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Bakgrunn

Denne studien undersgker hvordan bilforhandlere informerer kunder om fgrerstgttesystemer,
og hva som kjennetegner dagens informasjonstilbud rettet mot bilkjgpere. Prosjektet er
gjennomfgrt av T@I pa oppdrag fra Statens vegvesen, og bygger pa en litteraturgjennomgang,
kvalitative intervjuer med ngkkelpersoner i bilbransjen, samt en nasjonal spgrreundersgkelse
blant bilforhandlere.

Dagens praksis

De fleste nybilforhandlere gjennomgar bilens fgrerstgttesystemer med kunden. Den mest
omfattende gjennomgangen skjer ved overlevering. Mange forhandlere har rutiner for dette,
men fa har konkrete retningslinjer for hva som skal formidles, hvordan informasjonen skal
presenteres, eller hvilke systemer som skal prioriteres. Innholdet er ofte praktisk orientert,
med vekt pa hva systemene kan gjgre og hvordan de aktiveres og deaktiveres. Det er mer
varierende i hvilken grad begrensninger, operasjonelle forutsetninger og mulige feilkilder
forklares. Demonstrasjon av systemene, for eksempel under prgvekjgring, praktiseres i liten
grad.

Ved bruktbilsalg er giennomgangen som regel kortere og mindre detaljert, og selgerne har
sjelden detaljkunnskap om alle systemene i bilene de selger. Nybilselgere far som oftest
opplaering fra produsent/importgr, mens bruktbilselgere i stgrre grad tilegner seg kunnskap pa
egenhand. Selv om mange produsenter tilbyr digitalt stgttemateriell, er det sjelden tilgjengelig
pa norsk.

Utfordringer

Selv om de fleste forhandlere informerer om fgrerstgttesystemer, peker studien pa flere
forhold som gj@r det vanskelig a sikre at informasjonen som gis, blir forstatt og husket.
Kundene far ofte mye informasjon pa kort tid ved overlevering, og mye av dette formidles
muntlig. Mange kunder er heller ikke spesielt opptatt av fgrerstgttesystemer pa kjgpstids-
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punktet, men sgker informasjon fgrst etter at de har kjgrt bilen en stund. De fleste forhandlere
ber kundene ta kontakt ved spgrsmal, men dette tilbudet blir brukt i varierende grad.

Funnene fra undersgkelsen understgtter funn fra andre studier som har vist at den vanligste
maten bileiere tilegner seg kunnskap om fgrerstgttesystemer pa er gjennom prgving og feiling,
noe som kan fgre til feillaering og feilbruk dersom korrekt og forstaelig stgttemateriell ikke er
tilgjengelig. Videre viser studien at informasjonsbehovet blant kunder, og foretrukken informa-
sjonsform varierer. Yngre kunder foretrekker oftere a utforske pa egenhand, mens eldre
kunder gjerne gnsker en grundigere gjennomgang med selger. Eldre med begrenset teknologi-
forstaelse framstar som en seerlig sarbar gruppe som med dagens informasjonstilbud kan ha
utfordringer med a tilegne seg ngdvendig kunnskap for a bruke systemene trygt.

Forbedringsomrader

Vi identifiserer fem utfordringer i dagens informasjonstilbud:

1. For lite fokus pa systemenes begrensninger og feilkilder.
For stor informasjonsmengde ved overlevering.
Begrenset tilgang til informasjonsmateriell pa norsk.
Lite bruk av praktisk demonstrasjon.

Ujevn og mangelfull opplaering for bruktbilselgere.
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Mulige tiltak

Tiltak som kan vurderes inkluderer a utvikle retningslinjer for informasjon som alltid skal
formidles ved salg. Informasjonen bgr deles opp, der deler formidles digitalt i forkant av over-
levering og suppleres med kort repetisjon og praktiske eksempler ved utlevering. Importgrer
bgr utvikle videomateriell og annet digitalt stgttemateriell pa norsk, som er lett tilgjengelig for
kunder og forhandlere, og som ogsa er tilgjengelig for bruktbilkunder. Dette kan bidra til mer
palitelig og ensartet informasjon. For bruktbilmarkedet kan felles e-laeringsmoduler og ressurs-
banker, vaere et viktig bidrag. Det kan ogsa vurderes a styrke bruken av praktiske demonstra-
sjoner i forbindelse med prgvekjgring, saerlig for systemer som pavirker hastighet og sideplas-
sering, dersom dette kan gjgres trygt og innenfor tidsrammene.
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