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Bildgarens digitalresa
viktigare én ndagonsin

Ndr jag bérjade arbeta med IT-system for
fordonsbranschen i bérjan av nittiotalet ség
vardagen annorlunda ut. Sedan dess har
branschen tagit tydliga digitala kliv. Sms-
pdminnelser infor service blev rutin, kunder
kunde boka service pd ndatet, fakturor bérjade
skickas digitalt till internetbanken och
attesteringar hanteras i mobilen. P& senare ér
kan montérer dessutom lagga till reservdelar
och uppdatera arbetsorder direkt i en app.

Digitaliseringens uppgift dr inte att ta bort det
personliga métet, utan att skapa utrymme for

mer av det. Att Idmna ifrdn sig sin bil, eller képa

en ny, kraver ett stort fortroende. P& Nextlane

arbetar vi med I6sningar som goér det enklare att

ge en hdg service och samtidigt arbeta mer
effektivt och lbnsamt.

For att f& battre insyn i slutkundernas férvént-

Fyra av tio skulle dessutom 6évervéga att
byta till en annan verkstad om det innebar
en battre digital upplevelse.

En annan insikt &r att verkstéder och bil-
dterforsdljare har klart lagre fortroende én
banker och finansinstitut nar det gdller
personuppgifter. Det behoéver inte betyda
att fordonsbranschen skéter sig sémre,

men det visar att vi sdllan pratar om detta.
Har finns utrymme att bli tydligare med
varfér vi samlar in uppgifter, hur de anvénds
och skyddas.

Bildindustrin stdr infor stora féréndringar och
det gdller att hinga med. Det behdvs kanaler
som goér det enkelt att koommunicera med

kunden och sdljverktyg som ger snabba svar.

Samtidigt kan det bli &dnnu viktigare fér verk-
stader och bildterférsdljare att effektivisera
sina processer for att behdlla IGnsamheten,
ibland genom att addera kringtjénster.

Med djupare integrationer, Al och smartare
systemstdd kommer grénserna mellan OEM,
aterforsdljare och verkstad att suddas ut i
den digitala kundens égon. En och samma
plattform ska kunna béra hela relationen,
frén forsta intresse, till kdp, service och ndsta
bildgande. Na&r resan blir sémlés kan
branschen frigdéra en stor potential i bdde
kundnéjdhet och I6nsamhet.

Férhoppningsvis inspirerar dessa sidor till
fortsatta samtal, nya arbetssatt och dnnu

starkare kundrelationer.

Trevlig lasning!
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Innehdllsférteckning

1. Insikter som visar végen

Val av metod och bilégarnas digitala
férvantningar pd verkstader och aterforsalj

2. Den digitala fordonsaffdren

S& pdverkar snabbhet, tydlighet och kanal
kundresan fran férsta kontakt till kép

3. sd digitaliserade Bilinorr utan att tappa

Lardomar frdn en resa ddar struktur
och systemstéd gav tydliga resultat

4. Den digitala verkstaden
Vad kunderna férvéntar sig och hur verksta
kan leverera en smidigare serviceupplevels

Digitaliseringen férdndrar fordonsbransche
paper samlar vi insikter, erfarenheter och k
bilaterférsdljare och verkstéder kan véxa i e

ningar har vi genomfért en undersékning bland Daniel Liljebladh

svenska bilégare. Resultaten visar att hélften har ~ Regionchef Norden, Nextlane
héga férvantningar pd den digitala upplevelsen,

bdde hos verkstader och bildterforsaljare.




Insikter som
visar vagen

Metod

Insikterna utgdr fréin en webbenké&t som Novus har genomfért med den svenska allménheten i
dldern 18—84 &r med tillgding till en eller flera bilar i hushdéllet. Totalt svarade 1009 respondenter
under perioden 30 oktober till 5 november 2025. Undersékningen baseras pd Novus slumpmdssigt
rekryterade Sverigepanel och ar representativ for dlder, kén och region, vilket gor resultaten
generaliserbara till mélpopulationen.

1009 | 74% BER:PNA

Antal svar i dldrarna 18-84 ar Har helt eller delvis ansvar for
bilinkép och verkstadsdérenden

o1 % 3%

Har héga férvantningar pd Har héga férvantningar pé
bilaterférsaljare nér det gdller bilverkstader ndr det gdller
den digitala upplevelsen. den digitala upplevelsen.
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Bildgarnas fortroende for
personuppgiftshantering slapar efter

Bilkdp och service innebdr ofta stérre ekonomiska beslut och dterkommande transaktioner, vilket
stéller héga krav pd trygghet. Undersdkningen visar tydliga skillnader i hur biléigare upplever olika
aktoérers hantering av kdnslig information. Banker och férsékringsbolag har generellt ett hégt
fértroende hos bilégarna, medan éterférsdljare och verkstéder halkar efter. Samtidigt kan dessa
frdgor vara avgoérande foér att bygga Idngsiktiga kundrelationer i en digital bransch. Har finns
potential att 6ka fértroendet genom berdtta hur data skyddas och kommer kunden till nytta.

Fréga: Hur stort eller litet fértroende har du for att féljande aktérer hanterar

personuppgifter pd ett sdkert satt?

Bank eller finansinstitut 15%
Férsdakringsbolag 16%
Markesverkstad for bilar 33%
Aterforsaljare av bilar 48%
Fristdende bilverkstad 47%

. Stort fértroende Litet fortroende . Vet gj

Bildgarnas digitala férvantningar




Den digitala
fordonsaffaren

fran leads till leverans

"Allt fler vill kunna ta delar av bilképet digitalt. Samtidigt dér den
personliga réddgivningen fortsatt viktig. Fér kunden dr det ingen
skillnad mellan kanalerna, det dr en och samma resa. De
aterforsaljare som lyckas skapa en helhet dér informationen
hdnger med och dialogen fortsétter sémlést, kommer inte bara
mota kundernas forvantningar utan ocksa bli mer relevanta.”

Ylva Noring, Major Account Manager, Nextlane

| dag borjar relationen mellan bilégare och
dterforsdljare ofta utanfér bilhallen. Nér en
kund visar intresse gdller det att var snabb:
undersdkningen visar att respondenterna
accepterar att vénta en stund pé offert eller
finansieringsbesked, men inte pd det forsta
svaret. Nastan var femte férvantar sig
omedelbart svar i chatt och ménga vill ha
snabb &terkoppling vid bokning av provkérning.

Nér den responsen uteblir f&r det snabbt
konsekvenser. En chatt som ligger tyst i tio
minuter kan upplevas som ddlig service.
Samtidigt skulle sex av tio bil&igare avbryta ett
kép vid bristande kundservice och ndstan lika
mdnga om informationen &r otydlig. Var fiarde
Idmnar processen om bilderna héller &g
kvalitet. Tillsammans visar det att I&dng-
samma svar och oklar information inte ér
smd irritationsmoment, de &r avgérande

fér om afféren blir av.

Kunder rér sig mellan kanaler utan att
reflektera dver det: de laser pd online, bokar
provkérning digitalt, skickar féljdfrégor via sms
och vill ofta traffa sdljaren pé plats innan
beslut. Fér kunden &r detta en och samma
resa. Det ar aterforsdljarens uppgift att se till
att den hanger ihop, s& att dialogen kan
fortsatta sémldst oavsett om den boérjade pd
natet, pd telefon eller i butik.

Det dr i skarningspunkten mellan digital
enkelhet och mansklig réddgivning som den
moderna fordonsaffédren formas. Nér kunden
kan réra sig friktionsfritt mellan online och
offline, méts av samma information och
professionalism i alla kanaler och f&r svar nér
det verkligen gdller, det ér dd en dterférsdljare
blir det sjélvklara valet.

Bildgarnas digitala férvantningar

Sex av tio avbryter vid dalig kundtjénst

Sdljare verkar oserids

82%

Ddlig kundservice

63%

Otydlig information

61%

Bristande transparens

37%

Dalig kvalitet pd bilderna av bilen

Fréga: Vad, om ndgot, skulle f& dig att avbryta

Dalig digital upplevelse ett kép av en bil hos en bilaterfoérsaljare?

Flest vill jamfora bilar eller folja
status digitalt i processen

Fréiga: Ténk dig att du ska képa en bil hos en bildterférsdljare. Vilket/vilka
steg, i denna process skulle du féredra/helst vilja genomféra digitalt?

Félja status i
0 bestdlinings-
o och leverans-

processen
Jamfdra bilar

o Signering
/ famemms == == och betalning
o ; av kop

Val av utrustning till bil

22% 26%

Val av finansieringsupplédgg

Inbytesvérdering av befintlig bil

Bildgarnas digitala férvantningar 4



Snabbast svar villman ha pa chatt
eller bokning av provkérning

Fraga: Vad anser du ér en acceptabel vantetid for féljande digitala steg om du

skulle kdpa en bil hos en bilaterforsaljare?

Omedelbart (minuter)
Inom 1timme

2-3 timmar

Samma dag

1-2 arbetsdagar

3-7 arbetsdagar

Langre an 7
arbetsdagar

Vet gj

Omedelbart (minuter)
Inom 1timme

2-3 timmar

Samma dag

1-2 arbetsdagar

3-7 arbetsdagar

Langre an 7
arbetsdagar

Vet gj

Omedelbart (minuter)
Inom 1timme

2-3 timmar

Samma dag

1-2 arbetsdagar

3-7 arbetsdagar

Langre an 7
arbetsdagar

Vet gj

Omedelbart (minuter)
Inom 1timme

2-3 timmar

Samma dag

1-2 arbetsdagar

3-7 arbetsdagar

Langre an 7
arbetsdagar

Vet gj

Den digitala fordonsaffaren i tio steg

Steg

1. Registrera bilen
direkt vid inkép

Beskrivning

Ndar en bil képs in eller tas i inbyte I&ggs alla uppgifter

in direkt i systemet: utrustning, skick, pris och

dokumentation. Digital signering gor processen snabb

och spdrbar redan frén start.

Losning

Kobra Il CRM med digital
signering

2. Forbered bilen
for foérsdljning

Nar bilen anldnder dokumenteras den med foton
och beskrivningar. Materialet lagras pd ett och
samma stdlle sé att annonsering, kunddialog och
internt arbete utgar frdn samma information.

Kobra Il CRM App -
sdljstédet i mobilen

3. Ta emot och
hantera leads
strukturerat

En ny potentiell kund l&dggs upp direkt i
afférssystemet. Har kan sdéljaren boka
provkérning, kontrollera kérkort, se nyttokalkyl och
attestera képeavtal.

Digital séljare/CRM App

4. Kontrollera
bilens historik

Servicehistorik, reparationer, stéd och eventuella
pdkostnader hémtas digitalt. Det ger en tydlig
helhetsbild och minskar risken for missférstdnd
langre fram.

Digital fordonshistorik. Kan
ses direkt i Kobra Il CRM.

5. Ta fram ett tydligt  Skapa ett afférsférslag och maila detta till Kobra Il CRM
afférsforslag kunden direkt via PDF utan pappersutskrift.

6. Bifoga varudeklar- Den tekniska beskrivningen av bilen kan skapas pé Kobra Il CRM
ation och bilagor egen hand eller hamtas frdn Handlarbudet for att Bilagor

sedan skickas med den digitala signeringen i steg 5.

7. Genomfér
signeringen digitalt

Nar kunden bestémt sig signeras avtal och bilagor
elektroniskt. Det sparar tid for bade kund och
sdljare och minskar risken fér fel i dokumenten.

Kobra Il DMS Digital
signering

8. Internt
godkdnnande

Sdljchef kan attestera affdren direkt i systemet,
vilket gor processen bdde smidig och sdker.

Kobra Il CRM eller i
mobilappen

9. Skapa order och
underlag automatiskt

Nar affdren ér godkdnd skickar du in affdren till
DMS som skapar en order. Inga manuella
dubbelinmatningar behovs.

Kobra Il DMS
Fordonsférsdljning

10. Levereraq,
fakturera och
analysera affdren

Vid leverans finns alla dokument samlade digitalt.

Fakturering sker elektroniskt och afféren kan féljas upp

via statistikverktyg som ocksd visar I6nsamheten.

Bildgarnas digitala férvantningar

Kobra Il DMS Fordonsférsdljning
E-Faktura Kund
Dashboard



Sa digitaliserade

Bilinorr utan att
tappa fart

P& bara ndgra dr gick Bilinorrs anléiggning i
Sundsvall fran spretiga arbetssatt till en
vardag ddr allt héinger ihop digitalt.
Servicemarknadschefen Roger Persson
berattar hur féréndringen tog fart och vilka
effekter den har gett.

Bilinorr verkar p& &tta orter och kombinerar
bilférsaljning med verkstad for béde privat-
kunder, féretag och offentlig sektor. Resan
boérjade 2020 ndr Bilbolaget Persson & Co tog
over en Toyota-anléggning i Sundsvall och
fortsatte tvé &r senare med fyra anléggningar
fr&n Burlingruppen. Roger Persson &r ansvarig
fér eftermarknaden i Sundsvall och har arbetat
35 &r med Toyota. P& kort tid har de tagit stora
kliv framdt i sin digitala utveckling.

- For ndgra ar sedan arbetade vi i flera olika
system som fungerade ddligt tillsammans,
bdde analoga och digitala. Det blev mycket
spring mellan avdelningar, otydlig
kommunikation, svag spdrbarhet och svart att
f& en éverblick, sGger han.

Bilinorr Sundsvall lade darfér i en véxel for att
skapa en mer sammansvetsad organisation.
Idag goérs det mesta digitalt: bestdliningar av
bilar och reservdelar, hantering av begagnade
bilar, intern kommunikation och kontakt med
kunder. Affarssystemet Kobra Il DMS anvénds
for att hdlla ihop flédena, skapa béttre hel-
hetssyn och géra det Iattare att ge bra service.

Tydligare metoder

Ett stort steg var att g& over till tjdnsten Digital
Tekniker, som &r kopplad till Kobra Il DMS.
Roger berdattar att de hade en dialog med
Nextlane och kom med idéer fér att utveckla
den ddvarande I6sningen. Resultatet blev
lyckat och idag dokumenterar teknikerna allt i
sina surfplattor. De gér noteringar och skickar
vidare till kundmottagaren. Kunden fdr tydlig
information och kan godkénna arbetet direkt.
Alla dndringar syns i realtid och hamnar hos
réitt person. Flédet blir dessutom spdrbart,
vilket &r viktigt vid garantihantering.

Bildgarnas digitala férvantningar
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Valkommen till
Bilinorr

— Det kan vara en liten puckel i bérjan, men med bra
forberedelser gdr det smidigt att genomféra féréndringar.
Vi plockade bort alla pappersorder frén ena dagen till den
andra utan stérre problem. Nar jag frdgar kollegorna om vi
ska gé tillbaka till véra tidigare rutiner blir svaret alltid ett
rungande nej, sdger Roger och skrattar.

Bilinorr Sundsvall har dven tagit fram egna digitala
serviceprotokoll som teknikerna kan fylla i och dela med
kunden. Att véga testa nytt ar viktigt, menar Roger.

- Det gdiller att hela tiden hitta satt att géra arbetet enklare,
bdde fér oss och fér kunderna. Vi sparar tid som vi hellre
ldgger pd att ta hand om vdéra kunder. Vara métningar
visar samtidigt att kundnéjdheten har ékat. Det bekraftar
att det varit rétt beslut att bli mer digitala, séger han.

Andra anléggningar inom Bilinorr stér nu i startgroparna
for att géra samma resa som i Sundsvall, med mdlet att
férenkla vardagen for fler medarbetare och kunder.
Rogers avslutande rdd till branschkollegorna ér att véga
ta steget. Utvecklingen gdr snabbt framdét och den som
inte féljer med riskerar att hamna efter.

Bilgarnas digitala forvantningar
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Den digitala
verkstaden

frdn bokning till godkénnande

"Resultaten fréin undersékningen visar att bildgare vill
boka, félja och betala sin service lika enkelt som allt
annat i vardagen. | verkstadsledet aterstar det ofta ett
arbete fér att kunna leva upp till dessa férvéantningar.
De som lyckas skapa tydlighet, snabb daterkoppling
och en sammanhéngande digital upplevelse kommer
att vinna bade afféren och kundens fértroende.”

Martin Bosson, férsdljningschef Norden, Nextlane

Bildgares digitala férvantningar har férédndrats snabbt
och servicebesoket dr inget undantag. Ett verkstads-
darende ska vara lika smidigt som andra delar i livet. Det
marks tydligt i undersékningen, dar fyra av tio bildgare
kan ténka sig att byta verkstad om den digitala
upplevelsen ér battre ndgon annanstans. Det innebdr
att flera aktérer inom eftermarknaden kan riskera att
tappa kunden tidigt i processen, medan de som redan
har etablerat digitala arbetssatt har ett férsprdng.

En viktig insikt &r att var tredje person i undersdkningen
anser att tydlig kommunikation kring drendet ér av-
goérande vid val av verkstad. N&r kunden inte vet vad
som hdnder med bilen, vad det kommer att kosta eller
ndr den ar klar uppstdr latt osékerhet. Verkstéder som
arbetar digitalt kan undanrdja mycket av den kénslan
och skaffa sig en tydlig konkurrensférdel. Med hjdlp av
ratt verktyg kan en bokning géras p& négra minuter och
kunden fér automatiska bekraftelser och pdminnelser
under drendets géing.

Det ar i samtliga steg, fréin férsta kontakten till avslutad
service, som den digitala verkstadsresan sker. Nar alla
delar hanger ihop blir flddet b&dde mer effektivt internt
och tryggare fér kunden. D& uppstdr den upplevelse
som dagens bildgare férvantar sig och som kan avgéra
vilken verkstad de vdljer ndsta géng.

Fyra av tio kan téinka sig att byta verkstad

fér en battre digital upplevelse.

AR

Fréga: Tank dig att du ska vdlja en verk-
stad for din bil. Vad av féljande tror du
skulle vara viktigast vid val av verkstad?

Kvalitet p& arbetet

Priset for arbetet

Bemotande

Tydlig kommmunikation

Tillgéngliga tider

78%

56%

47%

32%

17%

Bil&igarnas digitala forvantningar

Den digitala verkstaden i tio steg

Steg

1. Svara snabbt pd

férsta kontakten

Beskrivning

Kunden hér av sig med en fraga eller forfrdgan och far ett

kostnadsférslag skickat som e-dokument. Alla uppgifter

sparas digitalt. Satt ett mal fér svarstid (helst inom en timme).

Losning

Kobra Il DMS

E-dokument

2. Gor det enkelt for
kunden att boka tid

Bokningen gors via en onlinebokning ddr lediga tider visas
direkt. Bokningen bekrdftas automatiskt och kopplas till

kostnadsforslaget ddr pris och omfattning framgdr tydligt.

Kobra Il DMS
Verkstadsbokning Webb

3. Erbjud sjalvin-
checkning fér 6kad

service

Vid ankomst kan kunden vdlja att checka in via en
incheckningskiosk. Kunden bekréaftar uppgifter, ldmnar

nyckel och kan vdlja tilldggstjdnster.

Incheckningskiosk integrerad
med Kobra Il DMS

4. Fokusera pé

Teknikern l&dgger in noteringar om arbetet som sedan kan

Kobra I DMS

tydlighet skrivas ut p& kundens faktura. Digital Tekniker App
5. Férenkla Om ndgot ovdantat dyker upp fér kunden ett digitalt Kobra Il DMS
godkédnnanden férslag med tydliga alternativ och kostnader innan Sms, app eller kundportal

arbetet fortsatter. Kunden godkénner enkelt med ett klick.

6. Ge underlaget
digitalt

Arbetsordern renskrivs digitalt och alla dtgdrder

dokumenteras. Kunden fdr ett sms ndar bilen ar klar.

Kobra Il DMS och sms

7. Lat kunden sjdlv
bestdmma

betalningsmetod

Betalning kan exempelvis ske via sms-lank, e-postldnk,
e-faktura eller kort pd plats. Kunden vdljer metod och

digitalt kvitto skickas automatiskt efter betalning.

Kobra Il DMS sms/mail med
betalléink (Resurs Bank)
E-faktura Kund

Betalkort pd& plats

8. Folj upp

efter besdket

Efter avslutat drende kan ett uppféljande sms eller mail
skickas automatiskt. Kunden kan ldmna omdéme och
verkstaden kan fénga upp intresse for framtida service

eller merférsdljning.

Sms frdn Kobra Il DMS

9. Folj upp internt

Aterférsaljarsystemet samlar statistik éver bokningar,

belédggning, genomloppstider, kundndjdhet och merforsdljning.

Det ger en tydlig bild av var det finns férbattringspotential.

Statistik- och
dashboardverktyg i
Kobra Il DMS

10. Avsluta proffsigt

Tacka kunden fér besdket och pdminn vid behov om nésta
service. Sdkerstdll att all dokumentation &r sparad digitalt

sd att nésta kontakt kan bli @dnnu smidigare.

Bildgarnas digitala forvantningar
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[\I\B ér en ledande europeisk leverantér av digitala .~
6 r fér fordonsbranschen. Madlet ar att férenkla och 3\“
\\T% visera arbetsfiéden for dterforsdljare och verks
> ger g?n ett digitalt ekosystem somrknyter samman
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ntrala system; fran férsaljnin
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Med 6pp dkra och smarta ir?grutioﬁ oBhjdlper Nextlc
branscheWa mer datadrivet, skapa nd-
upplevelser o a léAgsiktigt i en allt. ,;-" -
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