...eh...hvorfor skal F - Jeg skulle kanskje
jeg betale na? Er ikke det el gty gjerne sett total tid(...)
noe man gjgr nar man ; Utgjor det at jeg ikke

Mann (30),

Elektronisk signatur ble
oppfattet som betaling.
Dette kom av deltakerne
assosierte Bank ID med

betaling.

?
dag: kvinne (28)

Deltakerne gnsket a se
hva den nye hentetiden
ble tidligere enn pa
bekreftelsesskjerm-
bildet.

ToTAPRIS

13000 ke
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Iterasjon 2:
Informasjons-
giving og logikk

Funnene fra fgrste iterasjon, i tillegg til samtaler med og
presentasjoner for interessenter fra Mgllergruppen, bekreftet at
konseptet digital arbeidsordre var noe vi kunne ga videre med.
Vi videreutviklet derfor konseptet i form av digitale skisser og
en klikkbar prototype (se figur 6.6).

Versjon 2 ble laget i Adobe Experience Design, som er et rela-
tivt nytt prototypingsprogram med funksjonalitet til @ raskt
kunne lage interaktive prototyper. Den grafiske utformingen tok
utgangspunkt i MgllerGruppens designsystem (se vedlegg 2),
i tillegg til enkelte elementer fra prototypen av Mitt Bilhold (se
figur 6.5). Fokuset i denne iterasjonen var a skape en forstaelig
visualisering av informasjonen kundene blir presentert for nar
verkstedet varsler om tilleggsarbeid, samt & utvikle en sammen-
hengende logikk i prototypen (se figur 6.6). Vi valgte a fortsette
a begrense prototypen til denne situasjonen, da kvaliteten pa
informasjonen som gis her, vil vaere essensiell for hvordan situ-
asjonen oppfattes av kundene, uavhengig om det kombineres
med en telefonsamtale eller ikke.

Lenke til prototypen:
https://xd.adobe.com/view/56678bd8-cd5a-4a9a-b9c2-840feee7efb4
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Mitt Bilhold: Kommende avtale

Kommende avtale

Volkswagen Touran

Din bil skal pa
verksted

Digital arbeidsordre 2.0

q -—
AVTALETID s - -1 < Verkstedtime —
|
Mgller Bil Asker og Baerum Volkswagen Touran DN12558
Fredag 15. februar | . .
2 00 Mgller Bil Trondheim
12 I 28. april 2017
| S
) > 09.00
Legg i kalender } { Apne i kart
AVTALTE TUENESTER

Visning av en kommende avtale .
i Mitt Bilhold Service 5000 kr >

Intervallservice, 60 000 km

— Godta-knappen
gjor det enkelt for
brukere med darlig
tid a takke ja til
tilleggsarbeid

Hjulskift m/service 350 kr >
Skifte til sommerdekk
Basert pa et av funnene fra forrige RN TE TR ESTER
iterasjon, har den anbefalte tjenesten
(tilleggsarbeidet) fatt en svarfrist. Skift av olje og oljefilter 1100 kr N
Bor utfores innen 2 maneder.
Svar innen
Footeren viser informasjon om avtalt
totalpris og nér bilen kan hentes. Bilen kan hentes Avtalt totalpris
Denne oppdaterer seg dersom det 16.00 5350 kr

blir endringer i avtalen.

Versjon 2 av den digitale arbeidsordren

Figur 6.5: Den grafiske utformingen av versjon 2 av den digitale arbeidsordren tok utgangspunkt i
designsystemet og hentet inspirasjon fra prototypen av Mitt Bilhold (se figur 2.13 s.47).
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VERSJON 2

Figur 6.6 tar for seg hovedflyten i versjon 2 av den
digitale arbeidsordren. Skjermbildene viser noen
av stegene brukeren ma gjennom for a takke ja
eller nei til tilleggsarbeid.

—> Flyt

Mine avtaler

< Mine avtaler

Volkswagen Touran
KOMMENDE AVTALER

2017

5 Verkstedtime

mal Meller Bil Trondheim

24. EU kontroll

*F Moller Bil Trondheim

Liste over kommende
verkstedtimer.

Digital arbeidsordre 2.0

L4 Verkstedtime
Volkswagen Touran DN12558
Moller Bil Trondheim
28. april 2017
09.00
AVTALTE TJENESTER
Service 5000 kr

Intervallservice, 60 000 km

Hjulskift m/service 350 kr
Skifte til sommerdekk

ANBEFALTE TJENESTER

Skift av olje og oljefilter 1100 kr

Bor utfares innen 2 maneder.

Svar innen

Kl. 14.00 Godta vC]
Bilen kan hentes Avtalt totalpris
16.00 5350 kr

Oppdragsdetaljer

L4 skift av olje og oljefilter =

Skift av olje og oljefilter 1100 kr
Se prisdetaljer \/

Ny totalpris 6450 kr
Ny hentetid kl. 16.30
Svar innen kl. 14.00

Dokumentasjon fra verkstedet

Vi anbefaler at olje og oljefilter skiftes for &
beskytte motordelene og forhindre rust
Oljeskiftet inkluderer sjekk av bremsesystemet

Vi anbefaler at dette utferes innen 2
méneder

ooy B

Kontakt verkstedet

%, 24032400 & trondheim@moller.no

Beskrivelse av tilleggsarbeidet,
samt informasjon om pris og
verkstedets kontaktinformasjon.

Figur 6.6: Hovedflyten i versjon 2 av den digitale arbeidsordren. Fokuset i denne iterasjonen var
a gi brukeren informasjon om hvorfor tilleggsarbeidet burde utfgres, hvor mye det ville
koste og om det ville pavirke varigheten pa verkstedoppholdet.
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Elektronisk signatur Oppdrag bekreftet Digital arbeidsordre 2.0
(oppdatert)

< Skift av olje og oljefilter = < Skift av olje og oljefilter 4 Verkstedtime =
Bekreftelse pa oppdrag Volkswagen Touran DN12558
For at verkstedet skal kunne giennomfare Skift (il Bl s ain
av olje og oljefilter trenger vi din bekreftelse i 28. april 2017
lektr k stur. Dz tykke
Guti ot oppdraget b tiart i aviarpris. 09.00
Oppdrag bekreftet
Ny totalpris 6450 kr Skift av olje og oljefilter er n3 bekreftet p& ATERAETHEET 1=
Ny hentetid kl. 16.30 Volkswagen Touran. Arbeidet vil utfores
Signaturen er kun en bekreftelse pa oppdraget. fortlapende av vare mekanikere. Service 5000 kr >
Betaling vil skje ved henting av bilen pa Ved sporsmal, ta kontakt med verkstedet. Intervallservice, 60 000 km
verkstedet. Velg mellom folgende: '
- Ny totalpris 6450 kr . ) )
St barkp | Bank D pamabl . Bilen kan hentes K. 16.30 Hjulskift m/service 350k
e siherlegiimasion pe meb! Skifte til sommerdekk
Bank ID
- Oljeskift med bremsesjekk >
“ MinlD :\:Ilz lede eller SMS fra PIN-kodebrev ]
ANBEFALTE TJENESTER
kk .
W ] B
16.30 6450 kr
Forsgk pa a gi brukeren Popup som bekrefter at tilleggsarbeidet er godtatt. Deretter vil
en bedre forklaring pa at det legge seg i listen med de avtalte tjenestene pa arbeidsordren.
det kun er en snakk om en Hente tid og pris vil ha oppdatert seg i footeren.
signatur, og ikke betaling.
Utsette oppdrag Oppdrag lagret Mine gjgremal
Skift av bremseskiver 4 skift av olje og oljefilter = 4 Mine gjgremal =
Volkswagen Touran DN12558
AKTIVE GJOREMAL
Utsettelse av oppdrag Oppdrag lagret Skift av olje og oljefilter 1100 kr
Oljeskift med bremsesjekk
Du velger né & utsette oppdraget skiftav Skift av olje og oljefilter er na lagret i Mine S

bremseskiver p3 din Volkswagen Touran gjoremal. Du il f3 en paminnelse om dette
oppdraget den 12.05.2017.

Til timeoversikten

Paminnelse: S
12.05.2017 e
Du kan velge mellom 3 bestille ny verkstectime

i bilen din,cller lagre oppdraget il sencre.

Lagre oppdrag % £ Bestill ny time +

Dersom man utsetter Mine Gjgremél inneholder en liste over anbefalte tjenester som
oppdraget, kan man velge brukeren har lagret. Brukerne kan vurdere om dette er noe de

mellom a bestil_le ny time, gnsker a utfgre selv, eller om de vil bestille en ny verkstedtime.
eller lagre det til senere.
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BRUKBARHETSTEST

For & undersgke om informasjonen i proto-
typen var forstaelig og detaljert nok til at
brukerne fglte de kunne takke ja eller nei til
tilleggsarbeid, giennomfgrte vi en ny bruk-
barhetstest (se figur 6.7). Med unntak av at
telefonsamtalen ikke var inkludert i denne
runden, fulgte testen samme mgnster som
i forste iterasjon. Vila ogsa til utfylling av et
SUS-skjema (Brooke, 1996) avslutningsvis,
for & fa en kvantitativ vurdering av hvor
brukervennlig deltakerne mente prototypen
var (se vedlegg 9 for testoppsett).

Det vi gnsket & finne ut var:

1. Forstar brukeren hva som skal gjgres med
bilen?

2. Erinformasjonen om tilleggsarbeid infor-
mativ nok til at de kan ta stilling til om det
skal utfgres eller ikke?

3. Legger brukerne merke til at det er en

tidsfrist pa oppdraget?

Hva tenker de skjer nar de trykker Bank ID?

Hva tenker de om a lagre oppdraget som

et gjgremal?

o A

Prototypen ble testet pa totalt 8 deltakere
og flere av funnene fra forrige iterasjon ble
bekreftet. Deltakerne var generelt forngyde
med konseptet, og alle la merke til at det
var en svarfrist pa det anbefalte oppdraget.
Likevel hadde de en del kommentarer
nar det gjaldt logikk og enkeltelementer
Fglgende er en oversikt over de viktigste
tilbakemeldingene fra testen:

e 6 av 8 deltakere antok at Bank ID
betydde at de betalte for tilleggsar-
beidet der og da. Det var ikke alle
som hadde noe imot dette, men det
bekrefter at det a inkludere Bank ID
som elektronisk signatur potensielt kan
skape mye usikkerhet for brukeren.

e 3 av 8 syntes det var nyttig a kunne
lagre oppdragene som gjgremal. 3
personer etterspurte muligheten til &
slette oppdragene de ikke ville at skulle
utferes, istedet for a lagre eller bestille
ny time. Begrepet utsett var ogsa litt
uklart for enkelte deltakere, spesielt for
de som gnsket & slette oppdraget.

e (Qgsaidenne iterasjonen ble det
kommentert at informasjon om nar
bilen kunne hentes burde vaere mer
synlig. En deltaker papekte at informa-
sjonen om nar bilen skulle leveres tok
opp mye plass pa siden med timeover-
sikten og at det heller ikke var seerlig
interessant for ham & vite etter bilen var
levert inn pa verkstedet.

Generelt var det en del tilbakemeldinger
pa flyten i prototypen, da spesielt navnet
pa noen av knappene, som for eksempel
“utsett” og “tilbake til timeoversikten”, som
ble oppfattet som uklare. En deltaker var
ogsa usikker pa hva som ville skje dersom
han ikke svarte innen fristen. Deltakerne
var ellers forngyde med bade konseptet
og prototypen, noe den gjennomsnittlige
SUS-scoren pa 87,8 ogsa bekreftet (Bangor,
Kortum og Miller, 2009).
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Kapittel 6 -PROTOTYPING

Figur 6.7: Bilder fra brukbarhetstesten. Et scenario presentert i form av bilder, ble brukt for & hjelpe
deltakerne med & settte seg inn i situasjonen. Foto: Trine Rydningen Kirkhaug og
Anne Cathrine Saarem

133



Kapittel 6 -PROTOTYPING

Tilbakemelding
fra verksted-
ansatte

For vi gikk videre til iterasjon tre, gnsket
vi tilbakemeldinger pa konseptet fra noen
verkstedansatte. Vi tok derfor med oss
prototypen og en kort presentasjon il
Mgller Bil Trondheim, der vi gjennomfgrte
et mgte med Sevicemarkedssjefen og en
kundemottaker/serviceleder.

Formalet med dette var & a fa tilbake-
meldinger pa om de sa potensiale for at
konseptet vart ville kunne passe inn i deres
arbeidsdag, samt tips til hvordan konseptet
kunne integreres i verkstedsdriften. Vi
gnsket ogsd & f& kontrollsjekket infor-
masjonen vi benyttet i prototypen, slik at
den ville fremstd som mer realistisk, og a
hgre om de hadde noen generelle tilbake-
meldinger pa konseptet. Punktene under
oppsummerer noen av tilbakemeldingene
vi fikk.

TANKER OM KONSEPTET

e Det kan bidra til & effektivisere arbeids-
dagen, samtidig som det gir kunden
valgmuligheter.

e Fintide tilfellene der kunden ikke kan
ta telefonen. Rutinen i dag er a sende
en SMS der det star at de har forsekt a
ringe.

e De har erfaring med at telefon er best
for a selge tilleggsarbeid til kundene,
likevel hadde det kanskje veert bra med
en kombinasjon av app og telefon.

e Det erviktig at de eksterne og interne
systemene snakker med hverandre for
at dette skal fungere, men de sa for seg
at dette skulle vaere mulig. Mekaniker
eller serviceleder kan legge inn en
pakke og kategorisere i Mverk, og
deretter sende dette til kunden.

e Veldig fint med fildeling, som bilde og
video, og det burde veere realistisk &
fa til.

TANKER OM PROTOTYPEN

Figur 6.8 viser de viktigste tilbakemeldin-
gene pa informasjonen i prototypen. Disse
hjalp oss med & se hvilken informasjon
som var relevant & vise i prototypen og ikke,
samt svarte pa en del av spgrsmalene vi
hadde rundt prototypens funksjonalitet.
Generelt mente begge at detaljnivaet i
prototypen virket fornuftig, seerlig med
tanke pa at det skal vaere pa mobil flate.
Da er det viktig at informasjonen er relevant
og enkel, for at kundene skal kunne ta en
avgjgrelse.
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Det er kurant. Der du prgver & ringe til kunden og kunden
ikke tar telefonen, da kan man shippe avgéarde en SMS,
eller via Mitt Bilhold, hvis du vet at de bruker den appen

Kundemottaker/Serviceleder,
Mgller Bil Trondehim

— De fleste kundene er bare interessert i totalpris.

Fa er opptatt av spesifikke detaljer, men dette
avhenger av bilmerke.

£ Skift av olje og oljefilter =

Skift av olje og oljefilter 1100 kr
Skijul prisdetaljer A »

Skruex 1 22kr — For at konseptet skal vaere gjennomferbart, ma
Oljefilter 238kr svarfristen mé veere kort, det vil si maks en halv
Olje 840 kr

time. Hvis kunden svarer sent og bilen ma heises
ned og kjgres ut av verkstedet, for sa & kjgres inn

Ny totalpris 6450 kr igjen, gar mye tid - og dermed inntekt, tapt
Ny hentetid kl. 16.00
Svar innen kl. 14.00 &

Dokumentasjon fra verkstedet

Vi anbefaler at olje og oljefilter skiftes for &

beskytte motordelene og forhindre rust. — Verkstedet opererer med fplgende kategorier pa
Oljeskiftet inkluderer sjekk av bremsesystemet. . s
tilleggsarbeid:

Vinanbdefalerat dette utferes innen 2 - ® Kritisk pé grunn av sikkerhet - arbeidet bgr
maneder . N
utfgres sa snart som mulig

® Ma paberegnes neste service - ikke veldig
- kritisk, o'g kanedertne.d utsettes .
® Kosmetisk - gar pa bilens utseende, er ikke

avgjgrende for sikkerheten

Kontakt verkstedet
De har ingen spesifikke rutiner for hvordan disse

2403 24 00 % trondheim@moller.no : !
~ b kommuniseres til kunden.

i Nar det gjaldt signaturen fra kunden, var ikke
den sé essensiell som vi opprinnelig hadde gatt
ut ifra, og det skulle veere godt nok at kunden
godkjenner oppdraget.

Figur 6.8: De viktigste tilbakemeldingene fra mgtet med de ansatte pa verkstedet.
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Iterasjon 3:
Integrasjon
| Mitt Bilhold

Der de to fgrste iterasjonene tok for seg
informasjonsgiving og detaljert logikk i en
spesifikk situasjon, fokuserte vi i arbeidet
med tredje iterasjon pa @ se helheten i
konseptet og hvordan det kunne passe
med MgllerGruppens digitale tjenester.

| mars 2017 bestemte MgllerGruppen seg
for & sla sammen Mitt Bilhold og Online
Booking, slik at det var mulig a bestille time
gjennom Mitt Bilhold. Hensikten med dette
er & skape et mer helhetlig uttrykk, slik at de
fremstar som én tjeneste for kundene som
henvender seg til verkstedene. | slutten
av april fikk vi tilsendt en ny prototype av
Mitt Bilhold, som viste hvordan dette skulle
fungere i praksis (se figur 6.11). Det & skulle
integrere konseptet vart som en del av Mitt
Bilhold var en tanke vi hadde helt fra begyn-
nelsen av, og ettersom ny funksjonalitet
tilknyttet timebestilling hadde blitt lagt til i
prototypen var i iterasjon 2, passet denne
utviklingen bra. Utfordringen med dette var
a finne ut hvordan alt kunne henge sammen
og fungere som en helhetlig tjeneste.

KARTLEGGING AV PROTOTYPENE

For a kunne integrere den digitale arbeidsor-
dreniMitt Bilhold, var det viktig & se hvordan
de kunne passe sammen rent logisk. Figur
6.9 viser et flytskjema der versjon 2 av den

digitale arbeidsordren er satt sammen med
prototypen av nye Mitt Bilhold. Utformingen
av dette skjemaet gjorde det mulig a iden-
tifisere bade omrader som overlappet og
eventuelle “hull” i logikken. Siden som viste
kommende avtaler i versjon 2 (figur 6.6),
var for eksempel noe som allerede fantes i
Mitt Bilhold. Vi sa det derfor mulig @ kombi-
nere disse to ved a legge til en pil pa avta-
leknappen, som vist i figur 6.10.

Ettersom Mitt Bilhold allerede er en ganske
omfattende tjeneste, sa vi det ngdvendig
a gjere noen endringer i konseptet vart.
Mine gjeremal (figur 6.6) ble for eksempel
skrotet, da kartleggingen viste at dette ville
tilfgre tjenesten ungdvendig kompleksitet.
Selv om brukbarhetstesten i iterasjon 2
viste at dette var noe flere av brukerne
syntes var nyttig, er det ogsa informasjon
som allerede blir lagret i Mverk og er tilgjen-
gelig pa verkstedfakturaene under navnet
“anmerkninger”. Vi sa det derfor som mulig
a gi kundene denne informasjonen uten a
ha en egen side i appen dedikert til dette.
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— FlytiMittBilhold

&——> Flytivart konsept

e Ikke nok informasjon

—=o Mine gjgremal

1 Bestill ny time
ONLINE BOOKING < i

4 N\
MITT BILHOLD Bekreftelse ~
Overlapp med -
° e vart konsept Signer ~
Mitt Bilhold TKk . 7 Til time- Elektronisk
hjem ~_ edgtnz € Verksted- oversikten signatur
. historikk
Velg bil \ /
I
~ K o Godta
Min bil = Kommende —
e 7 avtale Vi Digital
esti Bestill ine
verkstedtime verkstedtime avtaler @ "Velgavtale” — arbe|dsordre 2, 0 Godta
ik BRRERETZEN i /S
; _ Til time- ‘Les mer”
: Se mine oversikten
avtaler
1 v Oppdrags-
: Tjenester | Laare o0 a4 beskrivelse
. ' Hibake /
1 1
1 Bekreft ! Time bestilt
Utsett

: avtale : Overflgdig?
1 v 1 l

1
! Velg tid . bekreftelse

1
: 0 / \
1 1
| 1 Bestill ny time Lagre og se

1
: v i —
| Bekreft avtale i
1
1
1
1

Figur 6.9: Flytskjemaet viser versjon 2 av den digitale arbeidsordren i sammenheng med Mgller-
Gruppens digitale tjenester. Denne kartleggingen viste at det var hensiktsmessig a
kutte ut siden Mine Gjgremal.
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Min Audi
(Mitt Bilhold)

Min Audi A6

Audi A6
DN 12345

KOMMENDE AVTALER

19 Verksted

mai Maeller Bil Trondheim

Bestill verkstedtime

KILOMETERSTAND

Etter at brukeren har bestilt
en verkstedtime vil arbeids-
ordren veere tilgjengelig
under kommende avtaler i
Mitt Bilhold. Vi la til en pil for
a knytte knappen sammen
med den digitale arbeids-
ordren.

Tjenestene kunden
allerede har bestilt vil
alltid veere tilgjengelige
pa arbeidsordren.

Digital arbeidsordre 3.0

Verksted, Audi A3

Avtale & Status =T
FredagH1e‘;,'ir:12i 2017 Arbeid pagar
kl. 15.30 & Avtalt pris
(I Maller Bil Trondheim 5350 kr
ANBEFALTE TJENESTER

— Feltet gverst pa siden viser
en oppdatert oversikt over
den praktiske avtalen med
verkstedet og hvordan timen
ligger ann.

Mekaniker har oppdaget fglgende tilleggsarbeid som vi
anbefaler at utfgres mens bilen er inne pa verkstedet.

Skift av bremseskiver ~ 8000,00 kr
A Sikkerhetsrisiko

Les mer
Skifte viskerblader 450,00 ke
Kan vente til neste service
Les mer
Totalpris 13800,00 kr
Hentetid kl. 16.00
> o—— Svar innen kl. 14.00

Godta valgte tjenester

BESTILLING
Service (30 000 km), hjulskift m/... N\
For sent & endre /
Service (30 000 km) 5000,00 kr
Longlife intervallservice med...
Les mer
Hjulskift med service 350,00 kr
Skifte til sommerdekk
Les mer
Totalpris 5350,00 kr
KONTAKT VERKSTEDET

(8 =

Ring verksted Send e-post

Anbefalt tjeneste X

Bilde 1/3: Naverende bremseskive

e o
Skift av bremseskiver 8000, 00 ke
A\ sikkerhetsrisiko

Dokumentasjon fra verkstedet

Vi har oppdaget 25% rust pa kontaktflaten til bremse-
skivene. Av sikkerhetsmessige hensyn anbefaler vi at
skivene byttes ut umiddelbart. Dersom dette ikke blir
utfort snarest vil ikke bilen veere trygg & Kjore.

R =

Ring verksted Send e-post

Pop-upen beskriver detaljene
rundt det anbefalte tilleggs-
arbeidet.

Godta tjenester X

Du velger na a godta tjenestene

skift av bremseskiver 8000,00 kr
Skifte viskerblader 450,00 kr

Arbeidet vil bli satt | gang fortlopende av vare

mekanikere,
Ny totalpris 13800,00 kr
Hentetid kl. 16.00

.

Arbeidsordren vil veere tilgjengelig fra og med timen er
bekreftet, og oppdatere seg mens timen pagar.

Figur 6.10: Flyten i Versjon 3 av den digitale arbeidsordren der brukeren velger a takke ja til tilleggsarbeid.
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VERSJON 3

Figur 6.10 tar for seg hovedflyten i den 3.prototypen av den
digitale arbeidsordren. Skjermbildene viser noen av stegene i
en situasjon der det har blitt oppdaget tilleggsarbeid.

Digital arbeidsordre 3.0

- L €S MET

(oppdatert)
Verksted, Audi A3 = Verksted, Audi A3 =
B Avtale & status @ Avtale &8 status
Henti S Henting Arbeid paga
Verksted Audi’A3 Fredag 19 mai 2017 Arbeid pagar Fredag 19. mai 2017 eICpagar
A - kl.16.00 Avtalt pris
& Avtale 8 St kl.16.00 & Avalt pris & Avtalt pri
) [0 Moller Bil Trondheim 13800 kr (10 Moller Bil Trondheim 13800 kr
Henting Arbeid pagar
Fredag 19. mai 2017
kl.16.00 & Avtalt pris BESTILLING BESTILLING
D:ﬂMaHer Bil Trondheim 13800 kr Prors ~ PAendie
i Service (30 000 km, 5000,00 kr
BESTILLING Service (30 000 km) 5000,00 kr ( )
Longlife intervallservice med Longlife intervallservice med...
ZFo N Les mer Les mer
Hjulskift med service 350,00 kr Hjulskift med service 350,00 kr
Legger til tieneste Bytte til sommerdekk Bytte til sommerdekk
Les mer eecccoop LM
Skift av bremseskiver 8000,00 kr Skift av bremseskiver 8000,00 kr
Hjulskift med service e Skift av bremseskiver inkluderer... skiftav bremseskiysrinkluderer
Bytte til sommerdekk Lemrer Les mer
Skifte viskerblader 450,00 kr Skifte viskerblader 450,00 kr
Skift av bremseskiver 8000,00 kr Bytte ut viskerblader foran og... Bytte ut viskerblader foran og...
Skift av bremseskiver inkluderer... Les mer Les mer
Les mer
Totalpris 13800,00 kr Totalpris 13800,00 kr
Skifte viskerblader 450,00 kr
Bytte ut viskerblader foran og... KONTAKT VERKSTEDET KONTAKT VERKSTEDET
Les mer

Qe =

Ring verksted Send e-post

Animasjoner ble benyttet for a gjgre brukeren oppmerksom pa viktige tilstand-
sendringer. Skjermbildene over viser tilbakemeldingen brukeren far etter & ha

godtatt tilleggsarbeid.

o—— Beskrivelse
—> Flyt
e-« <> Animasjon
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Kapittel 6 -PROTOTYPING

GRAFISK UTFORMING OG ANIMASJONER

Som vist i figur 6.10 og 6.11, fgrte valget
om a integrere konseptet vart i Mitt Bilhold
til en god del endringer i utformingen av
versjon 3 av den digitale arbeidsordren.
Footeren fra versjon 2 (figur 6.5) ble for
eksempel erstattet med et statusfelt gverst
og ikonene ble oppdatert til & stemme med
de som benyttes i Mitt Bilhold. Vi valgte
ogsa a gjgre oversikten over det som alle-
rede er bestilt mer lik den listen brukerne
ser fgr de bekrefter en timebestilling, slik
de kan kjenne seg igjen nar de ser pa
arbeidsordren senere.

| denne versjonen gnsket vi & ta proto-
typen ett steg videre, ved & benytte anima-
sjoner for a gjgre brukeren oppmerksom
pa tilstandsendringer. Vi valgte derfor
a benytte det nettbaserte prototypings-
verktgyet Invision i arbeidet med denne
versjonen, da Invision bade har en del inne-
bygde animasjoner og stgtter opplastning
av egne filer i GIF-format. Arbeidsordren er
en side som inneholder mye informasjon
og flere elementer som kan endre seg i
Igpet av et verkstedbesgk. Av den grunn var
det viktig & sette fokus pa de endringene
som det er mest essensielt at brukeren far
med seg. Dette gjaldt spesielt i situasjonen
der man har godtatt eller avslatt tilleggs-
arbeid. Her fungerer animasjonene bade
som en tilbakemelding pa at valget er blitt
registrert, men ogsa for a vise at noe har
endret seg pa skjermen, som for eksempel
at tilleggsarbeidet har blitt lagt til i bestil-
lingslisten (se figur 6.10). Dette blir vist ved
hjelp av at feltet som blir lagt til far en ny
farge og samtidig gker i stgrrelse, for det
gar tilbake til originalformen. Denne stgr-

relsesendringen ble brukt fordi bevegelser
er lett for gyet a legge merke til og fanger
oppmerksomheten bedre enn for eksempel
endringer i bare farge eller form (Bartram,
Ware og Calvert, 2003).

GERILJATESTING

Ettersom vi hadde testet selve konseptet
og mye av hovedfunksjonaliteten i de
tidligere iterasjonene, var fokuset i denne
omgangen a undersgke brukernes oppfatt-
ning av det nye utseendet pa arbeidsordren
og sammenhengen i prototypen fra en verk-
stedtime er bekreftet til brukeren har takket
ja eller nei til tilleggsarbeidet som foreslas.
Vi gnsket ogsa a na ut til et stgrre spekter
av brukere, bade nar det gjaldt aldersfor-
deling og bakgrunn, for & fa bekreftet at
Igsningen opplevdes interessant og bruker-
vennlig ogsa for denne gruppen. Av disse
grunnene fant vi det hensiktsmessig a
benytte Geriljatesting, da dette er en ufor-
mell og mindre tidkrevende form for bruk-
barhetstesting, som krever lite av brukerne
som skal teste Igsningen. Geriljatester bgr
helst utfgres i en kontekst som er relevant
for hvordan et produktet eller tjenesten
skal benyttes, og kan gjerne finne sted ute
pa gaten, pa en café, eller pa et kjgpesenter
(Simon, 2013). Vi oppsgkte derfor tilfeldige
mennesker bade pa NTNU Glgshaugen og i
Trondheims gater og testene ble gjennom-
fort i lgpet av fem til ti minutter.

Totalt var det fem personer i aldersgruppen
25til 55 &r som testet prototypen, hvorav én
tilfeldigvis hadde bilen sin inne pa verksted
pa tidspunktet da testen ble gjennomfgrt.
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Mitt Bilhold: Bestill verkstedtime

< Bestill verkstedtime =
Velg tid Bekreft avtale
Moller bil Asker og Baerum Va Digital arbeidsordre 3.0
< Verksted, Audi A3 =
TJENESTER
Stat!
EA189 . @ Avtale ‘ & Status
Utbedring av EA189-motor ' FredagH1e;t::2i 2017 Arbeid pagar
= Periodisk kl. 15.30 O Avtalt pris
M kjoretgykontroll 79550 K @ em ) _
EU-kontroll N mj Mgller Bil Trondheim 5350 kr
- |
Hjulskift ANBEFALTE TJENESTER
U fuiskift dekkhotel 210:50ke |
| Mekaniker har oppdaget folgende tilleggsarbeid som vi
TILLEGGSTJENESTER | anbefaler at utfgres mens bilen er inne pa verkstedet.

Skifte av viskerblad

Kort beskrivelse ikke beregnet

L—— > Skift av bremseskiver ~ 8000,00 kr

[ 1!oljetil etterfylling A\ sikkerhetsrisiko

Kort beskrivelse 0.00kr Les mer
— Etterfylling spylervaeske o [J skifte viskerblader 450,00 kr
Kan vente til neste service
Totalpris 13350,00 kr
Fgrste steg ved timebestilling er valg Hentetid Kl 16.00
av verksted og tjenester. T
Svar innen kl. 14.00
Mitt Bilhold: Bestill verkstedtime
— 1 Godta valgte tienester
) d ) Bekreft avtale
BESTILLING
BESTILLING
Tjenester
. Service (30 000 km), hjulskift m/... AN
EA189 Gratis X 1
I For sent & endre f
Periodisk .
kigretaykontroll 79500 kr X | Service (30 000 km) 5000,00 kr
| Longlife intervallservice med...
Les mer
Tillegstjenester L
Hjulskift med service 350,00 kr
Skift av viskerblad (bak)  ikke beregnet X S k’me b
Les mer
Leveringstjenester
Totalpris 5350,00 kr
Leiebil (vanlig) 460,00kr X
KONTAKT VERKSTEDET
Total
] & =
Ring verksted Send e-post

Tilbake Bekreft avtale

Oversikt over bestillingen fgr den
bekreftes av brukeren.

Figur 6.11: Til venstre er utvalgte skjermbilder fra Mitt Bilhold slik prototypen sa ut i mai
2017. De visuelle elementene fra denne prototypen ble brukt som utgangs-
punkt for versjon 3 av den digitale arbeidsordren, som vist til hgyre.
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Det vi gnsket a finne ut var:

1. Legger brukerne merke til endringene som skjer
i feltet pverst?

2. Hvordan reagerer de pa at et nytt felt med
“anbefalte tjenester” dukker opp?

3. Hvordan gar de fram for a takke ja eller nei til
tilleggsarbeidet?

4. Legger de merke til at tilleggsarbeidet blir lagt
til i bestillingslisten?

Resultater

Figur 6.12 beskriver de viktigste tilbakemeldin-
gene fra geriljatesten. Det uformelle testopp-
settet fgrte til at fikk vi varierende respons
avhengig av personen vi snakket med og situa-
sjonen han eller hun befant seg i. Dette gjorde
resultatene vanskeligere & tolke, men det ga
ogsa nytt blikk pa hvordan appen oppfattes av
brukerne, sammenlignet med de mer formelle
testene vi hadde utfgrt i de tidligere iterasjo-
nene.

Generelt mente alle deltakerene at konseptet
tilfgrte verkstedbesgket noe nytt og bra, og de
var positive til & benytte det i fremtidige verk-
stedbesgk. En uttalte at konseptet virket bedre
enn telefonsamtalen han var vant til @ om
tilleggsarbeid, da den ofte kunne vaere forvir-
rende og lett & glemme.

)

Fint at man far se oppdatert hentetid
og ny pris, spesielt sammenlignet med
det gamle, for av og til kan det ta en del
lengre tid, og det er greit 4 vite.

Mann (29)
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< Verksted, Audi A3 =
B Avtale & Status
FredagH169n.ﬁn:gi 2017 Arbeid pagar
kl. 15.30 & Avtalt pris
ﬂ]j Moller Bil Trondheim 5350 kr

ANBEFALTE TJENESTER

Mekaniker har oppdaget fplgende tilleggsarbeid som vi
anbefaler at utfores mens bilen er inne p4 verkstedet.

Skift av bremseskiver ~ 8000,00 kr

A Sikkerhetsrisiko =
Les mer

Skifte viskerblader 450,00 kr

Kan vente til neste service »
Les mer

Totalpris 13800,00 kr
Hentetid kl. 16.00
Svarinnen kl. 14.00

Godta valgte tjenester
I

BESTILLING

Service (30 000 km), hjulskift m/... AN
For sent & endre /
Service (30 000 km) 5000,00 kr

Longlife intervallservice med...
Les mer

Hjulskift med service 350,00 kr
Skifte til sommerdekk
Les mer
Totalpris 5350,00 kr
KONTAKT VERKSTEDET
% =
Ring verksted Send e-post

e—— Beskrivelse ®¢**» Animasjon
—> Flyt B— Tilbakemelding




1 1 av 5 forstod ikke hvordan
man kunne takke nei til en
eller flere tjenester. Sammen-
hengen mellom avhukingsfel-

n -kn n kan bli
tydeligere

Anbefalt tjeneste

Bilde 1/3: Naverende bremseskive
® o o

Skift av bremseskiver

A

8000, 00 kr

= Ikonene som viste
alvorlighetsgrad ble satt
pris p3, flere konkluderte
at det gjorde det enklere
for dem a prioritere hvilke
tjenester de takket ja til

Godta tjenester X

Du velger na a godta tjenests

skift av bremseskiver

Skifte viskerblader

Arbeidet vil bli satt i gang fortlopends

Dokumentasjon fra verkstedet

Vi har oppdaget 25% rust pa kontaktflaten til bremse-
skivene. Av sikkerhetsmessige hensyn anbefaler vi at
skivene byttes ut umiddelbart. Dersom dete ikke blir
utfert snarest vil ikke bilen vzere trygg 4 kjore.

R =

Ring verksted Send e-post

D|g|tal arbeidsordre 3.0

Verksted Audi A3

@ Avtale
Hentin
Fredag 19. mai 2017

kl.16.00
(1) Moller Bil Trondheim

ene
800000 kr BESTILLING
#5000k @eccccell rorsentsende

le av vare

Service (30 000 km)

mekanikere.
Longlife intervallservice med...

Ny tetalpris 13800,00 kr Les mer

Hentetid kl. 16.00

Hjulskift med service
Bytte til sommerdekk

Les mer

Skift av bremseskiver

Les mer

Skifte viskerblader
Bytte ut viskerblader foran og...
Les mer

Totalpris

KONTAKT VERKSTEDET

%

Ring verksted

Kapittel 6 -PROTOTYPING

— 4 av 5 mente de fikk tilstrekkelig
informasjon, og at informa-
sjonen var strukturert slik at
den var enkel a forholde seg til.
Den siste skulle gjerne hatt mer
detaljer, men visste ikke hva
disse detaljene skulle veere.

Skift av bremseskiver inkluderer...

4 av 5 satte pris pa at det alltid
var enkelt @ kontakte verkstedet.

per telefon i tillegg til gjennom

appen.

5 av 5 testdeltakere la
merke til endringene i
feltet gverst.

& Status
Arbeid pagar
& Avtalt pris
13800 kr
T2
5000,00 kr
Alle deltakerne la merke til
at tilleggsarbeidet ble lagt
350,00 kr til i bestillingslisten. En
lurte pa hva som ville skje
hvis man angret pa a ha
8000,00 kr godtatt en tjeneste.
450,00 kr
13800,00 kr
=
Send e-post

Figur 6.12: Brukernes tilbakemeldinger i sammenheng med de aktuelle skjermbildene.
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Siste endringer

Figur 6.13 viser de siste endringene som
ble gjort i prototypen. Disse er blant annet
basert pa tilbakemeldingene vi fikk fra geril-
jatestene, MgllerGruppen, vare veiledere og

fra verkstedet.

Digital arbeidsordre 3.1
(Fer verkstedoppholdet)

< Verksted, Audi A3 =
& Avtale & Status
Innlevering Time bekreftet
Fredag 19. mai 2017
kl. 09.00 & Avtalt pris
[T Moller Bil Trondheim 5350 kr*
BESTILLING
2 Endre bestilling AN
Service (30 000 km) 5000,00 kr
Longlife intervallservice med...
Les mer
Hjulskift med service 350,00 kr
Skifte til sommerdekk
Les mer
Totalpris 5350,00 kr *

*Prisen kan endre seg under verkstedoppholdet

KONTAKT VERKSTEDET
S =
Ring verksted Send e-post

For a fa bedre plassutnyttelse pa
siden , ble overskriften i bestillings-
listen fjernet og endre-knappen
flyttet opp til venstre.

Endringer
—> Flyt

Basert pa tilbakemledinger
fra designere hos Mgller-
Gruppen ble en "*" lagt til pa
totalprisen fgr versktedopp-
holdet. Det er fordi pris ikke
alltid kan forhandsberegnes
for alle tjenester.

Digital arbeidsordre 3.1
(Tilleggsarbeid oppdaget)

< Verksted, Audi A3 =
@ Avtale & Status
Henting Arbeid pagar
Fredag 19. mai 2017
kl. 15.30 & Avtalt pris
(17 Maller Bil Trondheim 5350 kr
ANBEFALTE TUENESTER

Mekaniker har oppdaget felgende tilleggsarbeid som vi
anbefaler at utfgres mens bilen er inne pé verkstedet.

Skift av bremseskiver 8000,00 kr
A Sikkerhetsrisiko
Les mer

[ skifte viskerblader 450,00 kr

Kan vente til neste service

Les mer

[ Fjerneripe i lakken 5200,00 kr
:'& Kosmetisk
Les mer
Totalpris 13350,00 kr
Hentetid kl. 16.00
Svar innen kl. 14.00

Godta valgte tjenester (1/3)

BESTILLING
/ For sent & endre N
Service (30 000 km) 5000,00 kr
Longlife intervallservice med...
Les mer
Hjulskift med service 350,00 kr
Skifte til sommerdekk
Les mer
Totalpris 5350,00 kr
KONTAKT VERKSTEDET
S =
Ring verksted Send e-post

Figur 6.13: En oversikt over de siste endringene som ble gjort pa prototypen.

144



| samtale med ansatte hos Mgller Bil Trondheim kom
vi frem til tre kategorier for tilleggsarbeid(se figur 6.8).
Den siste kategorien, kosmetisk, var noe vi ikke hadde
inkludert i versjon 3. Vi lagde derfor et raskt forslag til
hvordan dette kunne se ut.

Geriljatesten viste at sammenhengen mellom avhu-
kingsfeltene og godta-knappen kunne vaere tydeligere.
Ved & utforske hvordan arbeidsordren ville se ut dersom
verkstedet anbefalte mye tilleggsarbeid, kom vi frem a
inkludere antall valgte tjenester i teksten pa knappen.

Digital arbeidsordre 3.1

(Bekreftelse)
Godta tjeneste X

Du velger na a godta tjenesten

Skift av bremseskiver 8000,00 kr @cccccccccc

Arbeidet vil bli satt i gang fortiopende av vare
mekanikere.

Ny totalpris 13350,00 kr

Hentetid kl. 15.45

Folgende tienester blir ikke utfort
Skifte viskerblad bak 450,00 kr

Fjerne ripe i lakken 5200,00 kr

Etter & sjekket kontrasten for hvit
skrift pa de grgnne knappene,
oppdaget vi at denne ikke oppfylte
kravene til universell utforming (Difi,
2017). Vi endret derfor knappen til
4 veere bla (se vedlegg 3).
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Digital arbeidsordre 3.1
(Oppdatert bestilling)

\ Verksted, Audi A3 =
& Avtale & Status
Henting Arbeid pagar
Fredag 19. mai 2017
kl.16.00 & Avtalt pris
(1) Maller Bil Trondheim 13350 kr
BESTILLING
/For sent & endre /N

Tjeneste lagt til i bestilling

ANGRE

Hjulskift med service 350,00 kr

Bytte til sommerdekk

Les mer

Skift av bremseskiver 8000,00 kr

Skift av bremseskiver inkluderer...

Les mer

Totalpris 13350,00 kr
KONTAKT VERKSTEDET

R =
Ring verksted Send e-post

Vi la til muligheten for & angre rett etter
man har godtatt tilleggsarbeid, de en av
testdeltakerne etterlyste dette.
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Kapi

@ pg,

Hennng
Fredag 1

et 2015 Bil mottagy
kl. 15.39 @ Avtayy pris
nij Moller g; rrondheyn 5350 p +
BESTIL g

Service
Longjifg ;.
Les me,

A
30 000 km) 5000,09 4,
eMVallseryice Meg,

Hjulskift Mmeq Servicg 350,00 k,
Skifte til scmmerdekk -
€8 mey

Totalprls

SSSQOO kr*

|
KONMK? \/EFFKSTEDET

Ring Verksfed

Bilde hentet

D Net
Cr i
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Kapittel 7

Digital 148
arbeidsordre 148
En ny verkstedprosess 157
Monas nye kundereise 166

Dette kapittelettar for segden endelige versjonen
av konseptet Digital Arbeidsordre, presentert
i form av skjermbilder og et flytskjema. Tenkt
bruk av konseptet i sammenheng med ruti-
nene pa verkstedet vil ogsa bli beskrevet, samt
hvordan konseptet kan pavirke kundenes opple-
velse av & ha bilen pa verksted.
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Digital
arbeidsordre

Det endelige konseptet er en digital arbeidsordre. Som vist i figur
7.1 er den integrert i Mitt Bilhold, og tilgjengelig for brukeren
gjennom hele verksteprosessen. Hensikten med konseptet er
a gi verkstedkunder en oversikt over verkstedtimen sin, fra den
er bestilt til bilen er ferdig og kunden drar tilbake pa verkstedet
for & hente den

Den digitale arbeidsordren inneholder samme informasjon som
de fysiske arbeidsordrene og fakturaene pa verkstedet, men
fremstiller den pa en mer oversiktlig og mindre teknisk mate.
Formalet med dette er & kunne gi verkstedkundene den viktigste
informasjonen om hva som skal gjgres med bilen, hvor mye dette
vil koste, og hvordan verkstedoppholdet utvikler seg. Pa de neste
sidene vil hovedskjermbildene i konseptet gjennomgas. Skjerm-
bildene som presenteres, fokuserer pa fglgende situasjoner:

® Fgr verkstedoppholdet - brukerens fgrste mgte med arbeidsordren
® Under verkstedoppholdet - tilleggsarbeid er oppdaget

e Under verkstedoppholdet - fristen for tilleggsarbeid har gatt ut

Lenke til prototypen:
https://invis.io/7DBQNFFFU
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MITT BILHOLD I/ Finn verksted Avtalt tieneste \
|
o 0 : ‘ / Anbefalt tjeneste |
“Forhandler-  “Les mer”
Mitt Bilhold T\kni K 7 | navn” q o I
hjem ~ edatz € Verksted- | Leslney I
i historikk l |
Velg bil / | Bekreft
~ ' Digital '
Min bil = Kommende—p  Arbeidsordre 3.1 Godta valgte Godta tjenester!
avtale tjenester |
Bestill Bestil [ Vi
verkstedtime verkstedtime | Avsla alle I
| Endre bestilling tjenester |
/"""""“/‘~ |
,l “Kontakt |
! verkstedet” Bekreft |
: v Bekreftelse |
: isnesten 1 TIf/e-post |
1 ) |
1 Bekreft !
1 avtale : I
| |
1 v | Bestill ny time VART KONSEPT
' Velg tid ' ~ /
1 e -
1 1
1 1
1 1
1 . . o
: 1 . ————5  FlytiMitt Bilhold
1 1
&——> Digital Arbeidsordre 3.1: alltid tilgjengeli
: Bekreft avtale : .g' ) ) d g ¢
i | Digital Arbeidsordre 3.1: tilleggsarbeid oppdaget
1
! ] Feedback
. ONLINE BOOKING \

o Ikke nok informasjon }

Figur 7.1: Flytskjemaet viser hvordan den digitale arbeidsordren henger sammen med resten
av Mitt Bilhold. De bla pilene viser interaksjonene som er tilgjengelige for brukeren
gjennom hele verkstedprosessen. De gule pilene tar for seg situasjonen der det er
oppdaget tilleggsarbeid.
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FOR VERKSTEDOPPHOLDET: TIME BESTILT

Etter at kunden har bestilt verkstedtime, vil arbeidsordren veere
tilgjengelig under kommende avtaler i Mitt Bilhold. Figur 7.2 viser
de viktigste elementene brukeren av lgsningen har & forholde
seg til pa arbeidsordren. Disse vil veere tilgjengelig for kunden
gjennom hele verkstedoppholdet.

Verizon & 7:16 PM

Verksted, Audi A3

fE Avtale Status

|nn|evering Time bekreftet
Fredag 19. mai 2017

kl. 09.00 & Avtalt pris
(T Mgller Bil Trondheim 5350 kr *

BESTILLING

/ Endre bestilling N\

Service (30 000 km) 5000,00 kr

Longlife intervallservice med...
Les mer

Hjulskift med service 350,00 kr
Skifte til sommerdekk
Les mer

Totalpris 5350,00 kr *

* Prisen kan ikke beregnes for alle tjenester pa forhand

KONTAKT VERKSTEDET

(S =

Ring verksted Send e-post

Figur 7.2: Skjermbildet viser hvordan arbeidsordren
ser ut fgr verkstedoppholdet.
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Avtale Status
FredagH‘IE;.tir:gai 2017 Arbeid pagar
kl. 15.30 &7 Avtalt pris
(1] Maller Bil Trondheim 5350 kr
STATUSFELT

Statusfeltet gverst gir en rask oversikt over avtalen kunden har med
verkstedet, bade nar det gjelder tid for levering/henting og avtalt pris.
Kunden far ogsa oppdateringer om hvordan arbeidet med bilen ligger
ann mens den er inne, gjennom endret status.

BESTILLING

Oversikt over tjenestene som allerede er bestilt, der kunden har
mulighet til & lese mer om det som er avtalt dersom han eller hun
gnsker det. Muligheten til & endre bestillingen vil bli deaktivert nar
timen naermer seg.

KONTAKTINFORMASJON

Verkstedets kontaktinformasjon er tilgjengelig i alle hovedsteg, slik at
brukerne enkelt kan ta kontakt med verkstedet dersom noe er uklart,
eller hvis de har spgrsmal tilknyttet informasjonen som blir gitt.
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UNDER VERKSTEDOPPHOLDET: TILLEGGSARBEID OPPDAGET

Dersom tilleggsarbeid blir oppdaget, vil kunden motta varsel om
dette, og arbeidsordren vil bli oppdatert i Mitt Bilhold (figur 7.3).
Dersom kunden takker ja, oppdateres pris, tid og status i henhold
til dette. Hvis kunden takker nei, vil oppdraget bli lagret som en
anmerkning pa kundens faktura. Dette vil ogsa fanges opp av
Mverk og Online Booking, som vil foresla disse oppdragene ved
bestilling av ny time.

Verizon & 7:16 PM

Verksted, Audi A3

fE Avtale Status

Henting

. Arbeid pagar
Fredag 19. mai 2017

kl. 15.30 & Avtalt pris
U]j Mgller Bil Trondheim 5350 kr

ANBEFALTE TJENESTER

Mekaniker har oppdaget fglgende tilleggsarbeid som vi
anbefaler at utfgres mens bilen er inne pa verkstedet.

Skift av bremseskiver 8000,00 kr

A Sikkerhetsrisiko
Les mer

Skifte viskerblader 450,00 kr

Kan vente til neste service
Les mer

Totalpris 13350,00 kr
Hentetid kl. 16.00
Svar innen kl. 14.00

Godta valgte tjenester (1/2) ~_H '

Figur 7.3: Skjermbildet viser hvordan arbeidsordren ser ut
nar verkstedet har anbefalt tilleggsarbeid.
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ANBEFALTE TJENESTER

Her vises det foreslatte tilleggsarbeidet.
Hvert enkelt oppdrag vil vaere merket med et
symbol som indikerer alvorlighetsgrad. Disse
er kategorisert etter Sikkerhetsrisiko, Kan
vente til neste service og Kosmetisk. Dersom
kunder gnsker detaljert informasjon, kan de
trykke pa "Les mer”, og se dokumentasjonen
fra verkstedet i form av tekst og bilder.

GODTA/AVSLA OPPDRAG

Brukeren kan velge hvilke tjenester han eller
hun gnsker & godta ved hjelp av avkrys-
ningsboksene. Dersom en tjeneste blir valgt
vekk, vil den nye totalprisen og hentetiden bli
oppdatert. Dette gjgr det mulig for brukeren
a sammenligne endringene med den opprin-
nelige avtalen som star i statusfeltet gverst.
Godtatte oppdrag legges til under bestilling
(se figur 6.3), mens avslatte oppdrag vil

bli lagret som en anmerkning pa kundens
faktura.
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Anbefalt tjeneste X

Bilde 1/3: Naverende bremseskive

e ° @
Skift av bremseskiver 8000, 00 kr
A Sikkerhetsrisiko

Dokumentasjon fra verkstedet

Vi har oppdaget 25% rust pa kontaktflaten til bremse-
skivene. Av sikkerhetsmessige hensyn anbefaler vi at
skivene byttes ut umiddelbart. Dersom dette ikke blir
utfert snarest vil ikke bilen veere trygg & kjere

1 =

Ring verksted Send e-post

ANBEFALTE TJENESTER

Mekaniker har oppdaget felgende tilleggsarbeid som vi
anbefaler at utferes mens bilen er inne pa verkstedet.

(] skift av bremseskiver 8000,00 kr
A Sikkerhetsrisiko
Les mer

[] skifte viskerblader 450,00 kr

Kan vente til neste service

Les mer
Totalpris 5350,00 kr
Hentetid kl. 15.30
Svar innen kl. 14.00

Avsla alle tjenester
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UNDER VERKSTEDOPPHOLDET: SVARFRIST UTL@PT

For a sikre effektivitet pa verkstedet er det viktig at kunden svarer pa
forespgrselen om tilleggsarbeid innen kort tid. 10 minutter fgr svar-
fristen gar ut, vil det derfor sendes ut en paminnelse om svarfristen
gjennom Mitt Bilhold. Dersom fristen gar ut fgr kunden har svart vil
det ikke lenger vaere mulig a takke ja til tilleggsarbeidet (figur 7.4).

®0000 Verizon T 7:16 PM

Verksted, Audi A3

Avtale
Henting
Fredag 19. mai 2017

kl. 15.30

ﬂU Meoller Bil Trondheim 5350 kr

ANBEFALTE TJENESTER

Mekaniker har oppdaget folgende tilleggsarbeid som vi
anbefaler at utfores.

Skift av bremseskiver 8000,00 kr
A Sikkerhetsrisiko

Les mer

Skifte viskerblader 450,00 kr

Kan vente til neste service

Les mer

Pris 8450,00 kr

Svarfrist utlapt

Bestill ny time [

Figur 7.4: Skjermbildet viser hvordan arbeidsordren
ser ut nar svarfristen for tilleggsarbeid har
utlgpt.
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BESTILLE NY TIME

Dersom svarfristen gar ut, blir avkrysningsboksene inaktive. Brukeren vil
fortsatt ha mulighet til & bestille en ny verkstedtime for tilleggsarbeidet,
som vist i skjermbildene under. Dersom brukeren ikke gjgr noen ting, vil

oppdragene lagres som en anmerkning pa kundens faktura.

Verksted, Audi A3

Velg tid Bekreft avtale Avtale Status

Innlevering Time bekreftet
. . Mandag 29. mai 2017
Velg blant tilgj
KEY DROP & Avtalt pris
VERKSTED (11 Meller Bil Trondheim 8450 kr*
Mgller Bil Trondheim Vd
BESTILLING
ANBEFALTE TJENESTER /E\‘dl’e bestilling S
Skift av bremseskiver 8000,00 kr Skift av bremseskiver 8000,00 kr
A Viktig av hensyn til sikkerhet Skift av bremseskiver inkluderer..
Les mer Les mer
[ skifte viskerblader 450,00 k . .
= ! Skifte viskerblader 450,00 kr
Kan gjores neste service i
Bytte viskerblader foran og...
Les mer
Les mer
TJENESTER Totalpris 8450,00 kr *
D EA 189 0,00 kr prisen ikke e =

Utbedring av EA 18%-motoren
0 Periodisk kjeretoykontroll 705,50 kr KONTAKT VERKSTEDET
Flkknantrall

S N =
Tilbake ‘ m Ring verksted Send e-post

Ved bestilling av ny time vil tilleggs-
arbeidet brukeren ikke har godtatt,
komme opp som forslag.

Etter bestilling vil det bli opprettet
arbeidsordre i Mitt Bilhold som tar for
seg hva som skal gjgres pa den nye
verkstedtimen.
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Foto: Anne Cathrine Saarem
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Enny
verkstedprosess

For & vise hvordan den digitale arbeidsordren kan
fungere i sammenheng med rutinene pa verkstedet,
har vi utarbeidet et nytt scenario og tilhgrende Service
Blueprint. Dette tar for seg primeerbrukeren Monas
verkstedprosess dersom hun hadde oppdaget og
benyttet Mitt Bilhold med den digitale arbeidsordren i
forbindelse dette. Et fullstendig Service Blueprint kan
studeres i vedlegg 17.
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Mona har bestilt service pa bilen med tilhgrende hjulskift gjennom forhandlernettsidene
til Mgller Bil Trondheim. Dagen fgr timen far hun en SMS med paminnelse om morgen-

dagens time. Den forteller ogsa at hun kan lese mer om hva som skal gjgres, i tjenesten
Mitt Bilhold. Hun logger seg derfor inn pa Mitt Bilhold for & se gjennom bestillingen sin.

Ser gjennom
bekreftelsen

Logger inn pa
Q Mitt Bilhold (web)

MONA
Paminnelse om
'S A N RNl

Mitt Bilhold _mjgen_dage_ns time
DIGITALE
VERKT@Y

Gjennomgar \ Tildeler jobb Forberede
bestillingen / til mekaniker oppdrag
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kundemottaker

N\
Hvordan gnsker du & bli kontaktet
dersom det skulle oppsta noe
uventet? Har du for eksempel hgrt
om Mitt Bilhold?

Nar Mona ankommer verkstedet morgenen etter, blir hun tatt imot av Birgit. Sammen
gar de raskt gar gjennom hva servicen innebeerer. Fgr Mona gar, sper Birgit hvordan
hun gnsker at verkstedet skal kontakte henne mens bilen er inne, og om hun har hgrt
om Mitt Bilhold. Birgit forklarer at dette er en app hvor kunder kan se informasjon om
verkstedoppholdet sitt, og bli varslet dersom noe nytt skulle oppsta. Mona kjenner igjen
beskrivelsen fra tjenesten hun besgkte pa nett dagen for, og bestemmer seg for a laste
ned denne appen pa bussen etterpa.

BIRGIT

DIGITALE
VERKT@Y

Kjgrer bilen til Mgter kundemottaker Forlater
verkstedet og signerer dokumenter / verkstedet

Skrive ut Ta imot kunde og Avtale henting og
dokumenter gjennomga arbeidsordre kommunkasjon
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Laster ned
Mitt Bilhold
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Senere pa dagen setter mekanikeren Sofie i gang med arbeidet som skal gjgres pa
Monas bil. Nar hun gar over bilen, oppdager Sofie en god del rust pa bremseskivene.
Viskerbladene begynner ogsa a bli slitte og ber skiftes. Ettersom dette er arbeid som
ikke er avtalt med Mona pa forhand, finner Sofie frem Mekanikernettbrettet.

Prgvekjorer (fast
rute) og inn pa
arbeidsplass

Plasserer ngkler
i skapet

BIRGIT
OPPBEVAR-
INGS- Ngkkelskap
SYSTEMER
DIGITALE Mekaniker-
VERKT@Y applikasjonen
N Dbt e\

o Henter Henter sete- Provekijgrer (fast N
w Leser oppdrag nekler og mattetrekk P rute) og inn pa

¢ y _arbeidsplass__ /

SOFIE
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\

Ved hjelp av Mekanikerappliaksjonen far Sofie registrert og dokumentert tilleggsar-
beidet. Dette gjgr hun ved a ta bilder av bremseskivene med nettbrettet og legge inn

kommentarer pa det som skal gjgres. Rett etterpa far Birgit opp et varsel i Mverk om
dette tilleggsarbeidet.

Ser over
Mottar varsel )dokumentasjon Ellle:anlegagft:eid
fra mekaniker 99
t

BIRGIT

|
DIGITALE
VERKT@Y

Mekaniker- Mekaniker-
applikasjon applikasjon

Stemple inn Gar over bilen Dokumenterer
gjennomgang og oppdager feil / og varsler om feil
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Kan jeg fa tenke litt

Ikke noe problem! Du finner all
informasjonen i Mitt Bilhold og
har mulighet til & svare gjennom
appen. Husk at fristen er kl 14.00.

Ettersom Mona gnsket a bli kontaktet pa telefon, ringer Mona henne for a informere om
tilleggsarbeidet. Mona synes totalprisen var i hgyeste laget og ber om tid til & tenke pa
det. Birgit minner om at all informasjon er a finne i Mitt Bilhold. Hun er ogsa tydelig pa at
Mona ma svare innen kl 14 dersom tilleggsarbeidet skal bli utfgrt samme dag.

Mottar

informasjon Tar telefonen

MONA Varsel og info om
tilleggsarbeid

Mitt BilholdV S F NN R R SRR SR nunnnnuiNNEi

DIGITALE
VERKT@Y

Sender informasjon )
om tilleggsarbeid til Ringer kunden
kunden

Utfgre opprinnelig arbeid

162

BIRGIT
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(e NS o7 &
- ed:e\q‘v“a‘l 580%
ja
A
A

Mona apner Mitt Bilhold, og gar inn for a lese detaljene rundt tilleggsarbeidet. Hun gnsker
at bilen skal vaere trygg a kjgre og velger derfor a takke ja til Skift av bremseskiver. Hun
sjekker ogsa nettbanken for & passe pa at dette er noe hun har rad til. Etter & ha godtatt
tjenesten, legger Mona merke til at Skift av bremseskiver har blitt lagt til i bestillingslisten.

Leser om
tilleggsarbeid

Apner Mitt
Bilhold

Velger tjenester

MittBilholdV ¥ S S N N A N N N SN ' O A N P ANl

DIGITALE
VERKTQY

Felger med pa om Mottar varsel om at
kunden svarer i tide kunden har svart

BIRGIT
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Gennomgang 799624

Til\eggsarbeid godtatt

Kunden har godtatt
o skift av bremseskiver

Pa verkstedet far Sofie et varsel i Mekanikerapplikasjonen om at tilleggsarbeidet er
godtatt, og at hun kan skifte bremseskivene pa Monas bil. Hun utfgrer derfor arbeidet og
stempler ut gjennomgangen nar hun er ferdig.

Forbereder
utlevering
BIRGIT
DIGITALE Mekaniker-
VERKT@Y applikasjon

@ Motta klarsignal Forberede og utfgre \| Stemple ut
T om tilleggsarbeid tilleggsarbeid gjennomgang
SOFIE
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Pa slutten av dagen reiser Mona tilbake til verkstedet for hente bilen sin. Mens hun sitter
pa bussen, apner hun Mitt Bilhold for & se gjennom beskrivelsene av arbeidet som har
blitt gjort, slik at er forberedt pa & mgte kundemottaker. Nar hun mgter Birgit, gar de
sammen gjennom det som er blitt gjort med bilen. Dette stemmer overens med informa-
sjonen som star i Mitt Bilhold, og Mona fgler seg derfor trygg pa at alt er pa stell. Etter at
hun har betalt, reiser Mona fra verkstedet. Hun fgler seg godt forngyd med behandlingen

hun har fatt.
Betaler, mottar ngkler
og reiser hjem
Tar imot kunden og Mottar betaling og
giennomgar arbeidsordre / overleverer ngkler

Ankommer verkstedet og
mgter kundemottaker

BIRGIT

DIGITALE
VERKT@Y
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Oppdager at varsellampe Booker time
for service lyser, og hgrer gjennom
med venner om de kan
anbefale et verksted.

&
. (]
& &
s{f:“ X ‘O\\ W3
«*éo\bz & R &
O < 0(\ N
& OQQ v OQQ
7~ "\ / 3 \
U (%

1 Jeg var ikke “Merkeverksted €€ s5 fint at jeg 13 Mitt Bilhold ¢ Dette er jo likt 111 Dette var jo litt
forngyd der jeg var  er kanskje litt kan se hva hares jo greit ut, som det jeg sé kjipt, men greit &
sist, sa jeg vil prove  dyrere, men de som skal far laste den pé i gér. S& 3 litt tid til &
noe nytt denne vet hva de gjar. gjores. ned etterpa greit! tenke over det

gangen.

Far paminnelse pa
SMS dagen for
timen, og logger
seg pa Mitt Bilhold

orhandlernett-
side til Mgller Bil

er som gjennomgar  verkstedet, og
oppdragene. laster ned Mitt arbeid
Bilhold pa bussen

Blir oppringt
om tilleggs-

e 1 i

Kjgrer til Mgter kundemottak- Reiser fra
verkstedet

o 7 ¢

Figur 7.5: Monas kundereise med og uten den digitale arbeidsordren.

Monas nye
kundereise

Figur 7.5 viser stegene i Monas verksted-
prosess, som bleillustrert pa de foregaende
sidene, i sammenheng med kundereisen
hennes fra kapittel 3. Som vist av figuren
foler Mona seg jevnt over bedre nar hun
har Mitt Bilhold tilgjengelig gjennom verk-
stedprosessen. Dette er spesielt tydelig
i fasen der bilen er inne. Informasjonen i
den digitale arbeidsordren gir Mona en gkt
folelse av kontroll med hva som skjer med

1 Héper jeg
gjorde det
riktig...

bilen under verkstedoppholdet, noe som
bidrar til & eliminere noe av usikkerheten
hun har fglt pa tidligere. Hun opplever ogsa
telefonsamtalen fra kundemottaker som
mer informativ og mindre stressende enn
tidligere, og verdsetter muligheten til a
studere informasjonen i Mitt Bilhold fgr hun
tar et valg. Selv om Mona ikke liker at verk-
stedoppholdet blir dyrere enn forventet,
setter hun pris pa a bli godt informert om
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bare sija...
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'@b
5
RS
.o\ ‘AQ\bQ;
\Z O
& &
RS R
“A"a", nd skjonner jeg ¢« Kjekt at jeg fikk lest €6 pra jeg fikk overfort 6« Jaja, det ble litt
hvorfor de ma bytte om dette i appen. penger fra sparekontoen, dyrere enn planlagt,
bremseskivene! Men N4 gir det jo faktisk hadde veert flaut om men det gikk jo
vindusviskerne skal mening. det ikke var dekning. ganske greit likevel!
jeg nok klare & bytte
selv.
o o
Apner Mitt Bilhold, og Reiser tilbake til Megter kundemottaker  Betaler Mottar ngkler Kjgrer hjem
sjekker mobilbanken for  verkstedet. som gjennomgar og kvitteringer
hun bekrefter det ene oppdraget

anbefalte oppdraget.

€ Jaja, da var
det overstatt

e

/’/\\_//\\v ﬁ

€€ varng alt
dette ngdvendig?

13 Har jeg nok
penger pa
kortet til dette?
=== med Mitt Bilhold

== Uten Mitt Bilhold

tilleggsarbeidet slik at hun er forberedt pa & ta raske valg, slik at han far en smidi-
totalprisen nar hun ankommer verkstedet.  gere verkstedprosess. Selv om Geir skulle
gnsket enda mer detaljer rundt arbeidet, vil
Nar det gjelder Frederics og Geirs kunde- 0gsa han bli mer forngyd, fordi han far tyde-
reiser, er ikke forskjellene like fremtredende ligere informasjon fra verkstedet og kan
som hos Mona. Likevel vil Mitt Bilhold og veere trygg pa de ikke utfgrer arbeid som
den digitale arbeidsordren forbedre ogsd han ikke har takket ja til. Frederics og Geirs
deres opplevelser gjennom verkstedpro- nye kundereiser kan studeres i vedlegg 15.
sessen. Frederic vil sette pris pa & feerre
avbrytelser i hverdagen og muligheten til
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Kapittel 8

Evaluering av det endelige konseptet 170
Forslag til videre arbeid 172
Refleksjon 176

Dette kapittelet bestar av refleksjoner rundt
masteroppgaven som en helhet der vi blant
annet diskuterer fordeler og mangler ved det
endelige konseptet og presenterer forslag til
videre arbeid. Avslutningsvis reflekterer vi over
prosess, samarbeid og den endelige leveransen.
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Evaluering av det
endelige konseptet

Figur 8.1 viser hvordan det endelige
konseptet Digital arbeidsordre samsvarer
med kravspesifikasjonene fra kapittel 5.
Kravene er sortert etter tre kategorier som
er oppfylt, ma arbeides videre med og for
tidlig a si noe om.

Det er dekning for a si at konseptet tilfreds-
stiller flere av kravene til hva Igsningen ma,
bgr og kan inneholde. Den digitale arbeids-
ordren gir kunden informasjon om tidses-
timat og pris og er tilgjengelig for brukeren
gjennom hele verkstedprosessen fra timen

LASNINGEN VI ENDER OPP MED...

o

ma

vaere en digital Igsning
T&A, MG

ta for seg fasen nar bilen er inne
pa verkstedet og kunden har reist
K

gi riktig informasjon til kunden fra
verkstedet og motsatt
MG, K, V

er bestilt til bilen er hentet. Brukbarhetstes-
tene viste at Igsningen kan gi brukerne tid
til & ta stilling til informasjonen som blir
gitt, og at dette kan tilrettelegge for mer
selvbetjening i forbindelse med tilleggsar-
beid. Vi mener ogsa at prototypen, slik den
er presentert i kapittel 7, bade passer inn
med flyten i de prototypene av Mitt Bilhold
som vi har hatt som utgangspunkt, og at
den samsvarer med deres visuelle identitet.

Det er ogsa noen krav som Igsningen ikke
helt oppfyller. Dette gjelder blant annet

bor

gi kunden mulighet til & ta stilling til den
informasjonen de far
K

henge sammen med eksisterende digitale
Igsninger ut mot kunden dersom det er
hensiktsmessig

MG, K

henge sammen med eksisterende
fagsystemer pa verkstedet
MG, V

fglge MgllerGruppens designsystem sa
langt det lar seg gjgre

MG, NC

veere realistisk og mulig & implementere
MG, NC, TRA

Figur 8.1 Oversikt over hvilke krav fra kravspesifikasjonen i kapittel 5 som er oppfylt.
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kvaliteten pa informasjonen som presen-
teres og hvordan Igsningen skal henge
sammen med de digitale verktgyene pa
verkstedet. Dette vil bli diskutert senere i
kapittelet under forslag til videre arbeid.
Kravene under “bgr ikke” kan man fgrst fa
svar pa om er oppfylte etter at Igsningen
er implementert og lansert. Disse kan da
brukes som et grunnlag for & evaluere
Igsningen etter at den er tatt i bruk, ved
a samle inn tilbakemeldinger fra bade
ansatte og kunder og bruke dette som
grunnlag for a eventuelt forbedre den.

kan

gi kunden informasjon om tidsestimat og
pris
K

omfatte mer enn bare en digital Igsning
K, TRA

dekke flere faser av verkstedoppholdet
enn mens bilen er inne

K, T&A

fasiltere mer selvbetjening

’

]
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bor ikke

skape merarbeid for de ansatte pa
verkstedet

MG, V

gi kunden falske forhapninger
K,V

bryte opp kundenes hverdag i stgrre
grad enn den ma
K

Oppfylt
M3 arbeides videre med
@ For tidlig & sinoe om
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Forslag til
videre arbeid

Som evalueringen pa forrige side viser er
mange krav oppfylt, men det er fortsatt
flere aspekter ved konseptet som kan
utforskes videre. Disse presenteres her.

SY SAMMEN DIGITALE
VERKTQY OG TJENESTER

Ferst og fremst vil det veere viktig a finne
ut hvordan den Digitale Arbeidsordren rent
praktisk kan passe inn med de digitale verk-
tgyene som benyttes pa verkstedet. Dette
vil hovedsakelig veere en oppgave for utvi-
klere og informasjonsarkitekter, men det
vil ogsé innebaere noen designutfordringer.
Dersom konseptet skal implementeres, og
rutinene rundt publisering av tilleggsarbeid
blir slik vi presenterte dem i kapittel 7, vil
dette kreve design av relevant stgttefunk-
sjonalitet for de verkstedansatte bade i
Mverk og Mekanikerapplikasjonen.

PRIORITERING AV TILLEGGSARBEID

Brukbarhetstestene viste at ikonene plas-
sert i sammenheng med de anbefalte
tienestene var nyttige for & kunne kommuni-
sere alvorlighetsgraden pa tilleggsarbeidet
(figur 8.2, nummer 1). Basert pa samtaler
med verkstedansatte kom vifrem til tre kate-
gorier for hvordan disse skulle prioriteres:
Sikkerhetsrisiko, Kosmetisk og Kan vente
til neste service. Videre arbeid vil vaere a se
pa hvilke tjenester som faller under hvilke
kategorier, og i hvilken rekkefglge disse
skal plasseres pa skjermen. De tjenestene
som er tilknyttet sikkerhetsrisiko vil nok

veere naturlig & plassere gverst, men priori-
teringen av de to andre kategoriene er mer
uklar. Hva er viktigst for brukeren & se fgrst
av et kosmetisk oppdrag og et som kan
vente til neste service? En ripe i lakken pa
bilen er for eksempel noe som ikke trenger
a gjores noe med umiddelbart, men som
kan ha konsekvenser dersom det blir utsatt
for lenge. En mate & Igse dette pa kan vaere
a arrangere en workshop med verkstedan-
satte og -kunder hvor man kommer frem til
sorteringer og prioriteringer som tilfreds-
stiller begge parter.

KONSISTENT ORDLYD

Som nevnt tidligere kan spraket som
benyttes pa verkstedet oppfattes ganske
teknisk av de kundene som kan lite om bil.
Dette har vi prgvd & Igse i prototypen ved
a bruke enklere formuleringer og forkla-
ringer pa hva som skal gjgres med bilen
(figur 8.2, nummer 2). Likevel mener vi at
dette er noe som det burde arbeides videre
med, bade i forbindelse med den Digitale
Arbeidsordren, men ogsd med tanke pa
verkstedprosessen som en helhet. Ved a
bruke et konsistent og kunderettet sprak i
alle kontaktpunktene i verkstedprosessen
kan man gjgre det enklere for kundene 3
forholde segtil og forsta den informasjonen
som blir gitt. Dette vil blant annet innebaere
at begrepene som benyttes i MgllerGrup-
pens digitale tjenester, som Mitt Bilhold
og forhandlernettsidene, ma samsvare
med det som blir sagt av de ansatte pa
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) Verizon = 7:16 PM

@_ Verksted, Audi A3

Henting
Fredag 19. mai 2017

kl. 15.30 t
[]I] Maller Bil Trondheim 5350 kr

ANBEFALTE TJENESTER

Mekaniker har oppdaget folgende tilleggsarbeid som vi
anbefaler at utferes mens bilen er inne pa verkstedet. 9
Skift av bremseskiver 8000,00 kr
A Sikkerhetsrisiko

Les mer

Skifte viskerblader 450,00 kr

Kan vente til neste service

Les mer

Totalpris 13800,00 kr
Hentetid kl. 16.00
Svar innen kl. 14.00

Godta valgte tjenester (2/2) .—@

Figur 8.2: Tallene markerer forslagene til videre arbeid som gar spesifikt pa
brukergrensesnittet. 1. Prioritering av tilleggsarbeid, 2. Konsistent
ordlyd, 3. Elektronisk signering.
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verkstedet, og omvendt. Dette er noe som
kunne blitt utforsket i en workshop med
kunder og verkstedansatte, der de sammen
kan komme frem til et felles sprak som er
bade informativt og forstaelig for kundene,
uten at det avviker for mye fra det som
faller naturlig for de ansatte.

ELEKTRONISK SIGNERING

| de fgrste iterasjonene sa vi pa muligheten
for & innfgre elektronisk signatur i forbin-
delse med tilleggsarbeid. Dette var utfor-
drende 3 fa til, da brukbarhetstestene viste
at de fleste assosierte Bank ID med beta-
ling. Etter samtaler med de ansatte pa verk-
stedet fant vi ut at dette ikke var sa viktig
som vi fgrst hadde inntrykk av at det var. Vi
la det derfor vekk i arbeidet med iterasjon
3 (figur 8.2, nummer 3). Likevel mener vi
det kan veere nyttig & se naermere pa dette
videre, da det & innfgre bruk av elektronisk
signatur potensielt kan redusere den store
mengden papirer som produseres daglig
pd MgllerGruppens verksteder. Dette vil
innebaere a utforske teknologien rundt elek-
troniske signaturer samt hvordan dette rent
praktisk kan innfgres bade fysisk pa verk-
stedet og i de digitale tjenestene.

DESIGN FOR STORRE FLATER

Selv om vi har prioritert & utforme proto-
typen var med utgangspunkt i mobil-
skjermen, er det viktig a ta hensyn til at Mitt
Bilhold er en tjeneste som ogsa fungerer
som en responsiv nettside. Figur 8.3 og
8.4 viser to designskisser med forslag til
hvordan den Digitale Arbeidsordren kan se
ut pa desktop. Pa grunn av begrenset tid og
mangelfull innsikt i Mitt Bilholds utforming
pa storre flater, har vi ikke hatt mulighet til
a teste og detaljere disse. Av den grunn
anbefaler vi at dette videreutvikles og bruk-
barhetstestes, slik at man er sikre pa at
den Digitale Arbeidsordren oppleves som

gjenkjennelig og brukervennlig for kundene
ogsa pa sterre flater.

UTVIDE KONSEPTET

| tillegg til & se videre pad den digitale
arbeidsordren slik vi presenterer den, kunne
det veert interessant & utvide konseptet til
a ta for seg noen av de tilfellene vi valgte
a se bort fra i Designbriefen. Eksempler
pa dette er bedriftskunder og skade- eller
garantisaker. Det er likevel verdt @ merke
seg at Mitt Bilhold er komplekst, og man
ma dermed gjgre ngye vurderinger fgr man
utvider, slik at man ikke tilfgrer ungdvendig
kompleksitet. Det kan vel sa gjerne veere
aktuelt a lage nye uavhengige brukergren-
sesnitt for disse tilfellene.

BILHOLDET SOM EN TJENESTE

Denne masteroppgaven har fgrst og fremst
fokusert pa a skape en digital lgsning for
MogllerGruppens verkstedkunder. Fra et
tjenestedesignperspektiv kunne det vaere
interessant a videreutvikle kartleggingene
som ble presentert i kapittel 2 og 3 til a ta
for seg hele bilholdet. Som nevnt i kapittel
3, utgjer verkstedopphold kun en liten del
av bilholdet, og det er noe den enkelte
bileier ma forholde seg til relativt sjeldent.
Ved utforske forholdet mellom bilfor-
handler og kunde som en tjeneste, og kart-
legge alle fysiske bevis og kontaktpunkter
knyttet til dette, kan man skape en helhetlig
kundeopplevelse fra kjgp av bil til eventuelt
videresalg. Dette vil som nevnt innebzere &
skape en felles ordlyd for alle kontaktpunk-
tene i tjenesten, men ogsé & jobbe med &
oppna en helhetlig visuell utforming av alt
digitalt og fysisk materiell som sendes ut
til kundene. | arbeidet med sistnevnte vil
det veere viktig & ta hensyn til bilmerkenes
retningslinjer og krav hvordan slikt mate-
riell skal utformes.

174



Kapittel 8 - DISKUSJON

Mitt Bilhold Meny Bestill verkstedtime  Audi A6 ‘ 2
BS 12345
PAGAENDE AVTALE
Bestill verkstedtime 19. Service (30 000 km), hjulskift m/... ~
Mai Meiller Bil Trondheim
[T Moller Bil Trondheim Mekaniker har oppdaget folgende tilleggsarbeid som vi anbefaler at
L TR utfores mens bilen er inne pa verkstedet
k &) Hentetid
28 344 km . Skifte av bremseskiver
K600 B A sicerhetsrisiko 8000,00 kr
Les mer
& status o~ iSkeiblad
TEKNISKE DATA 2 Skifte av viskerblader
Venter pa svar = Kan vente til neste service 450,00 kr
Lesmer
Chassinumr W0000000012345678 O pis
Service (30 000 km)
Bensin 5350,00 kr Longlife intervallservice med 5000,00 kr
1670 kg e
T talve
Jattotsiveid 2240kg Hjulskift sammen med service
Maksvekt tilhenger u/brems 750 kg Skifte til sommerdekk 350,00 kr
Maksvekt tilhenger m/brems 1900 kg
Sacvolin 1968 kg Totalpris 13 800,00 kr
agvolurr
Hentetid Kl 16:00
Motorytel 130 KW
Svar innen KI 14:00
Dekk foran ( 255/55R17
Dekk bak (st 255/55R17 Godta valgte tjenester (2)
Felger forar 8JX17
Felger bak 8JX17
KOMMENDE AVTALER
23. EA 189, Skift av viskerblader, fora ... -
September Meiller Bil Trondheim

Figur 8.3: Forslag til hvordan den digitale arbeidsordren kunne veert et felt som utvides i
listen over kommende avtaler i web-versjonen av Mitt Bilhold.

Mitt Bilhold Meny v  Bestill verkstedtime  Audi A6 i
BS 12345
PAGAENDE AVTALE
19. Service (30 000 km), hjulskift sammen med service BESTILLING
Mai (1) Moller Bil Trondheim

Hentetid
KI. 16:00

Status
Venter pa svar

O Pris

5350,00 kr

Skifte av bremseskiver 800000 kr X
ANBEFALTE TJENESTER Skifte av viskerblader 450,00 kr X
Mekaniker har oppdaget felgende tilleggsarbeid som vi anbefaler at Service (30 000 km) o —
utfores mens bilen er inne pa verkstedet.
Hjulskift m/. 350,00 kr
Skifte av bremseskiver
A\ sikkerhetsrisiko 8000,00 kr
Leamer Ny totalpris 13 800,00 kr
Skifte av viskerblader Ny hentetid KI16:00
Kan vente til neste service 450,00 kr Svar innen KI 14:00
Godta valgte tjenester (2)
AVTALTE TJENESTER
Service (30 000 km)
life intervallservice med 5000,00 kr
Hijulskift sammen med service
Skifte til sommerdekk 350,00 kr

Figur 8.4: Denne skissen er et forslag til hvordan arbeidsordren kunne sett ut som en egen
side i web-versjonen av Mitt Bilhold.
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Refleksjon

Arbeidet med denne masteroppgaven har
veert bade krevende og utfordrende, men
samtidig utrolig leererikt og spennende. Til
a begynne med var ingen av oss spesielt
interesserte i hverken biler eller bilhold, og
vi hadde sa vidt satt vare fgtter inne pa et
bilverksted. Dette var likevel noe vi sa pa
som en fordel, da vi som utenforstaende
hadde muligheten til & bidra med et nytt
perspektiv pa MegllerGruppens verksted-
drift. Den manglende kunnskapen om verk-
stedprosessen samlet vi ogsa raskt, da vi
ble godt mottatt og informert av mennes-
kene vi mgtte bade hos MallerGruppen og
pa de ulike verkstedene vi besgkte. Kunde-
innsikten som vi samlet inn og konkreti-
serte i form av blant annet kundetyper og
kundereiser gjorde det ogsa mulig a sette
seg inn i hvordan det oppleves & ha bilen
pa verksted.

TILNARMING OG PROSESS

Vi startet denne masteroppgaven med et
gnske om & gjgre et prosjekt som kombi-
nerte en innsiktsfase inspirert av tjeneste-
design med en konseptutviklingsfase som
kunne ende i et digitalt sluttprodukt. Denne
todelte tilnaermingen passet godt med
oppgaven fra MgllerGruppen da de er en
stor tjenesteleverandgr som gnsket seg
en digital Igsning til verkstedkundene sine.
Det at vi tok oss tid til & gjennomfgre en sa
omfattende innsiktsfase med tilhgrende
analyser gjorde at vi hadde godt strukturert
innsikt om bade verksteddriften og kundene
a forholde oss til i arbeidet med konsept-

utviklingen. Denne innsikten, i kombina-
sjon med brukbarhetstestene, gjorde oss
trygge pa at lgsningen vi kom opp med, vil
dekke behovene til mange verkstedkunder.
Likevel var innsiktsfasen ogsa svaert tidkre-
vende, noe som gjorde at vi fikk mindre tid
til utforming og detaljering av den endelige
prototypen enn vi opprinnelig hadde sett for
oss. Dette gjorde at vi matte prioritere & fa
den viktigste informasjonen og funksjona-
liteten pa plass, nemlig hva arbeidsordren
skulle inneholde og hvordan tilleggsarbeid
skulle kommuniseres, og hadde mindre tid
til & se pa spesialtilfeller som pristak som
overstiges og ngkkelinnkast og hvordan
arbeidsordren ville se ut etter verkstedopp-
holdet. Det var ogsa viktig for oss & se det
endelige konseptet i sammenheng med
tjenesten vi hadde kartlagt i innsiktsfasen
for a kunne kommunisere til MgllerGruppen
og andre interessenter hvordan vi sa for
oss at dette skulle fungere i praksis. Dette
var noe som tok tid vekk fra utformingen
av selve prototypen, men som vi fglte var
viktig & prioritere for @ kunne levere et
helhetlig konsept.

SAMARBEID INTERNT

Til tross for at vi ikke har jobbet mye
sammen tidligere har samarbeidet vart
fungert veldig bra. Vi trives begge med
designprosessen fra start til slutt, men
har hver var del vi liker bedre. Trine synes
tjenestedesign er et spesielt spennende
felt, og hun har bidratt med flere utfor-
skende metoder for a innhente og analy-
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Foto: Trine Rydningen Kirkhaug
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sere innsikt. Anne Cathrine trives derimot
best nar hun har et handfast konsept a
jobbe med som hun kan detaljere, utforske
og videreutvikle. Denne kombinasjonen av
interessefelt har gjort at vi har laert mye av
hverandre, samtidig som vi har motivert og
inspirert hverandre i de forskjellige fasene
av prosjektet.

Rent praktisk har det fungert bra a fordele
arbeidet mellom oss, og vi fgler begge at
vi har like mye eierskap til denne oppgaven
og arbeidet som har blitt gjort. Samarbeids-
kontrakten, som vi opprettet i begynnelsen
av semesteret og reviderte underveis, har
veert med pa & sikre dette. Kontrakten har
ikke blitt fulgt til punkt og prikke, men den
har likevel fungert som et nyttig samar-
beidsverktgy, ved a sette tydelige delmal
og legge feringer for arbeidsfordeling og
-rutiner. De ukentlige evalueringene som
er beskrevet i kontrakten, har ogsa hjulpet
oss med & se framgang i hver uke av
prosjektet og ta stilling til hva som skulle
gjores videre. Disse falt litt vekk pa slutten
av prosjektet, da vi erstattet ukesplanene
med dagsplaner i innspurtsfasen.

SAMARBEID MED INTERESSENTER

Nar gjelder samarbeidet med Netcompany
og MollerGruppen, har vi opplevd dette
som sveert nyttig og inkluderende. Mgller-
Gruppen har veertimgtekommende og apne
med oss gjennom hele prosjektet, bade nar
det kom til informasjonsdeling og ved sette
oss i kontakt med de riktige menneskene.

Informasjonsmgtene vi deltok pa i januar,
var sveert viktige for @ skape en forstaelse
for hvordan organisasjonen deres fungerte
og hva oppgaven var gikk ut pa. Verkstedbe-
spkene har veert helt essensielle for a kunne
kartlegge de ulike rutinene og prosessene
som foregar hos bilverkstedene, og de
ansatte har veert veldig imgtekommende
og hjelpsomme. Kontakten vi har hatt med
Mgller Bil Trondheim, ma trekkes frem,
da den har veert spesielt viktig, bade for a
samle denne innsikten, og for & fa tilbake-
meldinger pa konseptet vart.

Generelt har de jevnlige mgtene med veile-
derne fra Netcompany og interessenter fra
MgllerGruppen hjulpet oss med & struk-
turere og reflektere over vart eget arbeid i
prosjektet. Midtveispresentasjonen som
vi holdt hos MgllerGruppen i uke 14, var
spesielt viktig da forberedelsene den krevde
og tilbakemeldingene vi fikk, hjalp oss med
a ta stilling til hvor langt vi hadde kommet
i prosessen og hva som skulle vaere veien
videre. Veiledningen vi har fatt underveis har
ogsa hjulpet oss med a angripe oppgaven fra
nye vinkler og se prosjektet vart i sammen-
heng med de andre digitale tjenestene som
utvikles hos MgllerGruppen IT.

UTFORDRINGER

| oppgaveteksten, som ble presentert i
kapittel 1, star det at ferdige designskisser
skal ta utgangspunkt i MgllerGruppens
designsystem. Dette har vaert bade en
fordel og en utfordring i arbeidet med
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denne oppgaven. Pa den ene siden gjorde
de grafiske elementene i designsystemet
at vi kunne bevege oss raskt fra papir-
skisser til en klikkbar prototype, da vi ikke
trengte 4 bruke tid pd & skape en visuell
identitet for Igsningen. Pa den andre siden
var designsystemet til tider vanskelig
a bruke i vart prosjekt, ettersom det er
laget med tanke pa design og utvikling av
interne verkstedapplikasjoner. Det er ogsa
utformet fagrst og fremst for & fungere pa
stgrre digitale flater, som PC og nettbrett.
Designsystemet passer med andre ord mye
bedre for Mekanikerapplikasjonen enn for
vart konsept. Dette merket vi spesielt godt i
arbeidet med iterasjon 3 av konseptet, nar
arbeidsordren skulle detaljeres, da det var
en del elementer fra designsystemet som
ikke var direkte overfgrbare til var proto-

type.

Som nevnt i kapittel 6, fant vi det hensikts-
messig & integrere den Digitale Arbeidsor-
dren i Mitt Bilhold. Utfordringen med dette
var at MgllerGruppen parallelt med vart
prosjekt jobbet med a redesigne denne
tjenesten. Dette medfgrte at vi kun hadde
prototyper som var under arbeid, samt den
gamle versjonen av Mitt Bilhold, & forholde
oss til da vi skulle kartlegge flyten og funk-
sjonaliteten i tjenesten. | mars ble det ogsa
bestemt at Mitt Bilholds funksjonalitet
skulle utvides til a inkludere nettbestilling,
noe som gkte tjenestens kompleksitet.
Alt dette var faktorer som vi forsgkte a ta
hensyn til i utformingen av prototypen var,
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da vi gnsket a skape et felles uttrykk og en
helhetlig flyt mellom funksjonaliteten i Mitt
Bilhold og i den digitale arbeidsordren. | de
tilfellene der vi opplevde at informasjonen
vi hadde tilgjengelig, ikke var tilstrekkelig,
har vi kommet opp med egne forslag til
hvordan dette kan lgses i prototypen. Dette
gjelder for eksempel de ulike animasjonene
som gir brukerne tilbakemelding pa hand-
lingene sine nar de har godtatt eller avvist
tilleggsarbeid.

LEVERANSE

Formalet med denne masteroppgaven
var & gjennomfgre en behovsanalyse av
MagllerGruppens verksteddrift og, basert
pa dette, komme med forslag til konsepter
som kunne ivareta kundene som har bilen
sin inne pa verksted. Vi ser derfor pa den
endelige leveransen i dette prosjektet som
todelt, da innsiktsarbeidet og tilhgrende
analyser var essensielle for 8 komme frem
til det endelige konseptet som ble presen-
tert i kapittel 6.

99 Det er litt forvirrende & bli ringt opp
med denne informasjonen, det blir
mye pa en gang, og man husker
ikke alt som blir sagt. Husker bare
prisen godt etterpa, men hvor viktig
er det egentlig? Sa dette likte jeg

veldig godt.
Mann (29),

om den digitale arbeidsordren
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Basert pa behovene vi identifiserte i
innsiktsfasen, mener vi at konseptet Digital
Arbeidsordre har potensiale for a ivareta
kunder som har bilen sin inne pa Mgller-
Gruppens verksteder. Den digitale arbeids-
ordren tilbyr verkstedkundene skriftlig
og visuell informasjon om verkstedtimen
sin og holder dem oppdatert pa eventu-
elle endringer som kan oppsta underveis.
Resultatene fra brukbarhetstestene viste
at dette kan bidra til @ redusere usikker-
heten tilknyttet verkstedbesgk, da kundene
enklere kan sette sette seg inn i og dermed
ta stilling det anbefalte tilleggsarbeidet.

For de ansatte kan konseptet ogsa bidra
til a lette trykket pa verkstedet, og dermed
gi dem mer tid til & fokusere pa arbeidet
som skal gjgres. Dersom rutinene rundt
tilleggsarbeid og timebestilling blir mer
selvbetjente, vil for eksempel kundemot-
taker og bookingansvarlig fa mer tid til a
fokusere pa de kundene som trenger mest
oppfelging. Arbeidsdagen til mekanikerne
vil ogsa bli mer effektive, da konseptet kan
bidra til at de raskere far beskjed om hvilke
oppdrag de kan utfgre, uten at de ma vaere
i kontinuerlig kontakt med serviceleder/
kundemottaker.

| tillegg @ bane veien for det endelige
konseptet, mener vi kundeinnsikten som er
presentert i denne rapporten er verdifull i
seg selv da den kan veere et nyttig grunnlag
for videre arbeid med MgllerGruppens verk-
stedtjenester. MgllerGruppen og verkste-
dene har allerede grundig dokumentasjon
av ServiceProsessen, og en Kklar visjon
for hvordan denne skal gjennomfgres i
sammenheng med den daglige verksted-
driften.

Behovene vi har identifisert i arbeidet
med denne oppgaven, tilfgrer kundenes
perspektiv pa dette og viser hvor det er
potensiale for & forbedre kundenes opple-
velse av & ha bilen pa verksted. Dette er
noe som kan f& MgllerGruppen til & se pa
tjenesten de tilbyr med nye gyne. Ved &
jobbe helhetlig, og inkludere begge perspek-
tiver, kan de potensielt forbedre kundeopp-
levelsen og gke kundelojaliteten, samtidig
som de effektiviserer og forbedrer selve
verksteddriften. Med andre ord er dette
innsikt som kan vaere nyttig for Mgller-
Gruppen, ikke bare i forbindelse med vart
konsept og andre digitaliseringsprosjekter,
men ogsa for hele verkstedtjenesten deres.

99 Hvis 60-70% [av kundene] kan handtere et slikt system,
sa ville det lette arbeidsdagen var ganske mye.

Servicemarkedssijef,
Mgller Bil Trondheim
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Figur 8.5: Konseptet i bruk. Bildet er hentet fra Adobe Stock.
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Vedlegg 1: Samarbeidskontrakt

Samarbeidsavtale
mellom
Trine Rydningen Kirkhaug og Anne Cathrine Saarem

Rutiner

| arbeidet med denne masteroppgaven skal vi prioritere normale arbeidsuke over kvelds-
og helgejobbing. Vi skal ha kjernetid mellom 8:15 og 16.00.

En ukeplan lages hver mandag morgen.

En dagsplan skal lages i Trello og falges opp.

Hver fredag skal vi ta en backup av arbeidet vart.

Far veiledningstimene med Trond Are evaluerer vi det vi har gjort den foregadende uken
og hva som gjenstar.

Veiledning med Trond Are skal finne sted mandager etter avtale. Senest torsdagen fer
hver veiledning skal vi ha sendt inn noe arbeid (nar sommeren nesrmer seg).

Ukentlig veiledning med Netcompany (som vi har forberedt oss til) skal skje etter avtale.

Milepaeler

Vi skal ha en overordnet fremdriftsplan med milepaeler.
Vi skal delta pa eventuelle presentasjoner hos MallerGruppen og Netcompany
Vi skal delta pa en eventuell midtveispresentasjon i klassen.

Trivsel

Vi skal ha en rettferdig arbeidsfordeling

Vi skal veere zerlige med hverandre og si fra bade om ting som er bra, og ting som ikke
er bra. Vi skal prgve a veere konstruktive og begrunne kritikk.

Ved eventuelle uenigheter skal vi oppseke en tredjepart som kan hjelpe oss med & ta en
objektiv avgjerelse.

Vi skal gjere sosiale ting sammen i Iapet av semesteret som ikke er relatert til prosjektet

Vi skal levere et prosjekt som vi begge er forngyde med og begge foler eierskap til
Vi skal jobbe etter kompetansekravene som tilfredsstiller karakteren A

Dokumentasjon

Vi skal dokumentere alt arbeid som gjgres i samme uken som det blir gjort

Vi skal sette av tid en gang i uken til & renskrive tekst. Denne teksten skal veere av god
nok kvalitet til at den er rapportklar.

Vi skal sette av tid en gang i uken til 4 lage visualiseringer.

Vi skal sgrge for at vi har riktig utstyr tilgjengelig til & dokumentere arbeidet vart nar det
trengs.
All dokumentasjon i forbindelse med oppgaven ma ta hensyn til personvern, etikk osv.

Leering

Vi har lyst a sette oss inn i ulike rammeverk og metoder som passer for oppgaven var.

Gyldighet
Denne avtalen er gyldig fra og med 10.01.2017 til og med 16.06.2017.

Kontrakten skal revideres fredag 17.02.2017
Revidert 17.02.2017
Revidert 07.04.2017

Underskrevet av

Dato: 07.04.2017 Dato: 07.04.2017
_Anne Gthuing Soasen Tie /5 K
Anne Cathrine Saarem Trine Rydningen Kirkhaug
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Vedlegg 2: Designsystemet

Under er skjermbilder av utvalgte elementer fra MgllerGruppens designsystem som vi har benyttet

i utformingen av vare prototyper.

FARGER

Statiske bakgrunnselementer
(header, footer...)

Hoved handling (knapp, ikon)

Utskjekk / innsendelse

Kan brukes i en tabell feks for &

Success-b
chéegeb 9 vise at en ny rad ble lagt til
Advarsel
@Warning
#f7b45sf
Kan brukes i en tabell feks for &
‘Warning-b
gc;::'gng 9 vise at en rad ber handles med

Feilmelding

Kan brukes i en tabell feks for &

ey vise hvor en feil oppsto

#fad2d6

Tekst

lkoner
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N -2

Navn Navnesen

Husk & levere timer

123@@moller.no
A Winter is comming

Ugjyldig epostadresse

0103 Viklarer ikke & laste ned pakkedetaljene...

Ciist alitia perumquas ut re
con et volest, sitiOpta dolor-
posam hictorp oriaepta.

Rediger /'
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Borders, inaktive ikoner, tekst i

E’;’g;:m disabled knapp. Rediger / Merke gl
I @Grey-g: linjer i tabeller

ge; bt glary @Secondary: sekundaer handling Avbrutt  x

#d6d6de

@Grey-xig Bakgrunn (sidebar, card, filter,

#f2f2f2 whe) % Marius Vikene

MgllerGruppen benytter ikoniblioteket "Linear
Icons”. Under er noen av ikonene som finnes i
dette biblioteket.

Roboto benyttes som skrifttype konsekvent.
Baseline (@base) er satt til 20 px, og alle tekst
er definert ut i fra dette.

Ofont. @base/1 4 O F X L &

H1(Regular) @font =2

N A T L]
H2 (Medium) @base
® =)
H3 (Medium) 14px @base/1.4 a uj @3 &
p (regular) @base/1.4 a1 -
B o B W =
KNAPPER

Sterrelsen pa knapper baserer seg ogsé pa baseline. Under er ogsa et eksempel
pa knappenes hierarki.

@primary (@secondary @submit

Velg kunde = - Tilbake Ja

189



APPENDIKS

Vedlegg 3: Analyse av fargekontrast

For a sikre oss at fargene vi benyttet i prototypen fulgte retningslinjene for Universell
Utforming (Difi, 2017), gjennomfgrte vi en kontrastanalyse med gratisprogrammet Colour
Contrast Analyser. Under er en oversikt over endringene vi matte gjgre basert pa dette.

4 skift av olje og oljefilter = e
@ Avtale & Status

skift av olje og oljefilter 1100 kr

Skiul prisdetalier A

Skrue x 1 22 kr

Oljefilter 238 kr

Olie 840 kr
Ny totalpris 6450 kr
Ny hentetid kl. 16.00
Svar innen kl. 14.00

Dokumentasjon fra verkstedet

Vi anbefaler at olje og oljefilter skiftes for &
beskytte motordelene og forhindre rust
Oljeskiftet inkluderer sjekk av bremsesystemet

Vi anbefaler at dette utferes innen 2
maneder

oo

Kontakt verkstedet

{, 24032400 % trondheim@moller no

Svarfrist:

Henting Arbeid pagar

Fredag 19. mai 2017
kl. 15.30 & Avtalt pris
[T) Moller Bil Trondheim 5350 kr

ANBEFALTE TJENESTER

Mekaniker har oppdaget falgende tilleggsarbeid som vi
anbefaler at utfores mens bilen er inne pa verkstedet.

B4 Skift av bremseskiver 800000 ke
A sikkerhetsrisiko

Les mer
B skifte viskerblader 450,00 kr
Kan vente til neste service
Les mer
Totalpris 13800,00 kr
Hentetid kl. 16.00
Svar innen kl. 14.00

Godta valgte tjenester

| versjon 2 var fargen pa svarfristen rgd for at den skulle bli mer synlig for brukeren.
Analysen viste at det ikke var nok kontrast mellom forgrunn og bakgrunn til & benytte denne
fargen til tekst. Vi erstattet den derfor med merk gra i versjon 3.

@Error
#ed4b5b

@Grey-xdk
#3f3f3f

Foreground:#ED4B5B
Background:#FFFFFF

The contrast ratio is: 3.6:1

Foreground:#3F3F3F
Background:#FFFFFF

The contrast ratio is: 10.5:1
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Text failed at Level AA

Text failed at Level AAA
Large text passed at Level AA
Large text failed at Level AAA

Text passed at Level AA

Text passed at Level AAA
Large text passed at Level AA
Large text passed at Level AAA



Godta tjeneste

Du velger na a godta tjenesten

Skift av bremseskiver 8000,00 kr

Arbeidet vil bli satt i gang fortigpende av vare
mekanikere.

Ny totalpris 13 350,00 kr
Hentetid kl. 15.45

X

APPENDIKS

Godta tjeneste X

Du velger na a godta tjenesten

Skift av bremseskiver 8000,00 kr

Arbeidet vil bli satt i gang fortiopende av vare
mekanikere.

Ny totalpris 13 350,00 kr
Hentetid kl. 15.45

Folgende tjenester blir ikke utfort

Skifte viskerblad bak 450,00 kr

Bekreftelsesknapp

Folgende tjenester blir ikke utfort
Skifte viskerblad bak 450,00 kr

Fjerne ripe i lakken 5200,00 kr

Analysen viste at kontrasten mellom hvit tekst og bakgrunnsfargen @submitt ikke
var god nok. Vi valgte derfor & bytte ut @submit-fargen med @primary, som hadde
nok kontrast til den hvite teksten.

@submit
#00a99d

@primary
#005c97

Foreground:#FFFFFF Text failed at Level AA
Background:#00A99D Text failed at Level AAA

Large text failed at Level AA
The contrast ratio is: 2.9:1 Large text failed at Level AAA
Foreground:#FFFFFF Text passed at Level AA
Background:#005C97 Text passed at Level AAA

Large text passed at Level AA
The contrast ratio is: 7.1:1 Large text passed at Level AAA
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Vedlegg 4: Innsiktsmetoder

KONTEKSTUELLE INTERVJUER

Nar: uke 4 (25/1/17 og 26/1/17), 6(7/2717), 8(22/2/17) og uke 19 (10/5/17)

Antall: 6 mekanikere, 4 kundemottakere/serviceledere, 2 bookingansvarlige, 4 kunder

Hvor: Erik Arnesen Bryn AS (VW), Erling Rgd AS (VW), Mgller Bil Trondheim (Audi)
Hvorfor

Vi gnsket & leere om hvilke arbeidsoppgaver og rutiner de ansatte pa verkstedet har til daglig
og hvordan ting foregar “bak kulissene”. | tillegg ville snakke med og observere verkstedkun-
der mens de var inne pa verkstedet.

Hvordan

Mekanikerne ble intervjuet ved plassen sin pa verkstedet og bookingansvarlig og kundemot-
takere/serviceledere ved pultene sine. Vi intervjuet ogsa et par kunder som satt og ventet
pa at bilen skulle bli ferdig. Dokumentasjon fant sted i form av bilder og notater. Sitater ble
notert ordrett.

Kritikk

Kontekstuelle intervjuer baserer seg pa kvalitativ informasjon, og resultatene ma tolkes med
omhu. De er ogsa tidkrevende & gjennomfgre kontekstuelle intervjuer, og krever et avbrudd
fra arbeidsdagen for de som blir intervjuet. Dette krever god forberedelse, slik at man ikke
“kaster bort” tiden til de man intervjuer. For & passe pa dette la vi en plan for hvert verksted-

besgk, der vi forberedte spgrsmal til ulike roller og ble enige om hva som var viktigst for oss a
fa ut av hvert besgk.

SPORREUNDERS@KELSE

Nar: undersgkelsen 13 ute fra 1/2/17 til 6/2/17
Antall svar: 97, hvorav 80 var relevante
Verktgy: Google Forms

Hvorfor

Vi gnsket & samle inn litt kvantitativ informasjon om folks verkstedsvaner, samt komme i
kontakt med potensielle kandidater for mer dyptgdende intervjuer.

Hvordan

En pilotversjon ble sendt ut for undersgkelsen ble distribuert. Dette ga rom for a finpusse

pa formuleringene og teste flyten i rekkefglgen pa spgrsmalen. Den endelige undersgkelsen
ble delt via Facebook for & na ut til flest mulig mennesker. | hap om @ komme i kontakt med
potensielle intervjukandidater inneholdt undersgkelsen et kontakskjema. Tre personer sa ja til
a bli kontaktet og alle disse ble intervjuet senere i prosessen.

Kritikk

Til tross for at spgrreundersgkelser delt pa sosiale medier er en effektiv mate & na ut til
mange p3, finnes det og en del fallgruver knyttet til denne metoden. Spgrsmalenes formule-
ring har mye & si for hvordan de blir tolket og de ma veere kvantifiserbare (Muratovski, 2016).
I tillegg er det viktig @ vaere klar over at svarene man far inn kun fanger opp det gyeblikket
sporsmalene har blitt besvart. Folk kan endre mening senere, og svarene de gir reflekterer
ikke ngdvendigvis hva de faktisk mener eller tenker. Man risikerer ogsa at folk svarer det de

tror du vil hgre og det er ikke alle svar som er like gjennomtenkte. Det var en av grunnene til at
vi kun benyttet spgrreundersgkelsen til & stgtte opp om funnene fra intervjuene.
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DYBDEINTERVJUER
Nar: Innsiktsfasen (13/2/17 -17/2/17)
Antall intervjuer: 6

Hvor: Institutt for Design, NTNU Campus Glgshaugen og gjennom videosamtale pa
Skype og Facetime
Hvorfor

For a fa en dypere innsikt i og forstaelse for noen verkstedkunders tanker rundt tidligere
verkstedsbesgk. Vi gnsket a finne ut hvordan de opplevde besgkene, hva de var forngyd med og
ikke, hvordan det fgles a skulle ha bilen pa verksted og om deltakerne hadde noen tanker om hva
som kunne gjort verkstedsbesgkene bedre i fremtiden.

Hvordan

Tre av intervjuobjektene ble rekruttert via spgrreundersgkelsen vi sendte ut. Resten kom vi i
kontakt med via venner og kjente. Fgr intervjuene hadde vi forberedt et sett med spgrsmal rundt
temaet verkstedbesgk som grunnlag for samtalen. Disse ble brukt til 4 drive samtalen videre og
oppfelgende sparsmal tilpasset den enkelte deltakeren ble stilt etter behov. Fire av intervjuene ble
gjennomfgrt ansikt til ansikt og to via videosamtale. Under hvert intervju var det samme person
som stilte spgrsmalene og den andre tok notater av det som ble sagt.

Kritikk
| dybdeintervjuer far man hgre det folk vil fortelle, men ikke ngdvendigvis sannheten. Ting kan

vaere udetaljerte og du kan ikke bekrefte det de sier. Dette kan bgtes pa ved a observere om folk
gjor som de sier, noe som var grunnen til at vi ogsa oppsekte kunder pa verksteder.

Bilverksted

* Required

Om ditt forhold til bilverksted

Vi gnsker gjerne 4 finne ut mer om hvordan du som kunde har opplevd & bilen pa verksted. Her
kommer noen korte sporsmal om dette?

Hva er viktig for deg ved valg av verksted? *

Velg opptil 3 alternativer som er viktigst for deg.

|:| At verkstedet er tilknyttet bilmerke mitt (merkevare)
|:| Pris

|:| Beliggenhet

|:| Omtale

|:| At jeg far bra oppfelging av de som jobber der

|:| Other:

Hvilke av de fglgende verkstedstjenestene har du benyttet deg

Et utsnitt av spgrreundersgkelsen som ble sendt ut.
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Vedlegg 5: Analysemetoder - tjenesten

SERVICE BLUEPRINT
Nar: Innsiktsfasen
Antall: 2, for ndveerende og fremtidig tjeneste

Basert pa: Innsikt fra MgllerGruppen og verktsedbesgkene, samt intervjuer
Hvorfor

Ved a beskrive og detaljere alle elementene som en tjeneste bestar av, hjelper Service Blueprintet
til & identifisere de mest kritiske omradene, samt belyse omrader med overlapp eller dobbeltpro-
sesser (Strickdorn et al., 2014). | vart prosjekt har utformingen av blueprintet hjulpet til & skape en
felles forstaelse av verkstedprosessen som helhet, og fungert som et nyttig referanseverktay til
videre analysearbeid, som for eksempel utformingen av kundereisen.

Hvordan

Vi utformet vart Service Blueprint med utgangspunkt i B. Schauers eksempel (Strickdorn et

al., 2014)). Basert pa funnene fra verkstedsbesgkene tar blueprintet vart for seg et typisk
verkstedsbesgk fra start til slutt der brukerhandlinger, frontstage - og backstage interaksjoner

er indentifisert, samt ulike stgttefunksjoner og fysiske bevis som brukeren mottar underveis.
Arbeidet med blueprintet var en prosess som startet fra og med fgrste verkstedsbesgk, der

forste utkast ble laget pa en papplate med post-its. | innsiktsfasen ble det kontinuerlig oppdatert
ettersom nye funn dukket opp. Vi utformet bade et blueprint for tjenesten slik den er i dag og et for
hvordan tjenesten kan bli dersom konseptet vart blir implementert (se vedlegg 17 og 18).

Kritikk
A lage et komplett service Blueprint med alle tenkelige scenarier, er en tidkrevende prosess, og

Blueprintet som er presentert her er dermed en forenkling av prosessen. Dette kan bety at noe
viktig kan ha blitt utelatt, fordi det ikke er en komplett oversikt.

KARTLEGGING AV TJENESTEN

Nar: Tidlig innsiktsfase

Antall: 1 oversiktskart og flere fokuserte omradekart

Basert pa: Innsikt fra mgter med MgllerGruppen og verkstedbesgkene

Hvorfor

MgllerGruppen er en kompleks organisasjon som det var vanskelig & fa oversikt over. Vi brukte
derfor tid pa & systematisere den informasjonen vi samlet tidlig i innsiktsfasen. Ved a kartlegge
informasjonen om verkstedtjenesten, og relasjonenene mellom MgllerGruppen, verkstedene,
forhandlerene og kundene, ble det enklere & holde oversikt i videre arbeid.

Hvordan

Kartleggingen av tjenesten startet som Giga Mapping der vi satt opp all informasjonen vi hadde
samlet tidlig i prosjektet i relasjon til hverandre. Hver gang vi gjorde nye funn tilknyttet MgllerGrup-
pen, Volkswagen, verkstedene, konkurentene og kunder, sgrget vi far & fgre det opp og sette det

i sammenheng med andre funn. Vi sa etterhvert at det ikke var ngdvendig & ga altfor mye i detalj
pa denne kartleggingen, da andre analysemetoder, som Service Blueprint ga oss mye ngdvendig
innsikt for prosjektet. Av den grunn ser vi ikke pa denne kartleggingen som et Giga Map, men mer
som en generell oversikt over funnene fra tidlig innsiktsfase (se vedlegg 13).

Kritikk
Ettersom vi ikke holdt oss til Giga Mapping, fikk vi ikke fortsatt a kartlegge all informasjonen vi
tilegnet oss videre i prosessen gjennom akkurat dette kartleggingsverkigyet.
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BEHAVIOURAL MAPPING
Nar: Under verkstedbesgkene
Av hvem: Ansatte pa verkstedet

Basert pa: Observasjoner pa verkstedene
Hvorfor

Verkstedprosessen kan vaere kompleks og vanskelig a skulle sette seg inn i. Behavioral Mapping
visualiserer arbeidsstasjoner, og viser interaksjonene mellom ansatte, kunder, objekter og arbeids-
stasjonene pa en oversiktlig mate. Pa denne maten var det mulig a vise relasjonene mellom
oppgavene de ansatte pa verkstedet utfgrer til daglig.

Hvordan

| rapporten benyttes en sakalt plassbasert kartlegging i kombinasjon med individplassert kartleg-
ging, som tar utgangspunkt i de ansattes bevegelser og handlinger pa verkstedet. Det er fokusert
spesielt pa kundemottakers, bookingansvarligs og mekanikers handlinger. Ettersom det var
onskelig & fokusere pa roller og rutiner pa verkstedet, er kundene er statiske i denne kartleggingen.

Kritikk

Hvert enkelt verksted vil ha ha stort sett de samme rollene og rutinene, men ofte forskjellige
planlgsninger. Kartleggingen er dermed grovt basert pa planlgsningen til et av verkstedene vi
besgkte, og rollene vi ellers identifiserte pa alle verkstedbesgkene. Dette er altsa ikke ngyaktige

observasjoner fra et verksted, men en omtrentlig oversikt over hvordan handlinger foregar pa de
forskjellige verkstedene.

SCENARIO

Antall: 2, for ndveerende og fremtidig tjeneste

Basert pa: Innsikt fra MgllerGruppen og verktsedbesgkene, samt intervjuer

Hvorfor

For a kunne beskrive verkstedprosessen fra bade kundens og verkstedets perspektiv, pa en mate
som var lett & sette seg inn i for interessenter, lagde vi to scenarier. Disse fungerte som nyttige
verktgy for & beskrive verkstedprosessen, bade som den er i dag, og hvordan den kunne veere
dersom den digitale arbeidsordren ble tatt i bruk.

Hvordan

Med utgangspunkt i Service Blueprintet utformet vi et narrativ som tok for seg en kundes verksted-
prosess i fra timebestilling til bilen er ferdig. Dette ble fremstilt i som en tegneserie, der utvalgte
elementer fra Blueprintet var inkludert. Pa den maten gnsket vi 8 kommunisere bade verktsedkun-
dens opplevelser, men ogsa handlingene til de ansatte pa verkstedet. Det fgrste scenariet tok for
seg dagens situasjon og handlet om en tilfeldig verkstedkunde. Det siste scenariet tok utgangs-
punkt i kundetypen Mona og hvordan hennes versktedprosess kunne blitt dersom hun benyttet
seg av Mitt Bilhold og den digitale arbeidsordren.

Kritikk av metoden

Scenariet som beskriver dagens situasjon er en generalisering og tar for seg de rutinene og
oppgavene vi har identifisert som mest vanlige i verkstedprosessen i Igpet av innsiktsarbeidet
med denne oppgaven. Det kan derfor vaere steg som ikke stemmer overens med andre rutiner pa
verkstedet.
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Vedlegg 6: Analysemetoder - kundene

AFFINITY DIAGRAMMING
Nar: Etter alle intervjuer var gjennomfart
Form: Workshop

Basert pa: kundeinnsikt
Hvorfor

Observasjonene og intervjuene ga oss mye innsikt som matte systematiseres og konretiseres til
mer handfaste funn, slik at vi kunne identifisere behov, problemomrader og mulighetsrom. Denne
prosessen hjalp oss med & identifisere hva som var viktig for forskjellige verkstedkunder, og la
grunnlaget for de tre kundetypene som ble presentert i kapittel 3.

Hvordan

Gjennom en workshop, inspirert av Affinity Diagramming (Martin, Hanington, 2012), ble utsagnene
fra bade de kontekstuelle intervjuene og dybdeintervjuene kategorisert. Disse kategoriene var
blant annet behoy, irritasjonsmomentergrad av bilinteresse og grad av bilkyndigighet. Videre
lagde vi seks kundekategorier som for eksempel “de som gnsker detaljert info” eller “de som er
mest opptatt av god service”. Kundenes forhold til digitale tjenester og bilhold ble var ogsa egne
kategorier.

Kritikk

Vi benyttet metoden slik vi sa det hensiktsmessig for var oppgave, og fulgte ikke en “oppskrift” pa
metoden slavisk.

PERSONAS
Nar: Analyse av innsikt
Antall: 3 kundetyper

Basert pa: kundeinnsikt, Affinity Diagramming
Hvorfor

Personas kan hjelpe med a belyse behovene forskjellige kundegrupper har ved a fange fellestrekk
og ulikheter, gnsker og irritasjonsmomenter (Stickdorn/Schneider, 2013). Vi utformet derfor tre
stykker, presentert som kundetyper, for & gjgre det enklere for oss a fokusere konseptutviklingsar-
beidet rundt funnene fra innsiktsfasen. Kundetypene, var ogsa nyttige nar vi skulle kommunisere
innsikten til MgllerGruppen og Netcompany.

Hvordan

De seks kundekategoriene fra Affinity Diagram-workshopen, ble videre konkretisert til de tre
kundetypene som ble presentert i kapittel 3. Disse ble deretter benyttet i kundereiser for &
illustrere de ulike opplevelsene man kan ha gjennom verkstedprosessen.

Kritikk

Nar man konstruerer arketyper, kan det fort bikke over til a bli stereotypisk, og man ma derfor
finne en balanse. Persona kan ogsa fort bli for generaliserende og har fatt kritikk for 8 vaere
utdatert. Tidligere var det vanlig & benytte Persona ettersom at kunder ikke alltid var tilgjengelig til
a teste og diskutere konsept. | dag er brukere som oftest lett tilgjengelig, og flere stiller spgrsmal
om hvorfor man skal benytte fiktive brukere nar man kan fa direkte kontakt med reelle brukere
(Userfocus, 2017). Til tross for dette valgte vi & benytte kundetypene, da de var et nyttig verktgy
for & konkretisere og kommunisere kundeinnsikten vi hadde samlet inn. Kundetypene ogsa
verdifulle i konseptutviklingen, da de hjalp oss til 8 se konseptene fra ulike vinklinger og alltid ha
verkstedkundene i fokus.

196



APPENDIKS

EMPATIKART
Nar: Innsiktsfasen
Antall: 3, et for hver kundetype

Basert pa: Kundeinnsikt, Affinity Diagramming, Personas
Hvorfor

Vi gnsket & bedre forsta hvorfor kundene tar de valgene de gjgr og hva som pavirker demi
verkstedprosessen.
Hvordan

Empatikartene ble laget med utgangspunkt i en firedelt mal, som tar for seg hva en person

kan tenke, fgle, si og gjgre i en situasjon. | utformingen av empatikartene tok vi utgangspunkt i
folgende situasjoner: Nar man oppdager at bilen ma pa verksted, reise til verkstedet, mgtet med
kundemottaker, beskjed om tilleggsarbeid, henting av bil, og tiden etter verkstedbesgket. Utsagn-
ene vi benyttet ble trukket ut fra intervjuene.

Kritikk

Flere av intervjuene ble gjennomfgrt i etterkant av intervjuobjektenes verkstedsbesgk, og for noen
var det over et ar siden sist de hadde hatt bilen pa verksted. Det er dermed ikke sikkert at de som
ble intervjuet husket akkurat hva som ble sagt, tenkt og gjort. Likevel er det sannsynlig & anta at

falelsen og minnet de satt igjen med etter verkstedoppholdet gjenspeilet opplevelsene de hadde
hatt.

KUNDEREISE

Nar: Analyse av innsikt, konseptutvikling

Antall: 6, en for hver kundetype - bade dagens situasjon og med vart konsept
Basert pa: Service Blueprint, Affinity Diagramming, Personas, Empathy Maps

Hvorfor

For a kunne sette oss enda mer inn i hvordan det oppleves & veere verkstedkunde, utformet vi

en kundereise som beskriver kundetypenes steg, tanker, fglelser og sinnsstemning, gjennom
verkstedprosessen. Dette viste seg 8 vaere en effektiv metode for & kunne identifisere hva som
er bra med tjenesten fra et kundeperspektiv, og hvor kunden av forskjellige arsaker opplever noe
negativt.

Hvordan

For a skape kundereisen kombinerte vi kontaktpunktene og hovedstrukturen fra Service Blueprin-
tet med observasjoner fra verkstedbesgkene, utsagn fra intervjuene og empatikartene. Vi valgte
a lage en kundereise for hver enkelt av kundetypene for & vise de ulike opplevelsene disse kan

ha. Alle kundereisene ble ogsa kombinert til én felles kundereise, for & kunne identifisere omrader
med potensiale. | forbindelse med konseptutviklingen hentet vi frem kundereisene og lagde nye
som inkluderte det endelige konseptet.

Kritikk
Kundereisene bygger hovedsakelig pa innsikten vi hadde samlet inn, men der vi ikke hadde

tilstrekkelig innsikt gjorde vi antakelser om hvordan dette ville oppleves, eller hva en kunde kunne
tenke og fgle i en slik situasjon.
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Vedlegg 7: Intervjuguider

MEKANIKERE

Samtalene med mekanikerne varierte fra verkstedbesgk til verkstedbesgk ettersom det
dukket opp nye ting vi lurte pa. Under er et eksempel pa spgrsmal vi stilte pa det tredje
verkstedet vi bespkte.

Hva bruker du Mekanikerapplikasjonen mest til?
Pleier du & ta bilder med nettbrettet?

Har du noen kontakt med kundene av verkstedet?
Hva liker du best med mekanikerapplikasjonen?

Hva savner du?

ANDRE ANSATTE PA VERKSTEDET
(kundemottakere, serviceledere, bookigansvarlig osv)

Vi satte opp en rekke generelle spgrsmal til de ulike rollene pa verkstedet avhengig av hva
vi lurte pa. Det fglgende er et eksempel pa spgrsmalene vi stilte en kundemottaker.

Hva slags tjenester tilbyr dere her?

Hva er dine arbeidsoppgaver?

Kan du beskrive en typisk prosess som kundene deres forholder seg til?

Er det noe spesielt dere far tilbakemeldinger fra kundene om? Hva lurer de som
regel pa?

Hvordan er informasjonsflyten hos dere? (digital? muntlig?)

VENTEKUNDER

Hei! Vi er masterstudenter fra NTNU og vi jobber med en oppgave der vi skal se pa hvordan dere
som kunder av Mgller Bil opplever & ha bilen inne pé verksted. Vi lurte derfor pd om du har mulig-
het til & hjelpe oss med oppgaven var ved & svare pa et par spa@rsmal? Vi har ikke erfaring med
verkstedsbesgk selv, sa vi er interessert i a vite hvordan ting oppleves, hvordan rutinene er osv. Det
fullt lov & si bade ting som er bra og ting som er mindre bra, vi er bare opptatt av 8 samle innsikt slik
at vi kan gjgre ting enda bedre. Alt du sier vil vaere konfidensielt og bli anonymisert.

Hva er det du sitter og venter pa?/Hva skal gjgres med bilen din?
- Hvordan oppdaget du det?

Vil du si at du er bilinteressert? Kan du mye om bil?

Hva slags bil har du? Gammel/ny?
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Hvorfor har du valgt dette verkstedet?
- Er du fast kunde eller er dette fgrste gang du er her?
- Er det viktig for deg at det er merkeverksted?
- Pris? Er de tydelige pa hvor mye det vil koste?
Hvordan bestilte du time?
- Fikk du bekreftelse? Hvordan?
- Fikk du pdminnelse? Hvordan?
Hva skjedde da du kom og leverte bilen?
Hva synes du om a sitte her og vente?
- Er det noe du savner?
- Noe du skulle gnske var annerledes?
Fgler du at du far nok informasjon om hva som foregar nar bilen er inne pa verksted?
Hvis det er én ting du skulle endret pa i rutinene slik de er i dag, hva skulle det vaert?
Hva ville du helst beholdt/hva er du mest forngyd med?
Har du Mitt Bilhold? Eller noe lignende? Andre apper til bilen?
Evt: alder, yrke osv

Det var alle spgrsmalene vi hadde. Er det noe du har lyst til a legge til?

Tusen takk for at du tok deg tid til & svare pa spgrsmalene vare! Det er til stor hjelp for
oppgaven var!

DYBDEINTERVJUER

Alle intervjuene vi gjennomfgrte med kunder om deres forhold til verksteder var semistruk-
turerte. Fglgende mal ble benyttet som et utgangspunkt.

Dato:
Tid:
Sted?

Takk for at du ville komme. Fgr vi begynner intervjuet, vil vi opplyse om at alt som blir sagt
her vil veere konfidensielt, og funnene vi benytter fra intervjuet vil vaere annonymisert.

Om personen:

Navn
Alder
* Yrke
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Bilinteresse:

Kan du mye om bil?
Er du bilinteressert?

Bilhold:

Har du bil? Hvilken type?
- Eier du bilen?
- Nar ble den kjgpt?

Verksted:

Bruker du merkeverksted?
- Hvorfor?/Hvorfor ikke?

Nar hadde du bilen sist pa verksted?
- Hva slags tjenester brukte du?
- Kan du beskrive hvordan det fungerte?
- Hvordan booket du time?
- Fikk du bekreftelse pa timen?
Hva skjedde da du kom til verkstedet?
- Ngkkelinnkast?

- Mgtte en person?

Valgte du a vente pa stedet?
- Hvorfor (ikke)?

Fikk du tilbud om alternativ transport?

Fikk du noe informasjon mens bilen var inne?

Var det noe du lurte pa som du ikke fikk informasjon om?

Hva ville veert interessant/nyttig & vite?

Hvis det er én ting du skulle endret pa i rutinene slik de er i dag, hva skulle det vaert?

Hva ville du helst beholdt?

Digitale tjenester:

Har du Mitt Bilhold? Eller noe lignende? Andre apper til bilen?
- Hvorfor/hvorfor ikke?

Lagt til 22/2/17:

Kan du beskrive fglelsen av & oppdage at bilen ma pa verksted?

Hva er viktigst for deg ved valg av verksted?

Tusen takk for at du tok deg tid til 4 delta! Har du noen andre tanker du vil dele med oss?
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Vedlegg 8: Testoppsett - iterasjon 1

Hva: Brukbarhetstest av tIf vs papirprototype

Nar: 20/3/17 og 21/3/17

Hvor: prosjektrom, Institutt for Design, NTNU, Campus Glgshaugen

Utstyr: kamera, papirprototype, telefon m/lydopptaker, vurderingsskjema, post-it lapper, penn

Antall testpersoner: 6

Introduksjon

Farst ma vi bare informere om at det som sies her vil vaere konfidensielt, og vi anonymisere de
funnene vi far. Videre lurer vi pd om det er det greit at vi filmer/tar lydopptak og tar bilder?.

Dette vil brukes internt for & analysere resultater, og vil bli slettet nar vi er ferdig. Eventuelt hvis

det er greit for deg, gnsker vi noen bilder til bruk i rapport og presentasjoner, men kun hvis du gir
samtykke. Dette er ikke en test av deg, men av konseptet vart, og vi @nsker tilbakemeldinger bade pa
det du synes er bra, og det du ikke liker sa godt.

[For testen starter, gir vi en av vare mobiler til deltakeren.]

Hvis telefonen ringer, gnsker vi at du svarer, og farer en samtale slik du normalt ville gjort.

INTRODUKSJONSSP@RSMAL

Har du eller har du tidligere hatt bil?
- Hvilken type?
+  Har du hatt bil pa verksted?
- Hvilket verksted?
- Har du veert pa et Mgller-verksted fgr?
- Hva synes du om det & ha bilen pa verksted?
Synes du selv at du kan mye om bil? Og er du spesielt bilinteressert?

Del 1 - telefonsamtale:

SCENARIE (se bildene til pa neste side):

1. Bilen din, en Volkswagen Golf 2014 modell, har kjgrt 57 000 km og det er pa tide med Service.

2. Duringer inn til ditt lokale Mgller-verksted og bestiller time, og snakker med denne damen.

Dere avtaler en pris til 5000 kr for servicen, og du far time uken etter.

Dagen fgr timen, mottar du denne SMS-en fra verkstedet.

Dagen etter kjgrer du til verkstedet...

...parkerer bilen...

...0og mgter denne karen. Han gar igijennom det som skal gjgres med bilen, du signerer noen

papirer og dere avtaler tidspunkt for henting.

7. Du reiser fra verkstedet med buss og ankommer jobb/skole litt senere enn vanlig... S& gar det
noen timer

ook w

[telefonen ringer]
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i - : Kundemottak
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(Bildene somble presentert
sammen med scenariet)
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TELEFONSAMTALE:

Hei, jeg ringer fra Mgller Bil Trondheim. Du mgtte meg da du leverte bilen i morges. Jeg ringer fordi
mekanikerne vare na har gatt over bilen din, og har oppdaget noen tilleggstjenester som vi anbefaler
at utfgres mens bilen er inne hos oss.

[Respons fra person]

Det dreier seg om to ting. Vi har oppdaget over 20% rust pd bremseskivene, og anbefales at dette
byttes ut. Bilen vil ikke bli godkjent ved neste EU-kontroll, ettersom tillatte maksgrense er 25%.
Denne utbedringen vil komme péa ca 8000 kr. [Motta eventuell respons, far samtalen fortsetter] |
tillegg ser vi at viskerbladene foran pa pa bilen trenger & byttes ut, sa vi lurte pa om vi skulle gjgre
det for deg? Dette vil koste 250 kr ekstra. Vil du at vi skal gjgre dette? (Hgres dette interessant ut?)

[Person samtykker eller ikke]

Sa da blir den nye totalsummen, kr 13 000 (evt 13 250) totalt, og bilen vil vaere ferdig ca 16:30, sa en
time senere enn opprinnelig planlagt. (Noen spgrsmal?)
Da sees vi senere, ha en fin dag sa lenge!

SPORSMAL TIL SAMTALEN:
[Gjenfortell det du ble fortalt pa telefonen.]
Hvordan opplevdes dette?
Var det noe du syntes var spesielt bra eller darlig?
Hva synes du om informasjonen du fikk og maten den ble framstilt?
Hva synes du om a ta stilling til disse ekstratjenestene (pa denne maten)?
Skalaer vi kan male det pa:

Del 2 - papirprototype:

Na vil vi gjerne teste et annet konsept, for & se hvordan dette fgles for deg. Se for deg akkurat
samme scenario som i stad, men at ndr du sitter pa jobb/skole etter & ha levert bilen om morgenen.
Sa mottar du dette varslet pa mobilen.

[Testen starter, tar opp lyd og noterer kommentarer underveis]

SPQRSMAL TIL ETTER TESTEN:
Hvordan tror du det vil oppleves nar du henter bilen?
Vil det veere forskjellig fra nar du fikk telefon eller ikke?
Kan du si noe som var bade positivt og negativt om begge konseptene?
- Hva foretrekker du?
Kan du se for deg en mate informasjonen om tilleggsarbeidet kunne blitt gitt bedre?
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Vedlegg 9: Testoppsett - iterasjon 2

Hva: Brukbarhetstest av versjon 2 av den digitale arbeidsordren

Nar: 27/4/17 (pilot) og 28/4/17

Hvor: Institutt for Design, NTNU, Campus Glgshaugen

Utstyr: kamera, klikkbar prototype pa en smarttelefon, telefon m/lydopptaker, SUS-skjema, penn

Antall testpersoner: 8

Introduksjon

Vi skriver en masteroppgave som handler om det & ha bilen pa verksted. | den forbindelse har vi
laget en prototype av et konsept som vi har lyst til a teste ut. Vi tester konseptet, ikke deg. Det er fint
om du tenker hgyt. Vi setter pris pa bade ris og ros, Bare si fra dersom du har noen spgrsmal. Er det
greit om vi tar bilder/tar opp lyd? Alt du sier vil vaere konfidensielt og vi vil anonymisere resultatene
fra denne testen.

INTRODUKSJONSSP@RSMAL

Har du fgrerkort?
Har du bil?/Tilgang pa bil?
+  Har du noen gang hatt bil pa verksted?
- Hva slags verksted? Merkeverksted?
- Hva synes du om det & bilen pa verksted?
Kan du mye om bil? Ser du pa deg selv som bilinteressert?

Test av versjon 2:

SCENARIE (se bildene til hgyre):

1. Bilen din, en Volkswagen Touran 2014 modell, har kjgrt 57 000 km og det er pa tide med
Service.

2. Dugarinn pa enn nettside kalt Online Booking, der bestiller du Service til 5000 kr, samt
hjulskift til 350 kr, siden det er pa tide & skifte til sommerdekk

3. Dagen fgr timen, mottar du denne SMS-en fra verkstedet.

4. Dagen etter kjgrer du til verkstedet, parkerer bilen...

5. ...og mgter denne karen. Han gar igjennom det som skal gjgres med bilen, du signerer noen
papirer og dere avtaler tidspunkt for henting.

6. Dureiser fra verkstedet med buss og ankommer jobb/skole litt senere enn vanlig.

7. Senere pa dagen dukker det opp en melding pa mobilen din.

[Legger frem mobilen med den klikkbare prototypen. Tar opp lyd og observerer og noterer mens de
bruker den]
Velger de godta?
- Be dem utsette
Velger de utsett?
- Be dem godta

OPPFOLGINGSSP@RSMAL:
Ser de tidsfristen?
Er det nok informasjon pa oppdragsbeskrivelsen til at de fgler de kan ta et valg?
- Hva mangler evt?
Resonnerer folk rundt at det er ulik prioritet pa oppdragene?

[Be dem fylle ut SUS-skjema]
Takk for at du ville hjelpe oss!
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Vedlegg 10

: Deltakeroversikt

Yrke (Alder)
C>7’ Bil (Alder p3 bil)
Bilinteressert?

DYBDEINTERVJUER

+O +O +O

Designtudent (25)
Peugot (Gammel)
Liten interesse

@konom (53)
Volkswagen Golf (Ny)
Liten interesse

Byggstudent (25)
Volkswagen Golf (Middels)
Liten interesse

KONTEKSTUELLE INTERVJUER

O Q

55+
Audi (Ny)
Middels interessert

50+
Volkswagen (Ny
Middels interessert

BRUKBARHETSTEST - ITERASJON 1

O -0 Q

Designstudent (30)
Peugeot 307 (Gammel)
Veldig interessert

Z Mekker en del

pa bilen selv

Designstudent (23)
Volkswagen Golf (Ny)
Liten interesse

Designstudent (28)
BMW (Middels)
Liten interesse

of
@
of
of

of

~——=__, Giftmed

mekaniker
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Professor (58)
Skoda (Ny)
Ganske interessert

Maskiningenigr (27)
Ford Kuga (Middels)
Middels interessert

Industridesigner (29)
Opel (Gammel)
Veldig interessert

Mekker en del
pa bilen selv

60+
Audi (Ny)
Middels interessert

Mannen og sgnnen
er mekaniker

Byggstudent (23)
Mazda 323 (Gammel)
Ganske interessert

Designstudent (23)
Har ikke bil
Liten interesse

Byggstudent (25)
Volkswagen Golf
Middels interessert



BRUKBARHETSTEST - ITERASJON 2

Desigstudent (24)
Har ikke bil
Middels interessert

Designstudent (25)
Har ikke bil
Liten interesse

Designstudent (26)
Audi A3 (Middels)
Veldig interessert

Designstudent (29)
Nissan Leaf (Ny)
Middels interessert

O Q +O +O

GERILJATEST - ITERASJON 3

Designstudent (29)
BMW
Liten interesse

| arbeid (ca 30)
Ford Fiesta (Gammel)
Ukjent

Q

Renholdsarbeider (ca 55)
Ukjent

Q 0 -0 Q

of
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Designstudent (24)
Audi (Middels)
Middels interessert

Byggstudent (25)
Toyota Yaris hybrid (Ny)
Liten interesse

Designstudent (25)
Volkswagen Golf (Middels)
Liten interesse

Byggstudent (24)
Mercedes (Gammel)
Middels interessert

Student (ca 25)
Har ikke bil
Lav

| arbeid ( ca 35)

Hyundai (Middels)

Ukjent ~—2 _ Hadde bilen pa
verksted mens han
testet prototypen

Liten interessei» Ukomfortabel med mobilteknologi,
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Vedlegg 11: SUS-skjema

Noen spgrsmal om systemet du har brukt.
Vennligst sett kryss i kun en rute pr. spgrsmal.

Sterkt
uenig

Sterkt
enig

1. Jeg kunne tenke meg a | |

bruke dette systemet ofte.

2. Jeg synes systemet var ungdvendig | |

komplisert.

3. Jeg synes systemet var lett & bruke. | |

4. Jeg tror jeg vil matte trenge hjelp

fra en person med teknisk kunnskap | |

for & kunne bruke dette systemet.

5. Jeg syntes at de forskjellige delene
av systemet hang godt sammen. | |

6. Jeg syntes det var for mye | |
inkonsistens i systemet. (Det

virket “ulogisk”) 1 2

7. Jeg vil anta at folk flest kan leere

seg dette systemet veldig raskt. | |

8. Jeg synes systemet var veldig
vanskelig a bruke | l

w

9. Jeg folte meg sikker da jeg
brukte systemet. | |

10. Jeg trenger & laere meg mye I I
far jeg kan komme i gang med &

bruke dette systemet pa egen hand. 1 2

SuUs
Norsk versjon ved Dag Svanzs
NTNU 2006
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Vedlegg 12: Rollene pa verkstedet

APPENDIKS

Under er en kort gjennomgang av de forskjellige rollene vi har identifisert pa verkstedet.

Bookingansvarlig, kundemottaker/serviceleder og mekaniker er rollene vi fokuserte pa i var

oppgave.

mism
|
Daglig leder

Daglig leder hos
forhandler.

Q

Sentralbord/resepsjon

Ansvarlig for mottak
og videreformidling av
henvendelser

I
T

Garantiansvarlig

Ansvarlig for garanti-
behandling hos/for
forhandler

Bookingansvarlig

Ansvarlig for a registrere,
planlegge og bekrefte
verkstedbestillinger

B

Servicesjef

Ansvarlig for planlegging
og drift av verkstedet

=

Bilutleie

Ansvarlig for leiebiler og
erstatningsbiler

©

Serviceleder

Ansvarlig for produksjon

i verkstedet; at oppdrag

forbedes og gjennomfg-
res til avtalt tid

(Blirofte 4
kombinert) ;

o

Kundemottaker

Ansvarlig for betjening av
verkstedets kunder
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Delesjef

Ansvarlig for
deleavdelingen

®

Delemedarbeider

Ansvarlig for a betjene
verkstedet/mekanikerne.

2

Fagtekniker

Ansvarlig for diagnose,
teknisk feilsgking/
problemlgsning.

,G

Mekaniker

Fagleert. Ansvarlig for
selvstendig utfgrelse av
oppdrag pa verkstedet
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Vedlegg 13: Kartlegging av tjenesten

Mo

Skoda
! VOIkswagen—> Bilmerker <VW
Audi
[T-lgsninger
Elsa PRO ODIS
- r— - Vognkort ——
Iy Stempel Servicehefte
I Dekkhotell —
I
I [
[ AR
! Alternativ transport —
I I A \
Lo
Selvstendig |
forhandler ' T
' ¥ = — | —l
llerGruppen X == . (XY
I = g m
. L == E Ngkkelskap
Meller Bil g
I Arbeidstavlen é /
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@ Serviceleder /
by A Kundemottaker _ -
I Fagtekniker |Printer ut arbeidsordre 4 X -7
I 1 Mekaniker Pie
Il
]
v [T
Mekanikernettbrett 7
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Bilutleie
Hertz

——— > Bussbillett

\ Gratis leiebil (garantisaker)

/ Booking

Skoda Go
—  Bilmerkeapper J Car-Net [ ]
Audi Connect Garantiansvarlig
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Forsikringsselskap

Bilbergings-
tienester

Telematikk

/. Sxadersti 7
\ Varsellamper

KEY DROP

[S]

AR
Bookingansvarlig (Kon ku renter?)

— Bensinstasjoner
Forhandler-
nettsider

— Bildelleverandarer

Mitt —— |kke merkeverksteder
Bilhold

Kundesenter -«
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Vedlegg 14: Empatikart

FOR
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Spar bej
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om anbefain, ger

g4

SPenning

Ubehag,
(B1 1S
quesend ! eanpje) WouuSd:

o
N}
w

ETTER
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Vedlegg 15: Frederics og Geirs nye kundereiser

X
W&
‘(\0
R
R
06 A
X \O\
N e
& &
) )
N <
<® N:
—(7) (2
€€ Ani service €€ Kjekt & slippe €€ il pet € Haper det ikke €€ Jaja, men nar vil
igjen... harjeg  telefonkg hadde jeg er mange for bilen veere ferdig?
tid til dette? glemt! meg i ko

7 =
==

Oppdager at Bestiller time
det er tid for i Mitt Bilhold om timen
service dagen for

Far paminnelse  Kjorer bilen til verkstedet ~ Mgter

i S

Signerer og Reiser fra
kundemottaker leverer ngkler verkstedet

€€ Hvor kan jeg fa god nok
kvalitet til den prisen jeg
har sett for meg?

(13 Dette er nok litt for
vanskelig til at jeg
klarer & fikse det selv.
Jeg far nok ta en tur
pé verksted istedet.

*IIIIII

Oppdager feil pa Kjgrer rundt og forhgrer seg
bilen som han ikke pa ulike verksteder
kan reparere selv.

1 Virker som om de har

peiling her.
f 1 2 lg,
' @ ()
( RN RRNREN
Diskuterer det Signerer og Reiser fra
som skal gjgres leverer ngkler verkstedet

med de ansatte.
Far time pa stedet.

/S T~
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€€ skal vise.. €€ s3 lenge stempel €€ pe er veldig €€ Deilig 4 vaere

Svarfrist kl 14, og garanti er i flinke og ferdig med det!

ja, da kan jeg se boks er sikkert hyggelige her!

pa det etter alt OK.

mgtet

e o
I.m.u W i i
InnEnnn
Snakk d

Mottar varsel Reiser tilbake kﬂﬁdefnrénniker Betaler og Mottar ngkler Legger service- Ser pé faktura i
om tilleggsar- til verkstedet og signerer mottar og service- heftet i bilen og Mitt Bilhold
beid. Takker ja til papirer kvitteringer hefte kigrer hjem
alt gjennom Mitt
Bilhold

111 Jeg skal ikke 1 Kjekt & vite hvorfor de har (13 Hva av det som
betale for noe gjort som de har gjort, men gjenstér kan jeg
jeg kan gjare skulle gjerne hatt mer gjore selv?
selv. detaljer...
inn
| Mitt Bilhold dukker Reiser tilbake ~ Gar gijennom  Betaler og Mottar ngkler Kjgrer hjem Ser péa verksted-
det opp et varsel om til verkstedet  arbeidetsom er mottar historikk og
at oljen bgr skiftes, gjort med kvitteringer faktura i Mitt
han takker nei til kundemottaker Bilhold

dette i appen.

" V\/ —
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Vedlegg 16: Service Blueprint - dagens situasjon

%

-

.

FYSISKE BEVIS .
Varsellampe, feil pa
bilen, inkalling til Bookingbekreftelse SMS-péminnelse
service
Far innkalling
til service
Booker time
a nett
Tolker varsel- pane Kjgrer bilen
KUNDEHANDLINGER lampe i bil til verksted

Ringer for a

Oppdager feil booke time
pa bilen

- Interaksjonslinje

. Sender Arrangerer

“FRONTSTAGE”
INTERAKSJONER

- Synlighetsline = — — — A FF— | - — — — — — — _— _— _ _ _ _ ] — —

Gjennomgar Tildeler jobb
bestillingen til mekaniker

Forbereder
oppdrag

“BACKSTAGE”
INTERAKSJONER

Delelager

- Interninteraksjonsline — — — — — — — — o — — — — — — — — — — —|— — — —

Leverander

av deler Alternativ

STOTTEFUNKSJONER transport

(Hertz)
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Bussbillett/leiebil
Levere ngkler Arbeidsordre ussklaf?e//tzle i

Venter pa verkstedet

Mgter kunde- Signerer Reiser med

mottaker dokumenter alt. transport
+

Leverer nokkel
(key drop)

Drar pa jobb

Avtaler henting og
kommunkasjon

Skriver ut
arbeidsordre

Legge signert \ Legge ngkler
ordre i hylle i skap

Tavle/hyller Nokkelskap

Henter arbeids- Henter sete- o . Prgvekijgrer og inn pa *\
ordre og ngkler Leser oppdrag mattetrekk b I,’ arbeidsplass /’

FORKLARING AV FARGEKODING

. Kunden med Mitt Bilhold/Digital Arbeidsordre . Digitale verktgy

. Kunden . Stottefunksjoner

. Bookingansvarlig I:l Roller vi ikke har utledet
B Kundemottaker/serviceleder i} Handlinger som kan skje
. Mekaniker & & & Data sendes via Mitt Bilhold
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gjennomgang

Mekaniker-
applikasjonen

Telefonsamtale

Venter pa verkstedet

Blir oppringt om Godtar

tilleggsarbeid tilleggsarbeid

Spgr om verk-
stedoppholdet

Svarer pa spgrsmal
fra kunde

4

Reiser tilbake til
verkstedet

Kontakter kunde Gir klarsignal
eggsarbeid til mekaniker

om till

Oppdager tilleggsarbeid Utfgrer
og varsler om dette tilleggsarbeid
Utfgrer reparasjoner/service
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Arbeidsordre Dokumenter/ Ngkler
kvittering

Signerer nye
dokumenter

Moter Betaler Mottar ngkler og Kjgrer bilen
kundemottaker faktura hjem

Signerer
dokumenter

Tar imot Gjennomgar ordre . Overleverer
kunden med kunden e el ngkler og faktura

Skriver ut faktura

Forbereder Skriver ut ny
utlevering arbeidsordre
Stempler ut Legger tilbake ngkler Nokkelskap
gjennomgang og arbeidsordre |
4
Mekaniker-
B e Tavle/hyller Mverk
FORKLARING AV FARGEKODING
. Kunden med Mitt Bilhold/Digital Arbeidsordre . Digitale verktgy
. Kunden . Stottefunksjoner
. Bookingansvarlig I:l Roller vi ikke har utledet
. Kundemottaker/serviceleder Handlinger som kan skje
. Mekaniker & & & Data sendes via Mitt Bilhold
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Vedlegg 17: Service Blueprint - Fremtidig bruk

FYSISKE BEVIS

Oppdager at det er Bestiller time Studerer
QUL ELDIRLEl S b3 tide med service / i Mitt Bilhold arbeidsordren

g

Varsellampe, feil pa l

bilen, inkalling til
service

Bookingbekreftelse Timepéminnelse

1 |

Kjgrer bilen
til verksted

|nteraksj°ns|inje - 4 Mitt B"hold A NS NN — — — — — — — - = -

“FRONTSTAGE”
INTERAKSJONER

Synlighetslinje = —

“BACKSTAGE”
INTERAKSJONER

Intern interaksjonslinje

STOTTEFUNKSJONER

Gjennomgar Forbe

bestillingen

Tildeler jobb
til mekaniker

Delelager

oppdrag

Ser over Arrangerer
bestilling transport

reder

Leverander
av deler

Alternativ

transport
(Hertz)
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Levere ngkler Arbeidsordre Bussbillett/leiebil

Mgter kunde- Signerer Reiser fra
mottaker dokumenter verkstedet

Avtaler henting og

Gjennomgar
kommunkasjon

Ta imot
ordre m/kunde

kunden

Prgvekjgrer og inn pa

Legge nokler
i skap

arbeidsplass

Nokkelskap Mekaniker-
applikasjonen

-

S et T T T T AN
TPronporompl « Provekjgrer og inn pa
Henter ngkler Leser oppdrag it 9 /» arbeidsplass /)

FORKLARING AV FARGEKODING

. Kunden med Mitt Bilhold/Digital Arbeidsordre . Digitale verktgy

. Kunden

. Bookingansvarlig

. Stettefunksjoner
D Roller vi ikke har utledet
Handlinger som kan skje

. Kundemottaker/serviceleder

. Mekaniker & & & Data sendes via Mitt Bilhold
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Telefonsamtale Varsel om
tilleggsarbeid

Mottar varsel om Blir oppringt om
tilleggsarbeid tilleggsarbeid

o —4 Mitt Bilhold

Bekreftelse pa
valgte tjenester

Leser om
tilleggsarbeid

Velger tjenester

— SN NN — — — — — — —

*\_Ringer kunden *«

/ (hvis avtalt) .
7’ 4

Mekaniker-

applikasjonen

Mottar varsel og ser over Planlegger tileggsarbeid og
dokumentasjon fra mekaniker sender ut varsel til kunde

l 1
Stempler inn o .

|

og varsler om dette

Oppdager tilleggsarbeid Utfgrer opprinnelig \ Utfgrer
arbeid tilleggsarbeid
t
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Mgter
kundemottaker

Reiser tilbake til
verkstedet

Sluttkontroll og
provekjgring

Stempler ut
gjennomgang

Mekaniker-
applikasjonen

Forbereder
utlevering

hg%g;r tilbake Ngkkelskap

Dokumenter/
kvittering

Mottar ngkler

v

Mverk

FORKLARING AV FARGEKODING

. Kunden med Mitt Bilhold/Digital Arbeidsordre
. Kunden

. Bookingansvarlig

. Kundemottaker/serviceleder

. Mekaniker
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Nokler Verkstedhistorikk

Kjgrer bilen
]

. Digitale verktgy

. Stgttefunksjoner
I:l Roller vi ikke har utledet
Handlinger som kan skje

& & & Data sendes via Mitt Bilhold
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Kartlegging av konkurrenter
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Vedlegg 20: Skisser
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Iterasjon 2: Klikkbar prototype

oversibh

/\ww G X@;A’

‘”ﬁwﬁ o lsfilt

Vokeiagen Tou owzsss 0. X
Maller Bil Oslo Vest e «éf‘g"};
Fredag 28. april PP
09.00
AVIALTE TENESTER
Service 5000,00 kr
60000 km service
(]
Verkstes -
Hjulskift med service 350,00 kr
Hjulskift u/dekkhotell v
A ik e onasse
R —— Moller Bil Trondheim
Skift av br ki 8000,00 ki 28 2prl 2017
ift av bremseskiver ,00 kr
A orgires umidcbart 09.00
et X TR AVTALTE TUENESTER
" den/ deten )
m (i Service 5000kr
Verkstedtime E Fomm Intervallservice, 60 000 km
| —— cateec Wi
ek ejjees o o
= VolkewagenTouran DN12558 ek Hjulskift m/service EET N
Lt Moller Bil Oslo Vest [~ aseshwet 7 Skifte til sommerdek
28. april 2017
09.00 TOTAGUM  XKRK e ™
AVTALTE TUENESTER Oppsummering
Service S000kr g Hdokife 380
Intervallservice, 60 000 km Service, 60 000 km 5000,
73 Skift av olje og oljefilter 1100~
Hiulskift m/service  ssokr el g
| —— =X
Skifte il sommerdeik = I X Bilen kan hentes Avtalt totalpris
16.30 6450 kr
ANBEFALTE TJENESTER >
e o
Skift av bremseskiver 6699 kr etelpas o ettt
A or gjores snarest
d i owm <V
Godta V! wy bande el
Bilen kan hentes Totalpris
16.00 5350 kr
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"Hva hvis? Workshop”

Mellom iterasjon 2 og 3, stod vi litt fast
i utviklingen, og bestemte oss for &
sette av en dag til bredere utforskning
av konseptet. Dermed ble det holdt en
workshop, hvor vi sgkte inspirasjon fra
tjenester som tilbyr lik funksjonalitet
som Mitt Bilhold, Online Booking og
vart konsept, som SAS, Norwegian og
Booking.com. Workshopen hjalp oss
a se konseptet i nytt lys, og gjorde det
enklere for oss a ga videre.

Hva OM WITT BiuowD
VAR * NoRWEGIAN REISEASISTENT ?
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Iterasjon 3: Klikkbar prototype
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Verksted, Audi A3 =

AVTALEDETALJER
Hentng

Onsdag 15. mars 2017

K. 15.45 » .

(11) Mler il Trondheim 5350 kr

Arbeid pagar

JENESTER

Verksted, Audi A3 =
=] e 8 status

Henting Arbeid pagar
Fredag 19. mai 2017

kl. 15.30 & Avtalt pris
(11 Moller Bil Trondheim 5350 kr

ANBEFALTE TUENESTER

Mekaniker har oppdaget folgende tileggsarbeid som vi
anbefaler at utfores mens bilen er inne pé verkstedet.

B skift av bremseskiver 800000 k-

I\ sikkerhet

Lesmer
[ skifte viskeblader 45000 ke
Kanvente
Lesmer
Totalpris 13350,00 kr
Hentetid Kl. 16.00
Svarinnen Kkl. 14.00
Godta valgte tienester
BESTILLING
Service (30 000 km), hjulskiftm/...
Service (30 000 km) 500000 ke
Longlife intervallservice med.
Les mer
Hjulskift med service 35000 kr
Skifte til sommerdekk
Les mer
Totalpris 5350,00 kr

KONTAKT VERKSTEDET

R =

Ring verksted Send e-post

Mekaniker har oppdaget folgende tileggsarbeid som vi
anbefaler at utfores mens bilen er inne pé verkstedet.

B skift av bremseskiver 800000 kr
A sikkerhetsrisiko
Les mer
B steinsprut 600,00 kr
A sikkerhetsrisiko
Les mer
B skifte av viskerblader 45000 ke
Kan vente tl neste service
Les mer
B Mottorvask 242,00 ke
Kan vente tl neste service
Les mer
[ Rette ut bulk 450000 kr
X Kosmetisk
Les mer
[ Fjerneripe i lakken 5200,00 kr
X Kosmetisk
Les mer
BESTILLING
/ For sent  endr ~
Service (30 000 km) 5000,00 kr
Longlife intervallservice med
Hjulskift med service 350,00 kr
Skifte il sommerdekk
Totalpris 5350,00 kr
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Verksted, Audi A3

B Avtale & status
FvedagHWE; "r:ga\ 2017 Arbeld pagér
kl. 15.30 & Avtaltpris
(T1] Moller Bil Trondheim 5350 kr

ANBEFALTE TJENESTER

Mekaniker har oppdaget falgende tilleggsarbeid som vi
anbefaler at utfores mens bilen er inne pé verkstedet.

sSkift av bremseskiver 8000,00 kr
A sikkerhetsrisiko
Les mer

Skifte viskerblader 450,00 kr

Kan vente til neste service

Les mer
Totalpris 13800,00 kr
Hentetid kl. 16.00
Svar innen kl. 14.00

Godta valgte tjenester (2/2)

N



