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Abstrakt

Inom bilbranschen ar det hard konkurrens och féretag kampar konstant for att behalla sina
existerande kunder samt fa nya. Darfor ar det oerhort viktigt att kunden har en majligast bra
upplevelse nar hen gor affarer i foretaget. Darfor ar tidsbokningen en oerhort viktig del av den

lyckade processen for att det ar forsta intrycket till kunden av foretaget.

Uppgiften gick ut pa att forska i hur man kan forbattra tidsbokningen for Hedin Automotives enhet
i Hertonas Helsingfors. Syftet med arbetet var att identifiera problem inom tidsbokningen for
service primart fran personalens synvinkel och sedan hitta potentiella I6sningar till problemen for

att forbattra och effektivera hela serviceprocessen.

Arbetet har utforts genom att samla in information och problem av personalen med hjalp av enkat
vart den svarande fritt fick formulera sina svar. Utifran de insamlade svaren har skribenten
identifierat och analyserat de vanligaste och storsta problemen fér processen for tidsbokningen och

serviceprocessen.

| resultaten kommer det fram att det finns problem och forbattringsmajligheter inom flera olika
saker som online-tidsbokning, verksamhetsmodellen samt manskliga faktorerna. Det viktigaste for
foretaget ar anda att processen ar sa smidig som mojligt for kunden och en bra kundupplevelse, for

hen ar det viktigaste for foretaget. Allt annat maste anpassas efter det sa bra som majligt.
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Nyckelord: tidsbokning, kundservice, bilservice
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Tiivistelma

Autoala on erittdin kilpailullinen ja yritykset kamppailevat jatkuvasti sailyttadkseen nykyiset
asiakkaansa ja saadakseen uusia asiakkaita. Siksi on erittdin tarkeaa, ettad asiakkaalla on paras
mahdollinen kokemus, kun han asioi yrityksessa. Taméan vuoksi ajanvaraus on hyvin tarked osa
onnistunutta huoltoprosessia, koska se on ensimmainen vaikutelma yrityksesta.

Vastaaja on tutkinut, miten Hedin Automotiven Helsingin Herttoniemessa sijaitsevan toimipisteen
ajanvarausta voitaisiin parantaa. Tyon tarkoituksena oli kartoittaa ongelmia huollon
ajanvarausprosessista ensisijaisesti henkilokunnan ndkékulmasta ja sen jalkeen 16ytda ongelmiin
mahdollisia ratkaisuja, jotta koko huoltoprosessia voitaisiin parantaa ja virtaviivaistaa.

Kirjoittaja on toteuttanut tyon keraamalla henkilékunnalta tietoa ja ongelmia kyselylomakkeen
avulla, johon vastaajat saivat vapaasti muotoilla vastauksensa. Kerattyjen vastausten perusteella
kirjoittaja on tunnistanut ja analysoinut yleisimmat ja suurimmat ongelmat ajanvaraus- ja
palveluprosessissa.

Tulokset osoittavat, ettd ongelmia ja parannusmahdollisuuksia on useilla osa alueilla, kuten
verkkovarauksissa, toimintamallissa seka inhimillisissa tekijoissa. Tarkeinta yritykselle on, etta
prosessi on asiakkaalle mahdollisimman sujuva ja onnistunut asiakaskokemus. Taman takia
prosessin kehitys on asiakaslaht6inen.

Kieli: Ruotsi
Avainsanat: ajanvaraus, asiakaspalvelu, autohuolto
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1 Inledning

Konkurrensen inom bilbranschen ar valdigt tuff, bade for servicens samt forsaljningens del.
Darfor ar det oerhort viktigt att foretaget lyckas behalla den existerande kundbasen samt
fa in nya lojala kunder. Detta lyckas endast genom att kunden ar néjd med sjalva servicen i
helhet, samt med tjansterna som erbjuds och att erfarenheten varit lyckad. Detta leder till

att kunden kommer tillbaka och i basta fall sprider ett gott ord om féretaget.

Kundservicen och en smidig process ar nyckeln till n6jda kunder. Lika viktigt ar aven kvalitén
pa sjalva bilens service. For det mesta marker inte kunden skillnad pa bilen fore och efter
servicen, utan hen kommer ihag hur kundservicen och processen gatt till. Darfor ar smidig

och professionell service en oerhort viktig del av sjdlva serviceprocessen.

Sjalva serviceprocessen kan indelas i fyra olika grupper: tidsbokning, mottagningen av
bilen, sjalva bilservicen och returnering av bilen till kunden efter servicen. Markesservice
maste kunna erbjuda kunden nagot speciellt for att hen skall valja att anvanda dem o6ver
nagot annat alternativ. Vissa uppskattar att mekanikerna ar specifikt skolade for att serva
just ditt specifika bilmarke, andra uppskattar att de kanner att det ar en smidig process som
de kan lita pa. Detta skapas genom att konstant forbattra processen genom feedback av

kunder samt folja upp efterat om det varit problem under processen.

Bilforetag samlar konstant in feedback och evalueringar fran kunder, som de frivilligt kan
svara pa efter servicen. Kunden har ocksa majlighet att frivilligt skriva om sin upplevelse.

De svaren samlas som statistik for att kunna forbattra processen.

1.1 Syfte och problemprecisering

Syftet med detta arbete var att forbattra processen for tidsbokning inom féretaget Hedin
Automotive. Detta skedde via identifiering av olika problem som uppkommer inom
processen for tidsbokning for bilens service i Hertonds enhet. Det funderades Over
I6sningar och forbattringar till de uppkomna problemen inom processen for att skapa en

battre och smidigare erfarenhet for bade kunden och personalen.



1.2 Mal

Malet med arbetet var att forbattra hela processen for tidsbokningen fran bade
personalens och kundens synvinkel. Malet var att minska problem och géra upplevelsen
smidig for kunden. For att i det stora hela ar det livsviktigt att halla sina existerande kunder
ndjda samt att skapa nya kundrelationer fér framtiden, som bade képer nya bilar samt

servar dem.

1.3 Avgransning

| det har arbetet ligger huvudfokus pa tidsbokningen av bilservice. Arbetet utfors till Hedin
Automotive Hertonds enhet och fokuserar sig specifikt pa Nissan- och Subaru servicens
tidsbokning. Ett stort bilhus har flera olika avdelningar sasom service, begagnad och ny
bilférsaljning samt reservdelsférsaljning. Alla avdelningarna jobbar ihop i samma utrymme
som en enhet och paverkar kundens upplevelse. Trots detta behandlas problemen i detta
arbete till storsta delen fran arbetsledarnas synpunkt och genom att analysera

kundfeedback.

1.4 Foretagsbeskrivning

Hedin Automotive Oy ar det finska landsforetaget for Hedin Mobility Group. Hedin
Automotive Finland Oy och Bavaria Finland Oy ansvarar for foretagets bil verksamhet, som
saljer mer an 25 000 bilar och gér mer @n 200 000 bilservicar arligen. Hedin Automotive Oy
representerar atta olika bilmarken i Finland: BMW, Ford, Mazda, MINI, Nissan, Opel, SKODA
och Subaru. De har fullserviceverkstader pa 15 orter som erbjuder alla tjanster relaterade
till bilar, fran forsaljning till reservdelar och karossreparation till markesunderhall. De
investerar mycket i digitala tjanster och ar pionjarer i att anvanda dem som en del av en

heltdckande kundservice.

Hedin Mobility Group ar en av Europas storsta privatagda bilhandlare. Koncernen
sysselsatter mer dn 7 000 personer och foretaget ar verksamt pa mer an 250 platser i 13
lander. Koncernens omsattning 2021 var mer dn 3 miljarder euro och salde mer dn 125 000
bilar. Koncernen representerar mer &n 30 bilmarken och erbjuder alla
bilforsaljningstjanster till bade privat- och féretagskunder, bil- och reservdelsimport, dack-

och reservdelsgrossist, biluthyrningskedja och leasingbolag. (Hedin Automotive, 2022).
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Enheten pa Mekanikergatan 12 i Helsingfors bestar av skadeverkstad for alla marken i en
skild byggnad med egen arbetsmottagning samt ledning. Ford hus dar det sédljs nya
Fordbilar samt var mottagningen for Fordservicen befinner sig. Huvudbyggnaden dar
Forsaljningen for nya Nissan- och Subarubilar ligger, forsaljning for bytesbilar,
servicemottagning samt arbetsledning for Nissan- och Subaruservice. | samma byggnad
befinner sig ocksa reservdelsforsaljningen for de alla tre representerade marken. Sjalva

verkstaden befinner sig i huvudbyggnaden och dar servas alla marken.

e ]

>,

SUBARU

(HedinAutomotive).



2 Teoretiska utgangspunkter

| detta kapitel presenteras begreppet tidsbokning samt fordjupa sig i elektronisk

tidsbokning. Respondenten kommer dven att behandla amnet kundservice.

2.1 Tidsbokning

Fordel med tidsbokning ar att det ar ett latt satt att minska pa vantetid samt trangsel i
vantrummet. Kunden behover endast dyka upp lite fore sin bokade tid, vilket leder till
battre upplevelse for kund och personal, storre flexibilitet samt minskad vantetid.

(Thamrin, 2020).

For effektiv tidsbokning krdvs: ratt programvara, egen tidsbokning, paminnelse och
bekraftelsemeddelanden, vantelista, anvanda data och analyser fran programvaran samt
att tiderna som gar att boka foljer ett schema som gynnar foretaget. Kunder uppskattar att

de kan boka en tid sjdlva via natet. (Osbourne, 2023).

2.2 Elektronisk tidsbokning

Elektronisk tidsbokning ar ett satt for kunden att se vilka tider som ar tillgangliga och valja
sjalv vilken tid de bokar online. Forr i tiden stod man i lokalen och bladdrade genom
broschyrer om produkterna och fick kéa for att kunna boka en tid. Tack vare e-
tidsbokningen kan kunden gora detta men via foretagens hemsidor. Nufoértiden anvands
elektronisk tidsbokning mer an nagonsin férr. Manga anser att elektroniska tidsbokningen
kommer ta 6ver de traditionella satten ifall de inte redan gjort det. E-tidsbokningen
forenklar kundservicen da tidsbokningen gar att géra dygnet runt, samt att de kan se alla
lediga tider och vilja sjalv. Online-tidsbokningen forenklar dven for foretaget, da de kan

spara in pa personal da det skots automatiskt via hemsidan. (Vello, u.a) .

Eftersom det ar sa |att att boka tider i dagens lage ar paminnelsemeddelanden till kunderna
viktiga. Kunderna uppskattar att fa en bekraftelse att deras tidsbokning lyckats samt bli
paminda. Med att paminna kunderna om sina tider minskar det pa att kunder glommer att
dyka upp, vilket blir sléseri med resurser for foretaget. For att gora tidsbokningen enkel for

ett foretag ar det viktigt att valja ett enkelt program som tidsbokningen sker via. Féretaget
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kan anvanda sig av data och analyser de far genom programvaran for att forbattra sin

kundservice samt tidsbokning. (Osbourne, 2023).

2.3 Kundservice

Kundservice ar ett stod som foretag erbjuder sina kunder. Kundservice sker da kunder tar
kontakt med foretaget, fore kunden ar kund samt eventuella tjanster som erbjuds pa
organisationernas hemsidor. Kunder dnskar att deras tid respekteras samt att fa sin sak
utfort sa smidigt som maijligt. Positiv kundbetjaning kdnnetecknas med snabb service, hur
kunderna upplever att de har blivit bemoétta samt att foretaget bygger en relation till
kunden. Kundbetjaningen ar viktigt for ett foretag, pa detta satt kan de skilja sig fran sina

konkurrenter, genom att ha lojala kunder.(Ramroop, 2022).

Kundservice erbjuds till kunderna fore, under och efter deras kop eller bokning, for att
sakra lojala kunder till foretaget. Idag ar det dven viktigt att kunderna ska fa service pa sa
manga olika kanaler som mojligt. Nojda kunder aterkommer till foretaget om nojda, detta
sparar dven foretaget pengar i stallet fér att anvanda massa resurser for att attrahera nya
kunder. Det ar viktigt att servicen som erbjuds ar personlig och underlattar kundens besok.
Fran foretagets sida 6nskas en snabb betjaning, men man maste dven satsa pa kvalitén for

att behalla néjda kunder. (Salesforce, 2022).

Tidsbokningen ar oftast den forsta kontakten kunden har med féretaget, darfor ar det
ocksa en av de viktigaste delarna i processen for en lyckad kundupplevelse. Forsta intrycket

uppstar redan under motets forsta sekunder. (Niskanen, 2016).

Flera studier har visat att bérjan av en kundrelation ar det mest kritiska 6gonblicket och att
det spelar en kritisk roll langt efterat. | borjan kdnner kunden inte till produkterna eller
tjdnsterna och behover stdd och information for att forsta vad det erbjuds. Kundbetjanaren
maste kunna motivera varfér kunden skall kopa produkterna eller tjansterna. | bérjan av
forhallandet ar bade férvantningarna och dven tvivlen som storst och l6ftena dr mest
konkreta. Kommunikationen maste vara tydlig och intensiv i borjan av foérhallandet. Darfor
ar det viktigt att det finns folk i receptionen, som ar skickliga pa kundservice och pa att

identifiera och relatera till kundernas behov. (Hannu, 2006).
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Kundupplevelsen kan ocksa kallas for serviceupplevelse, pa grund av den kritiska rollen den
spelar. Servicen ar en av de viktigaste delarna av upplevelsen. Bra service bygger pa
forstaelse for kunden och att uppfylla kundens forvantningar. Bra service ger ett bestaende
intryck som alltid kommer att bli ihag kommet och uppskattat i stallet for det lagre priset.

(Kari Korkiakoski, 2016).
Att forsta och reagera pa kundernas signaler ar utgangspunkten for en lyckad service.

Signalerna kan vara bade verbala och icke-verbala och det krdvs mycket anstrangning for
att kdnna igen dem. Ofta behdvs det bade emotionell intelligens, kanslighet for att tolka
kunderna samt sakkunskap. "Att tjana andra kraver 6dmjukhet och en genuin vilja att satta

sig in i den andra personens situation." (Korkiakoski & Gerdt, 2016).

2.4 Tidigare forskning

| foljande kapitel presenteras tidigare forskningar som handlar om amnet. Tidigare
forskning har sékts online via olika s6kmotorer och natsidor som Google scholar samt
Theseus. Theseus ar en allman néatsida vart examensarbeten fran olika yrkeshoégskolor
publiceras och ar tillgangliga for publiken. Tidigare undersdkningarna som valts av
respondenten ar tagna fran Theseus och har hittats med foljande sokord: Ajanvaraus,

huolto, tidsbokning, kundservice, asiakaspalvelu, bilservice, booking och customer service.

| Makelas studie undersoker skribenten de olika tidsbokningsmetoderna inom bilservicen.
Makeld undersoker vilka tidsbokningssatt som finns tillgdngliga, samt utféor han en
undersokning om nagon av tidsbokningsalternativen féredras éver nagon annan. Makela
kom fram till att alla tidsbokningsatt anvands och har sin plats beroende pa kundens
preferens samt fallet i fraga. Populdraste alternativet var telefonsamtal, som nast
populdraste alternativ var online bokning vilket representerar utvecklingen inom
biloranschen. | genomsnitt var de kunder som bokat tid via telefonsamtal ocksa de néjdaste
med servicen, troligen pa grund av att det ar enklast att fa fram alla sina arenden pa en

gang sa tydligt som majligt. (Makela, 2017).
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Laitinen har forskat hur tidsbokningen ser ut vid ett bilhus, om kunderna ar ndjda med
servicen samt hur man kunde utveckla processen. Skribenten har utfort en kvalitativ
forskning genom feedback fran kunderna samt intervjuer med personalen. Laitinen kom
fram till att tidsbokningen ar pa bra niva vid bil huset genom att analysera kundernas
recensioner. Av 52 recensioner kunde endast atta direkt kopplas till tidsbokningen. Genom
att narmare analysera de missndjda kundernas recensioner kom Laitinen fram till att
storsta delen harstammar fran langa vantetider. Laitinen kom med férbattringsforslag som
skulle snabba upp processen och minimera kundernas vantetid, dessa metoder har aven

tagits i bruk i enheten. (Laitinen, 2019).

| Gaddas kvalitativa studie om kundservice undersoker skribenten betydelsen och inverkan
av kundservice i serviceyrket. Skribenten undersoker rollen god kundservice spelar for
kunden. Gadda kommer fram till att bra kundservice gor att kunder utfor storre kdp samt
med hog sannolikhet atervander och rekommenderar samma plats for andra. (Gadda,

2019).

3 Metodik

| detta kapitel presenteras metoderna som anvants i detta arbete, samt vad metoderna
innebdr. Metoderna som anvants i detta arbete ar datainsamling samt dataanalys.
Respondenten har samlat in data via ett frageformuldr, samt analyserat insamlade

informationen.

Information samt asikter samlades in fran arbetsledarna genom en 6ppen frageenkat om
problem inom tidsbokningen. Kopior av enkdten delades ut at arbetsledarna som sedan
sjalvstandigt fatt fylla i enkdten da de stott pa problem. Data har samlats in under en period

pa 2 veckor. Efter detta samlades blanketterna in och analyserades. De vanligaste
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problemen samlades in genom att ga igenom alla svaren som samlats in. Efter detta har

man fordjupat sig i vad problemen beror pa samt funderat pa utvecklingsforslag.

3.1 Datainsamling

Nar man planerar en datainsamling, I6nar det sig att fundera pa vilken insamlingsmetod
ger det basta resultatet. Resultatet sammanstalls genom svar som manniskor gett. De finns
en hel del olika datainsamlingsmetoder bland annat: blanketter, intervjuer, webbskrapning

och test. (Statistikcentralen, u.3).

3.1.1 Enkat

Enkat valdes som datainsamlingsmetod pa grund av den kan tillhandahalla mest
information och som i pappersform ar enkel att ha bredvid sig vid arbetsstationen och
enkelt kunna fylla pa sina svar nar situationen uppkommer och man har det frascht i
minnet. Detta gor troskeln for att fa upp svar lagre an att 6ppna nagot pa datorn eller
overtanka sina problem i senare intervjuer. Enkaten som anvéants hade en 6ppen fraga dar

man fritt fick skriva upp sina observationer.

(Stedman, 2023).

3.2 Dataanalys

Dataanalys omfattar olika typer av metoder och tillvdgagangssatt som forenas av en 6nskan
att generera intressant och anvandbar information och modeller pa hoégre niva fran data
som samlats in pa olika satt, vilket i sin tur gor det mojligt att dra en mangd anvandbara

slutsatser.

Dataanalys bestar av fyra steg; forberedelse, forbehandling, analys och efterbehandling.
Inom statistiken ar dataanalys kopplad till insamling av data, hantering av variablerna i

data, visualisering av data och konstruktion av sannolikhetsmodeller. (Stedman, 2023).

3.2.1 Typer av dataanalys

e Den klassiska dataanalysen bygger pa forskarens forutfattade meningar om det

studerade fenomenets natur och syftar till att sdkerstalla att de data som samlas in
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om fenomenet stammer 6verens med den hypotes som stéllts upp om fenomenet.

Den bygger pa statistisk modelleringsteknik.

e Kuvalitativ dataanalys bygger pa kvalitativ information om ett fenomen, som inte

nddvandigtvis uttrycks i numerisk form.(Stedman, 2023).

3.2.2 Dataanalys inom foretag

foretagsdata analyseras for att battre forstda och hantera foretaget. Analysomradena
omfattar bland annat kunder, forsadljning, marknadsforing, prissattning och risktagande.
Huvudsyftet med dataanalys ar att optimera processer inom foretaget och forbattra

foretagets konkurrenskraft. (Stedman, 2023).

4 Beskrivning av serviceprocessen

| det har kapitlet behandlas det hur processen foér servicen vanligtvis ser ut, vilka steg den
innehaller och hur de alla spelar en viktig roll for en lyckad tidsbokning samt service

erfarenhet fér kunden samt personalen.

4.1 Tidsbokning

Tidsbokningen ar i vanliga fall det forsta steget i serviceprocessen och den forsta kontakten
som kunden har under processen. Darfor dr den ocksa en av de viktigaste stegen for ett
lyckat servicebesok. En lyckad, sakkunnig och kundorienterad tidsbokning okar ocksa
kundnojdhet samt fortroende for foretaget. En lyckad tidsbokning kan snabba pa de
foljande stegen i processen och gora den sa smidig som majligt for bade kunden samt

personalen.
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Forsta steget ar att kunden tar kontakt med verkstaden pa nagot av de majliga satten. Det
forsta som gors ar att ta reda pa vilken bil som kunden har och vad problemet giller, for
att sdkra att kunden &r pa ratt plats. Man tar upp bilens registernummer som ar i fragan,
man sakrar sig att det ar ratt bil. Efter detta sakrar man kundens information som ar
kopplad till bilen. Om det ar en ny kund maste man dven skapa en ny kundprofil som
kopplas till bilen. Som nasta steg hér man kunden om deras behov eller bekymmer med
bilen. | det har skedet ar det en stor fordel att ha en sakkunnig och erfaren personal som
vet specifikt om bilmarket som ar i fragan for att kunna hjalpa kunden sa bra och smidigt
som mojligt. Till ndsta gar man igenom kundens behov, behover de en arlig service for sin
bil eller har den nagra problem som maste atgardas. Detta ar ett viktigt steg for att
bestamma vilka delar som skall bestallas eller samlas fardigt for mekanikern till dagen nar
bilen skall pa service samt hur lang tid som maste bokas for bilens service. Det finns flera
mekaniker som jobbar med bade Nissan och Subaru, de har alla olika kunskaper och
egenskaper, darfor ar det viktigt att anvanda dem alla till deras fulla kapacitet. Detta
innebar att man bokar felsékningar bara till vissa mekaniker och normala serviser till vem

som helst.

Verkstaden anvander CDK-Automaster for tidsbokning/kalender, dessutom anvands det
markesspecifika program fér information av bilarna, deras servicehistoria pa
markesverkstader samt for att hitta ratta reservdelar. Vissa program ger dven tiderna for
hur lange en service eller ndgon annan serviceatgard skulle borda racka. Vilket hjalper att
planera resurserna, priserna samt kunna informera kunden om mdjliga vantetider om de

moijligen ville vanta pa plats under deras service.

Till sist kommer man 6verens om ett datum och tid med kunden. Dessutom ar det bra att
beratta for kunden om verkstadens 6ppettider, vart man lamnar nycklarna och bilen. Man
forsoker alltid boka en sadan tid dar man skulle kunna fa slutfort alla bokade arbeten pa en
gang, om moijligt. Om bilen har nagra 6ppna kampanjer informerar man dven kunden om
dessa och forsoker fa en tid bokad for att utféra dem. Fore man slutfor tidsbokningen ar
det bra att paminna kunden om att ta med sig eventuella Innan du avslutar motet ar det
fortfarande en bra idé att se till att kunden tar med sig foljande ytterliga dokument som
kan behovas nar de lamnar in bilen till servicen. (service bok, besiktningsanmarkningar,
kvitton pa service som gjorts annanstans, diagnostikdokument som gjorts annanstans,

garantihandlingar och extranycklar).
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Det ar ocksa en viktig del av tidsbokningen att forbereda servicen sa bra som majligt. Detta
innebdr att man sakrar att alla delar som kommer beho6vas faktiskt finns, efter detta
meddelar man till reservdelsavdelningen sa att de samlar delarna fardigt till det
overenskomna datumet. Om delarna inte finns sa bestdller de dem och informerar
arbetsledningen nar de anldander. De flesta delarna finns antingen i egna lager eller i landet,
vilket innebdar att man far dem inom ett dygn. | vissa fall maste man bestalla delarna fran

Holland (Nissan) eller Sverige (Subaru), da far man oftast delarna inom en vecka.

Om servicen ar bokad pa grund av ett tekniskt problem med bilen kan arbetsledaren och
mekanikern ocksa i fortid ga igenom fabriksbulletiner eller tidigare drenden, om de skulle
kunna vara till hjalp for att diagnostisera eller forbereda sig for problemet. Pa sa satt slosar
mekanikern inte onédig tid. Man kan aven ta kontakt med speciellt tekniskt stod for just

det market via importéren for svara eller specifika problem.

Till forberedandet hor ocksa till att man bestaller vinter- eller sommardacken fardigt till
enheten for servicedatumet. Hedin Automotive i Hertonds anvander sig av ett

utomstdende forrad for kundernas ringférvaring.

4.2 Metoder for tidsbokningen

Hos Hedin Automotive Nissan och- Subaru serviceenheten i Hertonas finns det tre
huvudsakliga metoder for tidsbokning som kunderna anvander sig av: Ringa till enheten,

boka tid via natet eller komma pa plats och personligen diskutera med nagon.

4.2.1 Direktkontakt via telefon

Kunden ringer direkt till enheten som representerar deras bilmarke, antingen till ett rakt
nummer som kommer till arbetsledarnas arbetstelefon, eller alternativt via vaxelcentral
som styr samtalet till ratt plats. Alla vid enheten har ett personligt telefonnummer som
kunden kan ringa och da styrs samtalet direkt till personen i fraga. Om hen inte hinner svara
eller har telefonen avstangd, da sparas ringforsoket pa Handycall; systemet som anvands
for telefontrafiken. Darifran kan vem som helst av arbetsledarna plocka numret och ringa

upp kunden.

Direktkontakt via telefon foljer annars samma steg som om kunden vore pa plats vid disken.

Oftast ringer kunderna om de ar osdkra pa nagon sak med deras bil eller bilens service.
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Kunder brukar ocksa ringa om de har problem med bilen som till exempel att nagot
varningsljus har tants eller bilen har ovanliga ljud, da frdgar man symptom av kunden och
gor en vardering om bilen kan fortsattas och anvandas eller inte, och oftast ocksa bokar

man tid till servicen under samma telefonsamtal.

4.2.2 Tidsbokning pa plats

Tidsbokning pa plats gar l[angt ut pa samma saker som via telefonen. Kunder som kommer
och bokar tid pa plats brukar oftast ha nagra fragor relaterade till deras bil eller servicen.
Fordelar med att kunden kommer pa plats ar bland annat om de har till exempel blivit
underkdnda i besiktningen sa ar det latta for arbetsledaren att ga igenom felen och
mojligen ge en kostnadsuppskattning. Andra fordelar ar att man kan ta en titt pa bilen pa
forhand om nagon del ar sénder eller fattas samt lyssna pa bilen och férbereda sig i fortid
med modjliga delar som kan behdvas. En samre sida med att kunden kommer pa plats ar att
det kraver en hel del mera resurser, kunden kan avbryta nagot man har pa halft eller skapa
langa koer pa grund av att tidsbokningarna pa plats oftast tar en langre stund om kunden

sjalv ar osaker over vilka tjanster hen vill ha.

4.2.3 Tidsbokning via natet

Hedin Automotive bjuder ocksa pa majligheten att sjalv boka sin service online. Detta ar
ett mycket behandigt satt att boka tid for kunden samt underlattar jobbet fér personalen.
Den ger mojligheten for kunden att vélja en passlig tid for dem sjdlva om de vet vilken
service deras bil skall ha. Den underlattar ocksa arbetet for arbetsledarna genom att de far
mojligheten att ga igenom online bokningarna nar det passar dem, vilket oftast ar nar det

ar lugnare och fa kunder pa plats.

Processen for online tidsbokningen ar féljande; Man gar in pa Hedin Automotive och viljer
i servicealternativet (Bild 1). Efter detta fragas det efter bilens registernummer och
korkilometrarna. Sedan véljer man vilken enhet man vill boka servicen till, sedan féreslar
programmet den service som bast passar in med bilens alder eller kormangd, efter man

valt den kan man ocksa vilja olika tilldggstjanster som besiktnings service, biltvitt och
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dylikt. Man far ocksa fritt skriva om special 6nskemal eller specifika problem eller fel med

bilen som man onskar att skall tas i beaktande. (Bild 2).

Efter detta foreslar programmet mojliga lediga tider for servicen varav kunden sjalv kan
valja den som passar bast. Sedan ger man sina kontaktuppgifter och bekraftar sin bokning.
Efter detta sparas bokningen i kalendern samt skickas vidare till serviceenheter som gar
genom bokningen sa snabbt som mdjligt. Arbetsledaren som gar genom online bokningen
dubbelkollar bilens servicehistoria och att det ar ratt service som ar bokad samt kollar hen
om det finns nagra 6ppna kampanjer for bilen. Om det ar nagot oklart med bokningen eller
om det kommer fram flera problem med bilen eller tidsresursen inte stammer 6verens med

arbetet tar man kontakt med kunden och klarar upp dessa saker.
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Bild 2.

4.3 Mottagningen av bilen till service

Pa dagen av servicen borjar arbetet med mottagandet av bilen till servicen. Tidsbokningens
riktighet och den information som samlas in i den ar ytterst viktig om kunden har [dmnat
nycklarna i postlddan och inte personligen lamnar 6ver bilen vid disken till en av

arbetsledarna.

Om bilen tas emot vid disken borjar det med att be kunden om deras registernummer.
Utifran detta hittas det ratta fordonet och deras tidsbokningen. Efter detta verifieras
kundens kontaktuppgifter och de bestdllda arbetena, samt ges den slutliga

kostnadsberdkningen.

Detta ar ocksa skedet da det fragas om tilldggsarbeten vilka brukar vara om man far byta
slitna vindrutetorkare, byta trasiga lampor och fylla pa spolarvatska. | det har skedet
bekraftar man dven av kunden om hen lamnar bilen eller vdantar under servicen och nar
hen behover sin bil tillbaka. Till sist skrivs arbetsordern ut och det tas antingen en digital

eller traditionell underskrift av kunden att den accepterar arbetsordern.

Arbetsordern skall uppfylla reparationsvillkor det vill saga. AUNE-villkoren, och skall

innehalla minst foljande punkter:

- Reparationsverkstadsinformation
- Kundinformation

- Fordonsinformation

- Bestdllningsarbeten

- Kostnadsberdkning

- Information om avfallsavgiften och smaapparattilldgget
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- Onskad hiamtnings tid = onskad firdigstillandetid, samt aviseringsmetod for

fardigstallande

- Betalningsvillkor

- Villkor for retur av begagnade, utbytes- och garantidelar

- Datum for arbetsordern ndr arbetet bestalldes och arbetsordern férbereddes, och
datum for slutforandet av arbetet

- Underskrifter fran uppdragsgivaren och mottagaren av arbetet

- Information om fabrikskampanjer

- Information om var fordonet befinner sig fére och efter procedurerna

(Rengaskeskus.com/aune-ehdot/, 2022).

Alla mekanikerns observationer som han skrivit ner under servicen marks ocksa upp pa

arbetsordern, vilket senare aven blir kvittot till kunden.

Pa sa sattet blir informationen tydligt arkiverad och tydlig dokumentation hjidlper om
uppgifter behovs senare for att ta reda pa information eller vad som gjorts eller observerats

tidigare.

4.4 Aterlamning av bilen fran service

Overldamnandet bérjar nir mekanikern returnerar arbetsordern och nycklarna till
arbetsledaren. Arbetsledaren Oppnar arbetsordern pa datorn och granskar att
arbetsordern stammer och skriver upp brister och andra kommentarer som kunden boér
kdanna till som observerats under servicen. Déarefter ser hen till att kostnadsuppskattningen
overensstammer med vad som avtalats. Det ar ocksa en god idé att kontrollera

servicerapporten och servicebokanteckningarna i detta sammanhang.

Slutligen informerar arbetsledaren kunden nar servicen ar klar, till exempel via

textmeddelande eller telefonsamtal, beroende pa vad som dverenskommits.



16
Arbetet som utforts genomgads med kunden vid hamtningstillfillet och fakturans
sammansattning fortydligas. Dessutom kommer defekter och observationer av fordonet
att granskas muntligt och reparationsforslag kommer att rekommenderas med
uppskattade reparationskostnader. En ny reparationstid kan ocksa reserveras for

uppfoljning samtidigt.

Till sist faktureras kunden och kvitton utskrivs. Efter detta lamnas bilens nycklar tillbaka
samt klargors bilens placering pa verkstadens gard, vilken ar sa smidig som majligt for

kunden.

5 Resultat

| detta kapitel presenteras resultaten av forskningen, vilka problem som uppstar i
tidsbokningen, vilka faktorer paverkar att problemen uppstar samt forbattringsforslag for

att antingen minska eller slippa problemen.

En enkat anvandes som metod for att samla in data. | enkaten stalldes fragan: Problem som
uppstatt vid tidsbokningar avvikelser eller saker som senare har lett till problem i

se rviceprocessen .

5.1 Online- tidsbokningen

Online tidsbokningen har manga bra sidor, men kan ocksa orsaka olika problem och
missforstand. Ett av problemen som uppstar ar att programmet kan foresla fel service.
Detta sker oftare med Nissan pa grund av hur deras serviceintervaller ar uppbyggda. Det
kan ske att programmet foreslar fjarde arets service pa grund av bilens alder men tar inte i
hansyn att tandstiften borde bytas pa grund av bilens kilometrar. Detta orsakar ett problem

dar man maste ringa upp kunden for att andra servicen, samt beratta att priset andrar.
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Online tidsbokningen erbjuder ocksa tjanster som inte hor till bilens underhalls schema,
som vaxelladsoljebyte pa CVT- vaxellddor. Pa grund av att servicen oftast inte utfors
stammer inte heller priserna som programmet ger. Detta orsakar att man maste férklara

for kunderna att begreppet inte rekommenderas och att priset ar mycket hogre i detta fall.

Ett annat problem som uppstar med online bokningen ar ersattningsbilen, nar kunden
bokar sin tid har hen ocksa maojlighet att valja ersattningsbil for servicen. Problemet ar att
det inte nédvandigtvis finns lediga bilar, fastdn programmet later vélja alternativet. D3
maste kunden kontaktas och situationen férklaras och sedan forsdka hitta en ny lampligtid
vilket anvander bade foretagets resurser samt skapar extra steg for kunden som antagit att

allt ar i sin ordning med deras tidsbokning.

Det kom ocksa fram att kunderna ibland bokar en servicetid online utan extra
kommentarer, men nar de hamtat bilen till service har det kommit fram att de sedan ocksa
ar i behov av felsdkande eller diagnostiserande for nagot problem med bilen. | detta skede
brukar det vanligtvis vara for sent att géra nagonting at saken pa grund av tidsresurserna
samt mekanikern tiden ar bokad till. Mekanikern har redan forberett sig for servicen och

reservdels sidan har samlat delarna fardigt fér mekanikern.

5.1.1 Ovriga problem

Problem som uppstar med Nissan underhallskontrakt. Nissans underhallskontrakt ar i
praktiken fardigt betalda arliga service enligt bilens underhallsplan. Alla underhallskontrakt
som gjorts fore 2021 innehaller dven bromsservice vilken ar latt att glomma bort om man
inte kollar att bilen fyller alla kriterier for den. Detta orsakar oftast att tidsresursen for bilen

inte ar tillracklig vilket i sin tur orsakar flera problem.

Det finns flera arbetsledare som jobbar med samma uppgifter och en arbetsorder kan
behandlas av flera olika personer under olika tillfallen. Om nagon inte skriver ner all
vasentlig information sa som information om bilen, vad gjorts till bilen under servicen, vad
som ar bilens situation ar det mycket jobbigt for ndsta person att veta situationen om hen
maste vara i kontakt med kunden eller mekanikern. Om man inte skrivit upp ett pris man
overenskommit med kunden 6ver nagot kan nagon annan person fakturera ett annat pris

som inte uppskattas av kunden samt far verksamheten att se oprofessionell ut.



18
Vantande arbeten, det vill sdga kunder som blir pa plats och vantar under servicen. Detta i
sig sjalv ar inte ett problem men pa grund av olika orsaker brukar orsaka dem. Om en
vantande kund kommer sent hinner man inte nédvandigtvis utfora servicen under den
bokade tiden, det kan dven handa att mekanikern tagit nasta arbete i stallet for att vanta
pa det forsenade for att hinna med alla bokade arbeten for dagen. D& maste kunden

antingen lamna bilen for resten av dagen eller komma en annan gang.

Hedin Automotive anvander sig daven av en sa kallad Contact servicecenter som skoter en
del av telefontrafiken. De behandlar flera bilmarken som Hedin Automotive representerar,
detta orsakar ibland problem fér dem pa grund av att de inte alltid vet om olika bilarnas
egenskaper eller fel och har darfér problem att hjalpa kunden eller boka tid. Pa grund av
detta brukar deras tidsbokningar och arbetsorder se annorlunda ut och ha en del fel, vilket
orsakar extra jobb for arbetsledarna vid disken nar kunden hamtar sin bil till service. De
som jobbar pa Contact servicecenter kanner inte noédvandigtvis heller till de olika

mekanikernas egenskaper eller hur lange ett arbete tar for olika mekaniker.

5.2 Utvecklingsforslag

Forbattringsforslag for online- tidsbokningen uppkommer pa flera olika satt men skulle
kunna i grund och botten kunna losas genom mycket liknande andringar. Programmet
borde dndras eller forbattras sa att det skulle kdnna igen bilens kilometerantal och alder
och tillsammans plocka ihop de nédvandiga underhallsprocedurerna. Alltid ar det dock inte
moijligt om kunden inte sjalv vet bilens servicehistoria eller om den inte finns uppskriven.
Online tidsbokningen borde inte erbjuda ett fardigt pris for service som inte hor till bilens
underhallsprogram, som vaxelladsoljebyte. Om kunden vill utféra arbetet borde de bokas
som en offertforfragan, da skulle arbetsledaren vara i kontakt med kunden om saken i fraga

utan att kunden fatt kostnadsuppskattningar eller antar att servicen skall utforas.

Nar kunden bokar service och 6nskar ersattningsbil borde kalendern tydligt visa for kunden
om det finns mojlighet for ersattningsbil eller inte for den dagen. Ersattningsbilarnas
reserveringskalender borde kopplas till online- tidsboknings systemet sa att om det finns
en ledig bil bokas den for hela dagen, da skulle man undvika situationer dar kunden 6nskat

ersattningsbil, men inga finns lediga.



19
Om kunden har problem med sin bil, borde hen ocksa kunna anvédnda online tidsbokningen
trots det. Darfor borde det finnas ett alternativ for “felsokning” i stallet for bara service
som programmet foreslar. D3 skulle kunden kunna beskriva problemet i fri form,
programmet skulle da inte heller i fortid ge en kostnadsuppskattning pa grund av naturen
av felsokning, dar man inte i férhand kan veta vad som krdvs. Pa grund av naturen av
felsokningsproblem skulle tidsbokningen i varje fall masta hogst antagligen bokas till en viss
mekaniker av en arbetsledare. For att i god tid fa bokat felsokningarna skulle de kunna
skiljas at fran de vanliga online servicebokningarna i listan med till exempel en farg, da

skulle man kunna plocka dem i god tid fore deras servicedatum.

Under dagen blir det ofta hektiska stunder da kunder kommer och vantar framfér disken,
dven om man annu haller pa och behandlar ett annat fall. Da brukar man oftast forséka fa
undan féregaende fallet sa snabbt som majligt men under tryck, ibland dven satta det at
sidan oklart. Detta kan orsaka att man glémmer bort att kontrollera nagot viktigt steg som
Oppna kampanjer, bekraftar tidsbokningen i kalendern, bestdlla vissa delar for servicen
eller kolla om bilen har ett underhallskontrakt som innebar bromsservice. Darfor skulle det
vara bra med en sa kallad ”“checklista” som skulle innehdlla de viktigaste stegen och

paminna att ga igenom dem, for att inte orsaka problem i fortsattningen.

Vantande arbeten borde i forsta hand bara bokas till morgonen, om inte det handlar om
nagot simpelt arbete pa eftermiddagen som passar i dagens kalender. Detta borde ocksa
implementeras i online bokningen. Da undviker man problem som att kunden kommer mitt

pa dagen och skall vanta, men foregaende arbetet ar inte klart eller dylikt.

En standardiserad modell fér arbetsordern som alla fér samma marken skulle félja. Det
skulle hjalpa dem pa kontakt servicecenter samt dem som fysiskt jobbar pa enheten genom
att ha en enig modell som ar klar och tydlig och inte lamnar oklarheter for arbetsledaren
eller mekanikern. De viktigaste sakerna skrivs hogst uppe och tydligt som en rubrik sa de
inte forsvinner i textraderna. Alla arbeten skrivs uppifran ner i sa kallad viktighetsordning,
inga arbeten far lamnas till sist under ”6vrig information” arbetsordern kan vara flera sidor

och i varsta fallet kan mekanikern missa hela arbetet.

Modell for arbetsorder.
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Ett annat forbattringsforslag som skulle hjadlpa speciellt Contact servicecenter, eller dvriga
som inte ar bekanta med mekanikerna ar att kategorisera mekanikerna i deras kalendrar
mojligast noggrant for att hjdlpa boka tiden at en lamplig mekaniker. Kalendern skulle
beskriva till exempel Felsokning Elbilar, Nissan, Service Nissan, Subaru, Felsékning / Service
Subaru. Och under dessa kategorier lista upp mekanikernas kalender som uppfyller

kriterierna, detta skulle latta till att boka tid at passlig mekaniker for arbetet.

5.2.1 Ovrigt

Fastdan man skulle implementera alla dessa forbattringar och fa minskat pa problemen sa
ar bade kalendern, mekanikerna, reservdelarna, kunderna och sa vidare konstanta faktorer
i hur sakerna rullar. Darfor skulle det vara oerhort viktigt att granska upp arbetsordnarna
och tidsbokningarna i fortid, senast féregaende dagen fore bilen skall pa service, for att
sakra att allting med bokningen stammer och att delarna faktiskt finns fardigt. Detta
framhavs speciellt under dackbytes sdasongerna pa hosten och varen, da dacken bestélls
fran forradet for bytesdagen. Ett system borde implementeras som skulle sdkra att alla

tidsbokningar gas igenom och granskas senast dagen fore servicetiden.
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5.3 Kritisk granskning

| foljande kapitel kritiskt granskar jag arbetet, det vill sdga att jag gar igenom arbetet
kapitelvis och granskar samt reflekterar 6ver hur arbetet utforts och lyckats. Jag funderar

ocksa 6ver vad som lyckades bra och vad som skulle ha kunna gjorts pa ett annat satt.

Syftet med arbetet var att identifiera problem inom tidsbokning och l6sningar for dem. Jag
anser att syftet och meningen med arbetet 6ppnar sig i det forsta kapitlet och ar enkelt att
folja med. Arbetet avgransades till att behandla endast servicens tidsbokning, vilket var ett
bra val fastan ett bil hus fungerar som en enhet och problemen sprider sig daven till de andra

avdelningarna.

| kapitlet om teoretiska grunder for arbetet har jag lyft fram bade tidsbokning och
kundservice for att de ar i en stor roll av vad arbetet handlar om. Jag anser att det varit
viktigt att se pa bade tidsbokning och kundservice fran olika synvinklar och implementera
de i arbetet. Man skulle ha kunnat ha flera olika teoretiska grunder i arbetet men det var
svart att komma med bra @mnen som skulle direkt kunna implementeras, som stéd skulle
man har kunnat ha teori om till exempel servicen, dock ar det svart att hitta samt sparar

lite ur sjalva arbetets syfte.

Tidigare forskningarna ar jag ratt nojd med, jag har bekantat mig med tidigare forskningar
om damnen mycket lika till mitt eget arbete. Detta har gett en bra grund att basera och
bygga upp arbetet pa. Jag har ocksa last om kundservice som ar en avgérande del av vad
mitt arbete handlar om. Man skulle dock ha kunnat vidga vyerna genom att studera inom
tidsbokningen i andra sammanhang an bilbranschen for att mojligen hitta liknelser och se

en storre bild eller helhet 6ver &mnet.

Metoden for att samla in information om problem blev en enkdt med friformulerade svar.
Denna metod valde jag for att svaren kan vara mycket varierande och jag 6nskade fa manga
och mangsidiga svar. Det var 6ver lag lyckad metod for datainsamlingen. Det ar dock svart
att samla in riktig jamforbar statistik med friformulerade svar vilket skulle vara enklare att

visualisera for lasaren samt mig sjalv.

Mitt resultat handlar langt om egna subjektiva asikter och idéer, detta beror dock pa
naturen av problemen och l6sningarna. Det finns inte direkt ratta eller fel |6sningar utan

alla har sina for och nackdelar som maste arbetas runt. Jag skulle ha kunnat ha med statistik
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over servicebesok och kunders vitsord. Detta ar dock svart att fa ut I6sningar fran for ett
vitsord har inte mycket referens utanfor kundens asikt och humor. Darfor var det ett battre

alternativ att ta tag i sjdlva problemen och inte siffrorna runt dem.

6 Diskussion

Idén till detta arbete fick jag under den tiden jag jobbade for Hedin Automotive. Jag
jobbade som arbetsledare och upplevde en del problematik med tidsbokningen. Som ny pa
arbetsplatsen kunde man se saker med nya 6gon eftersom man inte hade rutinerat sig med
processen. Da var det enkelt att se saker som antingen inte var logiska eller annars bara
inte var en smidig process. Dessa saker kimpade dven de erfarna kollegorna med, men
eftersom de jobbat pa samma plats en langre tid kunde de inte langre se sma saker och
kdampade med utan att direkt se ett problem eller en forbattringsmojlighet. Darfor ansag
jag att det skulle vara en intressant uppgift for mig att underséka i amnet. Med tillrackligt
med erfarenhet for att veta hur saker fungerar med ocksa kunna se pa med sa att sdga

utomstdende 6gon var jag i en perfekt position for att identifiera problem och |6sningar.

Jag anser att arbetet var lyckat samt givande bade fér mig personligen samt féretaget,
dessa saker jag lart mig kan man ta med sig och anvdnda i fortsdttningen i olika
sammanhang. Ett fungerande bilhus bestar av flera olika avdelningar; bilforsaljning,
service, reservdelar med mera. Alla dessa skall fungera i somlost samarbete med varandra
for att processen for kunden skall vara lyckad vad an hen har foér drende till bil huset. Pa
grund av detta finns det en massa saker att vidare forska i som till exempel hur alla parter

paverkar varandra och vad som skulle kunna forbattras inom de olika omradena. Ett till
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forskningsforslag ar att undersoka hur mekanikerna paverkas av tidsbokningen och vilka
problem de stoter pa. Man skulle daven kunna forska i hur checklistor kunde se ut for
arbetsledarna for att upp na battre ordning. Ett till forslag for framtida forskning ar att

undersoka hur man kunde utveckla dataprogrammen.

7 Kallor

Gadda, H. (2019). Theseus. Hamtat fran https://www.theseus.fi/handle/10024/174163
2023

Gaddaa, H. (u.d.).
Hannu, M. (2006). Asiakkuusosaaminen. Talentum.

Hedin Automotive. (2022). hedinautomotive.fi. Himtat fran konserniesittely:
https://www.hedinautomotive.fi/konserni/hedin-automotive-
yrityksena/konserniesittely/ den 22 12 2022

HedinAutomotive. (u.d.). Himtat fran
https://www.hedinautomotive.fi/toimipisteet/?department=&brand=&locations[]
=helsinki

huoltovaraus.hedinautomotive.fi. (den 1 12 2022). Hamtat fran hedinautomotive.fi:
https://huoltovaraus.hedinautomotive.fi/booking/etusivu

Kari Korkiakoski, B. G. (2016). Ylivoimainen asiakaskokemus. Alma Talent.
Korkiakoski, K., & Gerdt, B. (2016). Ylivoimainen asiakaskokemus. Alma Talent.

Laitinen, H. (2019). Theseus. Hamtat fran https://www.theseus.fi/handle/10024/227717
2023



24

Makela, A. (2017). Theseus. Hamtat fran https://www.theseus.fi/handle/10024/137650
2023

Niskanen, M. (den 16 12 2016). Ensivaikutelma tehdddn muutamissa sekunneissa — omat
tunteet voivat hdmdtd. Hamtat fran Yle: https://yle.fi/a/3-9266106

Osbourne, S. (den 3 January 2023). 7 Smart Tips to Effectively Schedule and Manage
Appointments. Hamtat fran Quidini by verint: https://www.qudini.com/7-best-
practices-for-effective-and-cost-efficient-appointment-scheduling-in-any-
business/ 3 2023

Ramroop, T. (den 16 07 2022). Definition av kundservice och kompetenskrav fér 2021 och
framat. Hamtat fran Zendesk: https://www.zendesk.com/se/blog/customer-
service-skills/ den 22 03 2023

Rengaskeskus.com/aune-ehdot/. (2022). Himtat fran Rengaskeskus.com:
https://www.rengaskeskus.com/aune-ehdot/ den 27 12 2022

Salesforce. (March 2022). What Is Customer Service? Hamtat fran Salesforce:
https://www.salesforce.com/resources/articles/what-is-customer-service/ 3 2023

Statistikcentralen. (u.d). Datainsamlingsmetoder. Hamtat fran Statistikcentralen:
https://www.stat.fi/keruu/menetelmat_sv.html den 2 Januari 2023

Stedman, C. (den 02 01 2023). techtarget. Hamtat fran data analytics (DA):
https://www.techtarget.com/searchdatamanagement/definition/data-analytics

Thamrin, D. (den 4 Juni 2020). Qmatic. Himtat fran TIDSBOKNINGSSYSTEM: VAD, HUR
OCH VARFOR?: https://www.gmatic.com/sv-se/blogg/1%C3%B6sning-f%C3%B6r-
tidsbokning-vad-varf%C3%B6r-och-hur den 26 Februari 2023

Vello. (u.d). Vello. Himtat fran Sahkdinen ajanvaraus - mita se on?:
https://artikkelit.vello.fi/sahkoinen-ajanvaraus-mita-se-on den 26 Februari 2023



	1 Inledning
	1.1 Syfte och problemprecisering
	1.2 Mål
	1.3 Avgränsning
	1.4 Företagsbeskrivning

	2 Teoretiska utgångspunkter
	2.1 Tidsbokning
	2.2 Elektronisk tidsbokning
	2.3 Kundservice
	2.4 Tidigare forskning

	3 Metodik
	3.1 Datainsamling
	3.1.1 Enkät

	3.2 Dataanalys
	3.2.1 Typer av dataanalys
	3.2.2 Dataanalys inom företag


	4 Beskrivning av serviceprocessen
	4.1 Tidsbokning
	4.2 Metoder för tidsbokningen
	4.2.1 Direktkontakt via telefon
	4.2.2 Tidsbokning på plats
	4.2.3 Tidsbokning via nätet

	4.3 Mottagningen av bilen till service
	4.4 Återlämning av bilen från service

	5 Resultat
	5.1 Online- tidsbokningen
	5.1.1 Övriga problem

	5.2 Utvecklingsförslag
	5.2.1 Övrigt

	5.3 Kritisk granskning

	6 Diskussion
	7 Källor

