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Abstrakt

Sociala media utgor idag en allt storre del av organisationer och foretag, oavsett om det géller
omradet B2B (Business to business) eller B2C (Business to consumer). Att anvénda sig av
sociala medier har blivit en sjdlvklarhet for ménga foretag inom framforallt B2C-segmentet. |
studien undersoktes attityder kring Web 2.0 och sociala medier inom support i B2B-omrédet,
och vilka for- och nackdelar det finns med en sddan implementation. For att besvara
forskningsfragan gjordes en studie pa foretaget IFS (Industrial and Financial Systems), i form

av en kvalitativ fallstudie.

Uppsatsen ér skriven pa svenska.

Nyckelord: B2B; community-driven support; IF'S; internwebb,; ISC; kunddriven support;

OpenlFS; organisationer; sociala media; Web 2.0, drendehanteringssystem.
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Abstract

Social media constitutes an increasing part of organizations and businesses today, regardless
if its segment is B2B (Business to business) or B2C (Business to consumer). The use of
social media has been self-evident for many companies, especially throughout the B2C area.
The study examined attitudes towards Web 2.0 and social media in the B2B-segment, and
what advantages and disadvantages that might exist with the use of the implementation. In
order to answer the research question a qualitative case study on the company IFS (Industrial

and Financial Systems) was made.

The thesis is written in Swedish.

Keywords: B2B; case management system; communitybased support; IFS; internal webb,

ISC; OpenlF'S; organizations, social media;, Web 2.0.
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1. Inledning

Studien syftar till att undersoka vilka for- och nackdelar Web 2.0 och sociala media som

forhdllningssdtt kan leda till ndr det implementeras i en organisations traditionella support.

1.1 Bakgrund

Sociala media okar 1 omfattning och foretag och organisationer inser allt mer att det finns ett
behov av att nyttja denna form av informationsdelning i en arbetsmilj6. Férutom exempelvis
Facebook-sidor och Twitter-konton sé yttrar sig anviandningen i att man internt anvander
sociala medier for att inom organisationskulturen kommunicera, dela information och ta hjélp
av sina kollegor. Ett sddant nyttjande av sociala medier innebdr att en organisation har ett

forhéllningssitt i form av sociala media (Qualman, 2009).

Web 2.0 ingar 1 konceptet sociala media som ett slags samlingsnamn for nédsta generations
webbtjanster (O’Reilly, 2007). Idag vill foretag ta reda pa om det finns nagon affarsnytta med
att implementera Web 2.0 och sociala media som ett forhdllningssétt i sina supportsystem. Ett
implementerande av sociala media innebdr i sig att en fordndring skett 1 det organisatoriska
kontextet, och som foretag bor man anamma detta skifte i strukturen och ta det till en ny niva
- social kundsupport. Ett foretag med sociala media som forhallningssitt kan med sa kallad
social support dndra fokus frén att enbart anviinda supportsystemet som ett sétt att hantera
sina kunder, till att 4ven efterstriva att fora en virdeskapande dialog med dem (Baird &
Parasnis, 2011). I uppsatsen agerar begreppet social support som ett storre begrepp som
innefattar community-driven support samt kunddriven support. Community-driven support
definieras 1 uppsatsen som support vilken &r baserad i ett webbforum. Kunddriven support
ingdr i det begreppet men ar mer specificerat, i form av att forumets support huvudsakligen

skots av kunder.

I forhéllande till just B2B-omrédet som definieras som ett omrade dér omséttningen av varor
och tjénster sker mellan foretag. Studien &mnar att underséka hur kunddriven support
paverkar den kommunikativa dialogen i B2B-supportsystem for en organisation (Salomonson
et al, 2012). Problemomridet som stér i fokus utgdrs av hur sociala medier implementerat pa

supportsystem fungerar pa arbetsplatser
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1.2 Syfte och fragestallning

Studien dmnar undersoka vilka attityder som finns betréffande sociala medier och Web 2.0 1
form av kunddriven support 1 organisationer inom B2B-segmentet. Sociala media som ett
forhallningssatt skulle 1 sddana fall innebdra implementation av kunddriven support i
organisationens traditionella support. Studiens syfte dr att undersoka vilka for- och nackdelar
det finns med att implementera Web 2.0 med sociala media som ett forhallningssétt, eller mer
specifikt vilka for- och nackdelar studiens aktorsgrupper kan identifiera vad géller

kunddriven supportverksamhet.

Fréagestéllningen lyder:

Vilka for- och nackdelar finns det med att integrera support med sociala media som ett

forhallningssdtt?

For att besvara forskningsfragan har en fallstudie genomforts pa foretaget IFS (Industrial and
Financial Systems). IFS &r déarfor det kontext dir studien genomforts. Arbetet utgdrs av en
kvalitativ forstudie som belyser hur anvidndarna pé IFS supportavdelning anvander
internwebben OpenlFS och drendehanteringssystemet ISC (Internet Support Center). Tanken
med fallstudien var att undersoka vilka for- och nackdelar en implementation av Web 2.0 och
sociala medier pd IFS befintliga supportsystem (i form av kunddriven support) skulle kunna
leda till. Det resulterade materialet, vilket besvarar forskningsfragan, genererades utifran
fallstudiens aktorer samt teorin. I linje med detta har vi undersokt om kunder och anstéllda pa
IFS tycker att systemen &r vdlfungerande. Vi har dven studerat hur systemen anvinds av IFS
supportavdelning, samt undersokt om det finns ett behov av att integrera dem. Studiens
huvudfréga ér bred och har besvarats genom intervjuer, observationer och brainstorming pa
IFS. Sakfrdgan valdes da vi 6nskade undersoka hur supporten kan utvecklas med sociala

media som ett forhallningssétt tillika kunddriven support.

IFS huvudprodukt &r affarssystem och produkten som séljs har namnet IFS Applications.
Som stdd 1 kundinteraktionen kring systemet erbjuder IFS supportavdelning hjilp via
supportsystem. IFS support anvédnder sig av ISC for att hantera fragestéllningar och cases
som kommer in fran kunder. Det kan rdra sig om allt fran implementering till utveckling och

support av produkten IFS Applications. Under studien har internweben OpenlIFS och det
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traditionella drendehanteringssystemet ISC analyserats, och anvéndningen av systemen pa

IFS supportavdelning har undersokts (IFS Applications, 2013).

Supportavdelningen pé IFS arbetar med att hjilpa sina kunder med problem som kan uppsti
vid anvéndningen av IFS Applications. Supportavdelningen pa IFS uttrycker ett behov av att
integrera sociala media som ett forhdllningssitt i form av kunddriven support i

drendehanteringssystemet.

1.2.1 Avgransningar

En avgriansning gjordes genom att studien enbart fokuserade pé systemen OpenlFS och ISC
och hur supportavdelningen anvdnder dem pa Goteborgskontoret. Om analysen skulle
innefatta IFS alla supportsystem skulle problemomrédet bli alltfér omfattande. Studiens fokus
utgors av att undersoka hur bade IFS kunder och anstéllda upplever systemen. Genom denna

typ av undersokning ges en mer nyanserad bild av anvéndningen.

1.3 Disposition

Uppsatsen ér disponerad over sju avsnitt, inklusive detta. Metodavsnittet kommer dérefter
och 1 det beskrivs de metoder som anvénts under datainsamlingen. Hér granskas dven
killorna samt de metodval som gjorts. Darefter undersoks teorin fran bocker samt
vetenskapliga artiklar i Teori. Amnena som tas upp ér B2B, kundsupport och Web 2.0.
Fallstudien: IFS foljer direfter och innehaller resultatet av de intervjuer och observationer
som genomforts, samt brainstormingen. Avsnittet beskriver dven systemen ISC och OpenlIFS.
I Diskussion diskuteras anvdndningen av community-driven och kunddriven support utifran
de for- och nackdelar som fallstudien tillsammans med teorin har genererat. I avsnittet dr
Framtida forskning vilket diskuterar hur &mnet kan bidra till framtida forskning. I det sista

avsnittet Slutsats diskuteras samt faststills for- och nackdelar med kunddriven support.
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2. Metod

1 detta avsnitt diskuteras vilka olika datainsamlingstekniker som anvints och hur dessa
mojliggjorde en triangulering inom studien. Arbetets undersékningsmetod forklaras. [

metodavsnittet diskuteras dven urval och beskrivning av respondenter.

2.1 Kvalitativ metod
Fallstudien vilken uppsatsen bygger pd har genomforts i form av en kvalitativ undersdkning.

Den kvalitativa metod som anvints innebér att datainsamlingen som skett utgdrs av intervjuer
och observationer som sedan sammanstéllts 1 verbala analyser. Valet av den kvalitativa
metoden gjordes da denna form av datainsamling ger en djupare forstielse for amnet ifraga.
En kvantitativ studie - exempelvis 1 form av enkédtundersdkning - hade inte gett samma
nyansering i svar vilken dr nédvéndig for omradet som uppsatsen dmnar undersoka. Malet var
att pa ett djuplodande sitt ta reda pa hur systemanvéndningen ser ut bland IFS:s kunder och
anstéllda, vilket inte sammanfallit med de resultat en kvantitativ studie ger (Patel &

Davidson, 2011).

I en fallstudie anvénds ofta ett flertal metoder i undersdkningen av problemfragan. For att
mojliggora en djupdykning 1 det valda dmnet anvindes dérfor tre metoder; intervjuer,
observationer och brainstorming. Studien bedrevs pa foretaget IFS for att ge en sd omfattande
bild av problemomradet som mojligt. Det undersdkningen resulterade 1 innefattar
interaktionen mellan anvéndare och system nir det sker med ett sociala media som
forhéllningssatt. Teorin utgors av artiklar inom support, B2B, sociala media, kundsupport och

Web 2.0.

Sammantaget bedrevs sdledes undersokningen genom en kvalitativ studie av
supportavdelningen pa foretaget IFS, i form av semistrukturerade intervjuer, brainstorming
samt kompletterande observationer. Denna typ av undersokning ar av explorativ art. Med
explorativ menas att ett nytt omrade undersoks; vilket B2B med Web 2.0 och sociala media

ar eftersom tidigare fokus enbart befunnit sig pa B2C-omradet (Patel & Davidson, 2011).

I en kvalitativ datainsamling behandlas alltid stora informationsméngder enligt Cornford &
Smithson (2006). Nir sd omfattande méngder information ska anviandas kan mélet med

studien - vilken datainsamlingen ligger till grund for - litt forsvinna. En kvalitativ
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undersokning kan kinnas ostrukturerad, trots detta ar resultatet av denna typ av datainsamling
overgripande och har en holistisk syn pé det undersokta problemomréadet (Cornford &

Smithson, 2006).

2.2 Datainsamling

For att uppfylla syftet med studien anvéndes flera olika metoder 1 undersdkningen av de
befintliga systemen och internwebben. Triangulering anvinds satillvida att flera olika dataset
fran olika metoder anvinds. Metoderna utgors av intervju, observation och brainstorming
med bade anstillda och kunder pa IFS. Brainstorming och observation begransas dock till att

innefatta enbart anstéillda.

2.2.1 Urval

Béde kunder och anstillda intervjuades, vilket ledde till att ett brett och nyanserat spektrum
av anvindare uppndddes. Intervjuerna dgde 1 forsta hand rum pé IFS supportavdelning, dér ett
flertal anstéllda intervjuades. Kontaktpersonen pa IFS informerade oss om vilka anstéllda
som kunde tdnkas ha en koppling till arbetets syfte och problemfraga, och utifrén detta valdes
intervjurespondenter. De valda respondenterna hade alla olika bakgrunder, befattningar och
aldrar. De lokalt anstillda intervjuades ansikte-mot-ansikte med tanken att det underlattar

kommunikationen i motsats till exempel en telefonintervju.

Vid fullgdrandet av de anstilldas intervjuer var nésta steg att intervjua IFS kunder, vilket tog
litet 1angre tid att anordna da det var kontaktpersonen pa foretaget som hade kontakt med
majoriteten av kunderna. Vi mottog forslag pa kunder som kontaktpersonen ansag var
lampliga att inkludera 1 studien. Dessa intervjuer utférdes genom Skype, e-mail eller
konferenssamtal. Intervjuerna kunde inte ske ansikte-mot-ansikte dels pa grund av tidsbrist,

men ocksa for att det rent geografiskt var svart att anordna den typen av intervju.

Vid en observation av drendehanteringssystemet fick vi tillsammans med en av de anstéllda
som var specialiserad pa anvdndarutbildning av ISC delta i en genomgéng av systemet.
Observationen fick utgora den typen av genomgang da vi inte sjélva hade tillgang till
systemet, och eftersom ISC dr ett omfattande drendehanteringssystem kriavdes det att nigon

kunnig forst gav oss en grundldggande kunskap om den funktionalitet som systemet erbjuder.
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Observationen av systemet OpenlFS foretogs genom egna studier av systemet. Vi antog
rollen som anvédndare och undersokte hur systemet och dess anvindning ser ut idag. Den
huvudsakliga uppgiften i observationen var framforallt att undersdka hur forumet fungerade

for anstillda och kunder.

Deltagarna i brainstormingen utgjordes av ett antal anstéllda som vi genom var kontaktperson
fitt veta var relevanta att inkludera i forhéllande till &mnesomridet. Sedan valdes de personer
ut som vi ansag borde delta under brainstormingen. Deltagarna utgjordes dérfor av tre

supportanstillda vilka var positiva instdllda, och en som var lite tveksam till en utveckling av

supportsystemet till community-driven support.

2.2.2 Intervjuer

Fallstudien utgjordes delvis av intervjuer med anstillda pa IFS supportavdelning, men dven
nagra av avdelningens kunder. Intervjufragorna var semistrukturerade och involverade ett
tiotal personer, bade inrikes och utrikes. Semistrukturerade intervjuer innebér att frigorna ér
fordefinierade for alla respondenter men tillater anda att extra fragor eventuellt tillkommer

under tiden som intervjun fortloper (Patel & Davidson, 2011).

Enligt Cornford och Smithson (2006) ar det viktigt att intervjurespondenten ar insatt i &mnet
och syftet med intervjun redan innan den sker. Darfor ringde vi kunderna eller skickade ett e-
mail for att klargora syftet med intervjun samt boka en tid for den. Intervjuerna genomfordes
1 storsta mojliga man ansikte-mot-ansikte, da detta tillvigagangssatt resulterar i att
respondenternas svar kan tolkas pa en mer utférlig niva dn om intervjun exempelvis skett via
telefon. Det ar viktigt att intervjuns fragor dr formulerade pa ett sétt att dessa ger utforliga
och nyanserade svar. Sérskilt i det avseendet att det inte bor vara mojligt for respondenten att
kunna besvara en intervjufraga med endast ett ord (Cornford & Smithson, 2006). Nar
anstédllda som &r stationerade i en annan stad/land intervjuades skickades frdgorna till dem via

e-mail, och sedan genomfordes intervjun via telefon.

For att uppna ett brett spektrum av respondenter intervjuades anstillda med olika befattningar
och aldrar. Varje intervju varade mellan 15-50 minuter och den genomsnittliga intervjun
varade 1 40 minuter. For att uppna en fullstdndig bild av problemomradet intervjuades inte
bara anstéllda utan dven IFS kunder, vilket genomfordes med telefonintervjuer. I férsta hand

skickades ett e-mail med fragor som respondenten skulle besvara. Genom detta var
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respondenten forberedd pa fragorna och insatt i &mnet redan innan intervjun. 7abell I visar

hur intervjuerna genomfordes pa IFS kontor 1 Géteborg.

Anonym Datum Intervjutyp | antal ar pa | Alder och | Befattning pa IFS Utbildning

beteckning IFS kon Goteborgskontor

1A 2013-04-09 Ansikte-mot- | 15 ar 40-arig Chef i ledande befattning Blandade
ansikte man inom support kurser

2A 2012-04-12 Ansikte-mot- | 15 ar 44-arig Support service manager | Systemvetens
ansikte man kap

3A 2012-04-11 Ansikte-mot- | 15 ar 44-arig Applikationskonsult/Supp | IHM business
ansikte kvinna ortkonsult school

4A 2012-04-12 Ansikte-mot- | 15 ar 43-arig Affarskonsult/Verksamhet | Magister i
ansikte man skonsult produktutveckli

ng

5A 2012-04-12 Ansikte-mot- | 1.5 ar 35-arig Supportkonsult dataekonom

ansikte kvinna

Tabell 1. Tabell over anstillda som intervjuades pa IF'S

Infor kundintervjuerna tilldelades vi tre foretag samt Anvéndarforeningen. Respondent 1B

som verkade pa ett av foretagen dr dven styrelseordforande for Anvéndarforeningen.

Anvindarforeningen dr en ekonomiskt oberoende forening som verkar for att 6ka nyttan av

medlemmars investeringar av affarssystem (IFS Applications, 2013).

Tabell 2 visar hur kundintervjuerna genomfordes.

Anonym datum Intervjutyp Foretag Alder | Befattning Utbildning
beteckning och
kon
1B 2013-04-22 | Mail och Anvandarféreningen | 44-arig | Styrelseordfér | Nationalekonom
telefon och statligt man ande och IT
handelsbolag manager
2B 2013-05-14 | Mail och Hogteknologiskt 47-arig | Application Civilingenjor i
telefon bolag man specialist maskinteknik
3B 2013-05-14 | Telefon Hogteknologiskt 54-arig | IT-manager Civilekonom
bolag man
4B 2013-05-14 | Telefon Hogteknologiskt 47-arig | Systemadmini | Blandade kurser
bolag kvinna | strator/IT-
manager

Tabell 2. Tabell over IF'S kunder som intervjuades
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2.2.3 Observationer

Forutom intervjuer ansags det vara relevant att observera anvéndarna i interaktion med
systemen OpenlFS och ISC. Eftersom undersdkningen var av explorativ utfordes
kompletterande ostrukturerade observationer som lag till grund for undersékningen av hur
anvandningen sker 1 arbetsmiljon. En ostrukturerad observation bestar av att observatérerna
skriver ned nyckelord under observationstillfillet och forbereder vem, nér och hur personen i
fraga ska observeras. Detta i motsats av ett observationsschema i en strukturerad observation
dér informationen som ska inhdmtas redan finns nedskriven i ett tabellark som ska ifyllas av

observatoren (Patel & Davidson, 2011).

Observationerna utfordes pa IFS kontor 1 Goteborg. Vi bedrev dven en egen form av
undersokning i vilken vi antog rollen av anvédndare i1 systemet OpenlFS for att lara oss hur
systemet fungerar och vilken slags funktionalitet systemet innehar. Vid observationen av
drendehanteringssystemet ISC hade en anstédlld som ar vil bekant med systemet en

genomgang av systemet och dess funktioner med oss.

2.2.4 Brainstorming

Utdver de metoder som ndmnts ovan holls dven en brainstorming. Brainstorming ar en
associativ metod vars syfte ér att extrahera en gruppkonstellations alla tankar och idéer under
en ostrukturerad samtalssession i vilken alla former av kritik forbjuds. Brainstormingen
utfordes med fyra anstidllda med malet att undersoka vilka eventuella visioner av en
kommande strategi eller design dessa hade for att utveckla det befintliga supportsystemet.
Brainstormingen skapades som den tredje metoden av en triangulering i
datainsamlingsprocessen. En triangulering innebdr att flera metoder anvinds for att fa fram sé
tillforlitlig data som mojligt, vilka sedan vévs ihop 1 resultatet av datainsamlingen (Lowgren

& Stolterman, 2012).

2.2.5 Triangulering

Eftersom undersokningen angrep problemomradet ur flera infallsvinklar blev resultatet en
kalltriangulering som sammanflétats i analysen. En triangulering validerar den information
som insamlats genom de olika metoderna och ger en variation av informationen som
tillhandahallits. Detta genom att den information som metoderna genererat bekriftar och
validerar varandras resultat (Patel & Davidson, 2003).
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Genom intervjuerna undersoktes vad IFS supportavdelning och kunder ansag i sakfragan, och
det tiotal intervjuer som genomfordes innebar en férdjupning av problemet. Observationerna
beskrev hur systemen fungerar idag mellan anstillda och kunder. Under brainstormingen
diskuterades eventuella strategier for hur en framtida anvéindning av systemen kan se ut. En
teoritriangulering genomfordes dven vid analysen av datainsamlingen fran de olika

metoderna (Patel & Davidson, 2003).

2.3 Data och validitet

Uppsatsen behandlar bade primér och sekundér data. Den priméra datan utgors av exempelvis
intervjuer och brainstorming, medan den sekundéra datan dr den som producerats av
vetenskapliga artiklar, bocker och andra uppsatser. Valet av data 4r av stor vikt dd den utgor
merparten av vad som kommer att behandlas vid svaret pé studiens forskningsfraga (Patel &

Davidson, 2011).

Vid en undersdkning av en studies validitet tar man reda p4 om det som &r planerat att
undersokas faktiskt slutligen blir det som undersokts. Resultatet av studien - i detta fall
intervjuer och observationer - ska vara relevant for de fragestillningar som studien &mnar

besvara, och det syfte som undersokningen har (Patel & Davidson, 2011).
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3. Teori

1 avsnittet diskuteras forskning kring forskningsfragan. De dmnen som underséks dr

kundsupport, Web 2.0 och B2B.

3.1 B2B

Enligt Salomonson ef al (2012) inkluderar och betonar ett servicecentrerat perspektiv pa
viardeskapande interaktionen som sker mellan kund och foretag som en central punkt nér det
giller att skapa vdrde. Det 4r genom denna interaktion som vérdet skapas till f6ljd av de
informationsutbyten som sker (redan existerande information) och produceras (nir ny
information skapas) pa samma géng som kunskap genereras. Utifran detta perspektiv pa
interaktion kan bendmningen definieras som ett slags generator for serviceerfarenhet. I ett
sadant scenario blir de anstdlldas kommunikativa forméagor essentiella i den bemarkelsen att
graden av kommunikativ forméga stodjer och avgor hur den vérdeskapande processen ser ut

och vad den resulterar 1 (Salomonson et al, 2012).

Allméngiltigt paverkar en kunds férmaga att skapa viarde hur mycket information, kunskap
och andra resurser som kunden har tillging till. Ju stérre kunskap en kund har om de
mdjligheter som finns att utnyttja desto storre varde kan skapas genom interaktionen med den
kunden. Sddana inldrningsprocesser uppstér i den dialog som 16per mellan kunden och den
anstéllde. Saledes sammanfogar kommunikationen dérfor de anstédlldas kunskap med kundens

behov, da den stodjer kundens mojlighet att skapa vérde (Salomonson et al, 2012).

Betraktad ur ett kommunikationsperspektiv dir det kommunikativa omradet betraktas som en
inldrningsprocess, framgar det att kunders viardeskapande process géller kundens formaga att
integrera organisatoriska resurser till sina egna behov, snarare @n att enbart fa information
eller anta en passiv roll. Detta argumenterar dven Hilton et a/ (2013) {6r i sin artikel om self-
serviceteknologi. I artikeln framgér det att self-service tillater kundens roll att transformeras

fran att vara passiv till att vara aktiv.

Tillit &r en viktig faktor eftersom det underhaller Il6nsamma relationer i B2B-kontext
(Rauyruen et a/, 2009). Tillit kan definieras som en flerdimensionell konstruktion vilken
innefattar vilvilja, trovérdighet, tillforlitighet, kompetens, integritet och drlighet mellan

parterna. Tillit &r en viktig aspekt nér det géller service- och supportrelationen till en kund.
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Det ar viktigt att kunderna kdnner att de kan lita pa sina leverantorer, bland annat genom att
kommunikationen dr konfidentiell. Tillit kan ge 1dngsiktiga fordelar genom att minska
osdkerhet mellan parter och uppmuntra till samarbete. Fér B2B-marknader dr det essentiellt
huruvida kunden uppfattar servicekvalitén i och med den lojalitet som uppstar vid en positiv
upplevelse. Eftersom man tros koppla tillit till Ionsamhet s& paverkar det i sig marknadens

prestanda och l6nsamhet (Rauyruen et al, 2009).

3.2 Kundsupport

I detta avsnitt forklaras vikten av kundsupport. Kundsupporten utgors av manga olika former

vilka presenteras och diskuteras i foljande kapitel.

3.2.1 Vikten av kundsupport

Kujala et a/ (2013) menar att en vélfungerande kundsupport &r viktigare @n att halla laga
priser, och att detta pa sikt kan bli en konkurrensfordel. Kundsupport dr en visentlig del
betriffande 1angsiktiga kundrelationer och att uppritthalla dem. Overgingen som sker nir ett
foretag andrar fokus fran att vara produktorienterat till att bli serviceorienterat innebdr i sig en
utveckling och forbattring av kundsupporten. Kujala ef a/ (2013) argumenterar for att
affarsnyttan och intdkterna langsiktigt okar om man erbjuder sina kunder en fulltalig service.

Det dr dirfor extra viktigt att satsa pa en vélfungerande support.

Enligt Kujala et a/ (2013) visar studier att kunder far ett merviarde genom kundsupport,
radgivning och projektledning. Det ar viktigt att kunden mottar en livslang support for de
produkter som tillhandahaéllits. Kujala et a/ (2013) visar att merparten av de foretagscasen
som inkluderats i studien att servicetjénster stod for 25 % av all omséttning. Sddana siffror

argumenterar for affarsnyttan som finns att hdmta i en god support.

Kujala et al (2013) diskuterar dven hur support och annan service kan vara viktiga i
projektbaserade organisationer som en del i ett projekts livscykel eller servicesystem. De sex
punkterna nedan redogor for vikten av service 1 projektbaserade organisationer:

1. Kundens intrdde innebar att den 6nskade effekten av service och support till kunden
eller kunder diskuteras, och hur denna kan paverka framtida delar av
marknadssegmentet.

2. Kundvirde beskriver hur vérdet av servicen 6kar kundens I6nsamhet pa marknaden.
Servicen ger kunden konkurrensfordelar.
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3. Leveransens effektivitet diskuterar hur leveransen ger en 6kad kostnadseffektivitet for
kunderna.

4. [nnovation och ldrande beskriver hur tjansten som levererades paverkar den nya
kunskap som kommer in i organisationen. Detta kan paverka framtida leveranser for
kundens projekt.

5. Tjdnsteforetag forklarar hur foretagen som levererar service far ett merviarde genom
en 0kning av foretagets 1onsambhet.

6. Konkurrensfordelar beskriver hur servicen kan vara svar att imitera vilket gor att
foretagets roll p4 marknaden stirks. De erbjudanden man tillhandahéller sina kunder

blir attraktivare dn konkurrentens.

3.2.2 Larande genom kundsupport

Kujala et al (2013) podngterar dven hur viktigt det &r att servicen far ett hogt betyg av
affarskunderna. Med en god kundkontakt och service sé far det sidljande foretaget bra
feedback pé produkten, vilket innebér en ldrandeinteraktion; kunskaper som exempelvis ror
de vanligaste produktfelen och hur dessa kan atgédrdas. Genom denna ldarandeinteraktion 1ar
sig serviceorganisationen hur kundens processer ser ut, och genom en nira kontakt dven vilka
krav kunden har. Serviceorganisationen far en klar bild av vilka férdndringar som sker och
hur servicen ska anpassas efter dessa, vilket medfor en dkad effektivitet mellan supporten och

kunden (Kujala et al, 2013).

3.2.3 Self-serviceorienterad kundsupport

Hilton et al (2013) menar att det i dagens foretags- och organisationskulturer blir allt mer
nddviandigt att tillimpa sjélvbetjanande teknologi — sa kallad self-service. Self-service som ett
koncept och self-serviceteknologi (SST) framtrader allt mer 1 olika organisatoriska
sammanhang. I sin helhet innebér detta att foretag och organisationer tillats att géra mer med
mindre. Sddan teknologi utformas for att kunder — som anvédndare — ska kunna interagera med
teknologi snarare @n anstillda nér det giller vissa omraden och plattformar. Denna form av
teknologi ersitter saledes till viss del en del av vad som tidigare skottes av de anstdllda. Detta
innebdr som en foljd att rollférdelningen inom interaktionen mellan foretag och kund
fordndras. Kundrollen transformeras fran att pa de flesta omrdden vara passiv till att dven

innefatta en aktiv roll (Hilton, et al/, 2013).
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3.2.4 Vardering av kundsupport och self-service

Self-serviceteknologi kan — om det implementeras pd rétt sétt — innebéra en positiv
utveckling for foretaget eller organisationen. Kostnader sparas in och man far helt enkelt
”gjort mer for mindre”. Dock kan det argumenteras for att om SST inte anvinds pa ett sddant
sdtt som det ar tinkt att anvédndas far det istdllet en negativ effekt. Om foretaget ifraga
anammar SST som ett viardeskapande koncept genom kunder i en sddan form att ansvaret for
serviceproduktion enbart flyttas dver till kunder istéllet, fordndras ekvationen. Men det
alltmer framtrddande nyttjandet av kunden 1 sddana sammanhang foéréndrar kundens natur,
bredden pé kundens funktion i det aktuella kontext, och forstas kundens input nér det géller
tillhandahallandet av tjanster. Detta i sig kan paverka uppfattningen om hur vél

organisationen eller foretaget erbjuder och forvaltar sin service (Hilton et al, 2013).

Self-serviceteknologi motsvarar definitionen av en aktiv resurs (operand resouce), da sadan
teknologi innebar att kundens passiva resurser (operant resource) kravs i de viardeskapande
processerna inom foretaget. Det dr tillhandahallandet av dessa aktiva resurser som tilldter
organisationer att ersitta de passiva resurserna frén sina anstéllda med de mer tillgdngliga och
mindre kostsamma passiva resurserna av sina kunder. Self-serviceteknologi har potentialen
att 6ka vinsten for organisationen eller foretaget samtidigt som andra kostnader minskas, utan
att dven behdva betala mer f6r den annars kostsamma faktorn av exempelvis ny personal eller

utbildning av befintlig personal (Hilton et al, 2013).

En nyckelutmaning for organisationer nir det géller att flytta 6ver serviceproduktion fran
anstéllda till kunder ar att den sa kallade ”’sanna kostnaden” for organisationen kanske inte &r
synlig, men dndé reducerar vinst och vérde till servicetillhandahéllaren. Inom B2B-omrédet
s& visar sig inte den ldngsiktiga kostnaden omedelbart. Atminstone inte nir det giller
forsdmringen av interorganisatoriska relationer. Detta har pavisats ha en koppling till
bristfillig introduktion av self-serviceteknlogin i den organisatoriska kontexten. Sadana
kostnader tillkommer den mer patagliga kostnaden som uppstar nér organisationen integrerar

den nya teknologin i existerande strukturer, kulturer och processer (Hilton, et al, 2013).

Hilton et al (2013) menar att organisationer bor faststilla och skdta om vérdet och de
viardeskapande processer som dr medskapat tillsammans med kunderna. Det &r resurserna

(bade operant och operand) som sammanstéllda utgdr den resursintegration som kunder och
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organisation tillsammans bidrar till . I en situation dir kunderna &r de primira producenterna
av den service de sjdlva mottar s okar organisationen sin lit till sina passiva resurser som en
mekanism for att uppnd konkurrenskraftighet. Detta innebér att kunder i viss mén delvis
maste behandlas som partiella anstéllda. I ett sddant scenario méaste forstas de uppgifter som
ska utforas forst och framst identifieras, samt att man forsékrar sig om att kunderna har
ordentlig kunskap och besitter de formégor som kréivs for att kunna utféra dessa uppgifter

(Hilton et al, 2013).

Det gér dock aldrig att komma ifran det faktum att kunder inte har mojlighet att uppna den
niva av service som en anstélld kan. I relation till detta uppstar viss problematik. Kunderna
kan omdjligen inneha samma kompetens pad omridet som den anstéllda har. Kunskapsmaéssigt
skiljer sig formégorna at, i jimforelse med en anstilld kan kunden aldrig uppnd samma niva

pa den interna kunskapen om systemet som anstéllda har (Hilton et al, 2013).

I och med implementeringen av en SST-driven teknologi 6kar man samtidigt ansvaret som
finns 1 kundens roll. Detta innebér att organisationer som anammar SST-konceptet behdver
forsdkra sig om att sjélva uppfattningen man har betriaffande virdeskapande processer eller
metoder med hjélp av kunder forstirks och framhavs. For att uppné detta kravs det att man
dgnar de utmaningar som kan uppsta en hel del uppmarksamhet. Men om det implementeras
pa ett framgangsrikt sdtt sa har self-serviceteknologi potentialen att tilldta organisationer att

gora mer med mindre (Hilton et al, 2013).

3.2.5 Kundsupportens kvalité

Genom studier har det framkommit att det existerar interna barridrer nir det géller att
forbattra extern kvalitet inom organisationer, oavsett om det géller B2C-kontext eller B2B-
kontext. Forskningen visar att nér det géller att identifiera de interna barridrerna som ligger i
vigen for att forbattra service har detta skett mest inom B2C-omrédet. Johnston (2008) menar
dock att det &r samma sorts barridrer oavsett om det géller B2B eller B2C-organisationer.
Intern service definieras hir som att alla inom organisationen dr en kund och att alla inom
organisation har en kund som de betjanar. Detta innebér i sin tur att intern service séledes
betraktas som tjanster vilka tillhandahalls av olika interna funktioner, som exempelvis HR
och IT (Johnston, 2008). Det kan argumenteras for att B2B-organisationer skulle tjéna pa att
overvdga hur man kan anvinda sig av intern service genom att betona och undersoka hur den

interna fokusen fungerar och verkar (Johnston, 2008).
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3.2.6 Relevans for studien

Just kundsupport &r relevant i forhallande till problemomradet da det 4r denna form av

support som studien undersoker. Eftersom det finns ménga olika former av support

redogjordes 1 avsnittet for dess olika typer, men dven dmnets betydelse for foretag och

organisationer.

3.3 Web 2.0

Sociala media forknippas ofta med Web 2.0. I foljande avsnitt undersoks begreppet Web 2.0,

samt vad omradet innefattar.

3.3.1 Skillnader mellan Web 1.0 och Web 2.0
Enligt O’Reilly (2007) &r det som framst kéinnetecknar Web 2.0 att nitet blivit personligt och

att individen anpassar det efter sin egen livsstil. Figur 1.1 nedanfor visar vad som ingér i de

olika webbteknologierna och vilka skillnaderna dr mellan dem.

Web 1.0

DoubleClick

Ofoto

Akamai

mp3.com

Britannica Online
personal websites

evite

domain name speculation
page views

screen scraping
publishing

content management systems
directories (taxonomy)
stickiness

Web 2.0

Google AdSense

Flickr

BitTorrent

Napster

Wikipedia

blogging

upcoming.org and EVDB
search engine optimization
cost per click

web services
participation

wikis

tagging ("“folksonomy")
syndication

Figur 1. Bilden ger en 6verblick 6ver skillnaderna mellan Web 1.0 och Web 2.0 (O Reilly,

2006)

O’Reilly betonar dven vikten av fragan vem det dr som dger datan som publiceras i de olika

verktygen i Web 2.0. Anvéndaren dr mén om sin integritet ndr sddana plattformar anvénds.

Det som kinnetecknar Web 2.0-teknologier dr att det &r anvdndarna som gor innehallet

mojligt - och det ar ocksd de som stér for anvéindningen av innehéllet.
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3.3.2 Sociala media

Sociala medier har under de senaste aren visat en explosionsartad framvéaxt i vilken ménga —
om inte de flesta — foretag och organisationer investerar bdde tid och kapital i. Sociala medier
utgdr numera en plattform dér kunder samlas och dar man som foretag 1 dagens
marknadskontext vill befinna sig. Omradet visar prov pa en oerhdrd potential nér det géller
interaktion mellan foretag och kunder. Avstandet mellan dessa parter minskar alltmer, och
genom detta skapas nytt virde, kostnadsminskningar och en 6kning i effektivitet av
foretagsprocesser (Baird & Parasnis, 2011). Initiativ 1 forhéllande till sociala medier
genomfors allt oftare av foretag och organisationer. En sddan plattform innebar dock ofta att
foretag inte 1dngre har samma sorts kontroll dver relationen eller interaktionen som sker
mellan kund och foretag. Qualman (2009) menar att kunderna istdllet genom exempelvis
influerande bloggar eller Facebook-sidor har en helt annan makt nir det géller vilken riktning
dialogen mellan foretag och kund har. Man bor ta hénsyn till hur vidstrackt och hur stort
inflytande sociala media har, annars kan det resultera i att de positiva resultat som man velat
uppna far motsatt effekt. Sociala media har fordndrat hur vi kommunicerar med varandra. Det
finns dérfor ett behov av att kunna anvinda sig av sociala medier pa ritt sitt, sa att ett sddant

initiativ inte fr negativa konsekvenser for foretaget eller organisationen (Qualman, 2009).

Foretag bor ta vissa aspekter 1 beaktande innan ett framgangsrikt sociala media-initiativ kan
tillampas 1 det organisatoriska kontextet. Detta giller specifikt sociala medier i forhéllande
till kundrelationer. En av dessa aspekter dr att forst och framst inse att sociala media
fordandrar bade forutsdttningar och miljo for kund- och foretagsdialogen. Baird och Parasnis
(2011) menar att sociala medier i framtiden kommer att bli den framsta

kommunikationskanalen som anvénds i dialogen med kunder.

3.3.3 Community-driven support

Enligt Hoegg et al (2006) har ett nytt kommunikationssétt uppstatt i och med Web 2.0,
sarskilt 1 forhallande till nya element sdsom community-driven support och riktad service.
Communitybaserad service bestir av tre komponenter som bor tas 1 beaktande vid en strategi
som innefattar den sortens support. Den forsta komponenten innebér att fokus ligger pa
innehallet. Innehallet som presenteras maste vara uppdaterat sa att anviandaren far rétt
information. Den andra komponenten som bor belysas ér att den information som erbjuds
maste vara relevant och stimma 6verens med resterande information som finns i forumet.

Detta betyder att anvindarens input maste utviarderas. Den tredje komponenten innefattar
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virderingen som finns att hdmta i att en tillit gentemot forumet maste finnas. Detta kan
uppnds genom betygsittning pa informationen utifran ett anvéindarperspektiv (Hoegg et al,

2006).

Enligt Kim ez al (2011) anvinds Web 2.0 pa olika sdtt beroende pa vad syftet 4r med
teknologin. Kommunikation som l6per mellan foretag och anstdllda sker via internwebb.
Internwebb &r teknologi som ldmpligtvis anvdnds inom organisatoriska projekt nér
kommunikationen mellan de anstidllda maste ske sa effektivt som mojligt. Framtidens
affarssystem menar forfattarna utgoérs av en integrering mellan affarssystem och Web 2.0-

teknologier (Kim et al, 2011).

Kommunikation 1 Web 2.0 sker &ven mellan foretag och kunder, och kan vara privat eller helt
Oppen pé internet. Foretag har mojlighet att fora en dialog med sina kunder bland annat
genom att hdlla dem informerade om nya produkter, kampanjer och andra handelser som sker
pa foretaget. Kommunikationen som I6per mellan foretag och anstélld behandlar relationer.
Ett exempel pa detta dr att fler foretag viljer att vara aktiva pa Facebook vilket innebér att
foretaget forsoker fa anstéllda att bli aktiva pa plattformen, vilken kan bidra till en
viardedkning inom foretagskommunikationen. Detta sker med hjélp av Web 2.0-teknologier

(Kim et al, 2011).

En typ av service inom Web 2.0-teknologin dr de olika former av onlineverktyg som hjélper
anvéndare att samarbeta. Onlineverktygen kan vara till for att skapa tidsplaner, behandla text
eller onlineprocessfloden. Det ar viktigt att man ska kunna né dessa verktyg pa flera olika
enheter. En annan form av dr communityservice (vilket innefattar community-driven
support). I denna typ av service har anvindarna gemensamma maél vilket forenar de
anviandare som behdver samma typ av hjélp. Figur 1.2 nedan visar vad for slags support Web

2.0 innefattar (Hoegg et al, 2006).
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Web 2.0
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Community
based
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Target
oriented
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Figur 2. Visar hur Web 2.0 innefattar community-driven support (Hoegg et al, 2006)

3.4 Relevans for studien

Viktiga aspekter som framkom av teoriavsnittet och som betonas dr bland annat att Web 2.0

och sociala medier har fordandrat sittet vi kommunicerar pa, vilket dven géller i andra

sammanhang dn de som sker i privatlivet; i B2B-sammanhang. Avsnittet redogor dven for

vikten av interaktionen mellan kund och foretag i form av en viardeskapande process ur ett

servicecentrerat perspektiv. Avsnittet diskuterar dven self-service, vad detta innebér - men

framforallt ocksa vilka fordelar som kan finnas med anvéndningen av sddan teknologi.
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4. Fallstudie: IFS

I avsnittet beskrivs hur anstdllda och kunder pd IF'S supportavdelning anvdnder aktuella
system och hur interaktionen mellan system och anvindare ser ut. Systemen OpenlFS och

ISC diskuteras och redogérs for.

Genom att nyttja Web 2.0 och sociala medier &mnar IFS uppdatera sitt nuvarande
supportsystem. I dagsldget ar drendehanteringssystemet ISC utdaterat och har inte varit under
utveckling pa lang tid. Nya kunder maste genomga en utbildning for att lara sig anvdnda
systemet. Internwebben OpenlFS anvinds idag endast av ett fatal, och varken kunder eller

supportanstillda dr bekanta med hur man kan nyttja systemet.

4.1 Arbetssatt

For att kunna genomfora en fullgod undersokning analyserades hur supportavdelningen pa
IFS arbetar i dagsldget vid hanteringen av ett case. Detta inbegriper dven vilka olika former

av support IFS erbjuder.

4.1.1 Olika former av support

I dagslédget erbjuder IFS tre olika former av support, samt en tilldggstjdnst. Premium Solution
Support, vilken dr den forsta, innefattar en komplett 16sningssupport fran IFS till en fast
kostnad. Servicen ger kunden support som omfattar hela 16sningen, oavsett om det géller en

standardiserad eller anpassad afféarslosning (IFS Applications, 2013).

Solution Support innebdr att kunden far en mer flexibel - men dock lika omfattande -
supportlosning frn IFS. Losningen adresserar affdrskritiska incidenter och ger framst support
nér det géller sddana situationer. Nér det géller situationer som kan bedémas som icke-
affarskritiska dr det kunden sjélv som avgor hur support behandlar frdgan och hur man véljer

att ga vidare. (IFS Applications, 2013).

IFS End User Support erbjuder kunden helt eller delad outsourcing av sin interna help-desk
for sitt affarssystem. Fordelen med End User Support ér att det fungerar vil med foretagets
processer, system och rutiner. Denna typ av support dr dven vél integrerad med foretaget. End
User Support fungerar som kundens egna anstillda, dr kostnadseffektivt och ger en flexibel

bemanning av IFS konsulter. Samarbete med andra omrdden inom IT-support kan dven ske.
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IFS kan dven genom End User Support identifiera om kunden behover proaktiv traning (IFS

Applications, 2013).

Hos IFS fér kunder sitt eget supportteam vilket tillater en mer fokuserad support for det
aktuella foretaget. Teamet finns tillgdngligt ndr kunden behover det och har som framsta
uppgift att sétta sig in i den specifika kundens 16sning péa djupet, for att i storsta mojliga mal
kunna arbeta proaktivt och erbjuda den hjilp och support som efterfragas. IFS support arbetar
sd ndra kunden som mojligt for att kunna uppna en 6kad kunskap om foretagets verksamhet
och dérigenom forkorta svarstider nar det géller fragestéllningar. Supporten syftar dven till att
sprida kunskap om branschlésningar som i sig skapar mervérde for kunden och dess

verksamhetskontext (IFS Applications, 2013).

4.1.2 Case-hantering
For att hantera cases och problemfragestéllningar som kommer in till supportavdelningen pa
IFS anvénder man sig av en sérskild utredningsmetod som kallas SPIN. Forst och framst
beskrivs och definieras situationen eller problemomradet. Sedan faststdller man sjdlva
problemet och utifran detta diskuteras varfor problemet uppstatt. Efter detta faststillts tas
sedan nésta steg mot en eventuell 16sning. SPIN-motet utgor den forsta kontakt som
supportavdelningen pa IFS har med kunden ifrdga, efter att problemet rapporterats och av
kunden beddmts med en svarighetsgrad i casehanteringssystemet ISC. Nedan foljer
utredningsmetoden SPIN:s faser:
1. Situation &r det forsta steget, under vilket IFS forsoker fa en bild 6ver kundens
problem. Nodvéndig data insamlas.
2. Problem ir den andra fasen och hir undersoks alla problem som ér relaterade till det
rapporterade felet.
3. Impact-fasen ér den tredje fasen under vilken foljden av problemet undersoks - hur
mycket paverkar det verksamheten.
4. Next Step som ar den sista fasen och hér undersoks vad nésta steg i processen kan bli i
casehanteringen. Det som undersoks dr bland annat eventuella idéer som kan bidra till

en losning.
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4.2 Supportsystem

Internwebben OpenlFS och drendehanteringssystemet ISC har undersokts i forhallande till

aktorsgruppernas anvdndning av systemen. Aktorsgrupprna utgors av anstédllda och kunder.

4.2.1 OpenlFS

IFS support hjdlper kunden att steg for steg anpassa sig till ny funktionalitet och ny teknik 1
takt med att 16sningen utvecklas. Forutom den huvudsakliga supporten finns dven OpenlFS,
vilket dr ett community som finns online. Forumet finns med syftet att erbjuda kunder,
partnerforetag och IFS en kommunikationskanal for att kunna fora en dialog runt det som

intresserar de olika inblandade parterna.

OpenlFS ar tinkt att erbjudas som en kompletterande supportservice déar kunder kan kontakta
IFS pa dnnu en plattform. Syftet &r att komma sa ndra kunden som mdojligt. OpenlFS ir ett
oberoende forum 1 vilket det dr tankt att kunder triffas och diskuterar trender och detaljer

med varandra, tillsammans med IFS (IFS Applications, 2013).

I dagslédget beskrivs OpenlFS som en avancerad blogg och ar tankt att vara ett modernt
komplement till ISC. Man kan exempelvis ldgga ut PowerPoints, bifoga filer, ldnkar,
kommentera, och tanken &r det ska fungera som ett forum. Som det ser ut idag anvinds inte
OpenlFS varken av anstillda eller kunder, troligtvis beroende pa att man inte marknadsfort
det tillrackligt. I figur 3 visas OpenlFS startsida. Funktionaliteten som erbjuds innefattas av

forum, bloggar, portal, media och en s6kningsfunktion.
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Figur 3. Visar startsidan for OpenlFS

Figur 4 nedan visar vad som sker om man trycker pé fliken forum 1 vénstra hornet. Under

forum visas vilka @mnen och teman som diskuteras i OpenlFS.
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Figur 4. Visar de olika dmnena som diskuterats i forumet

Figur 5 nedan visar hur en profil skapas i OpenIFS. I en sddan kan anvindare skriva in vilket

foretag de jobbar pa, telefonnummer, vilket land de &r placerade i samt en textbox som
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innehaller mer personlig information. Utver detta kan dven anvindaren lagga till en

profilbild, vilket gor kontot mer personligt.
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Figur 5. Visar hur man skapar en profil pa OpenlFS

I figur 6 nedan visas hur en konversation kan se ut i ett forum 1 OpenlFS. Hér stéller en

anvindare en fraga inom dmnet BI (Business Intelligence).

)
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Figur 6. Visar en konversation i admnet BI.

4.2.21SC
ISC 4r som bekant ett drendehanteringssystem 1 vilket IFS kunder skickar felanmélan av

produkt och dir detta problem behandlas. Processen tar sin borjan nir en kund hittar ett fel 1
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sin produkt. Kunden fér till foljd av detta logga in i systemet ISC och ange vart problemet
hittats 1 applikationen, vad felet bestér av, och vad det har {or prioritering. Support behandlar
problemet, och kontakt mellan kund och team sker i telefon och e-mailkorrespondens. En

utbildning maste genomforas for att kunden ska kunna hantera systemet.

I figur 7 nedan visas hur ISC:s startsida ser ut. Via startsidan kan anvindare rapportera ett
arende till IFS. Anvéndarna nar ocksé kunskapsdatabasen via startsidan. Kunskapsdatabasen
innehéller en databas dir sokningar efter likartade problem kan goras. En hjilp-knapp

erbjuder 4ven manualer, videoklipp och instruktioner om hur man anvénder systemet.

Individuella portletter kan Manage Portal tillater
maximeras eller minimeras konfigurering av  hela
genom att trycka pa “+* vyer.
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Figur 7. Visar hur ISC:s startsida ser ut

Figur 8 nedan visar hur drendet hanteras av supportteamet pa IFS. Detta illustreras genom
grafer och tabeller. I tabellen visas vilken svarighetsgrad drendet dr vérderat till. |
aktivitetsgrafen visas hur drendet hanteras av supporten pa IFS. I case trend analysis-grafen
kan anvédndaren se hur drenden har hanterats under en lingre tidsperiod. I grafen case

performance analysis beskrivs hur produktiva supportteamet pa IFS har varit i drendet.
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Figur 8. Visar vilken gradering drendet har pad skalan 1-4 och hur drendet hanterats av

supportavdelningen pd IFS

Figur 9 nedan visar hur anvéndaren kan gora en avancerad sokning i ISC, vilket innebér att
sokningen specificeras. Sokningen sker 1 kunskapsdatabasen och ror liknande fall och
16sningar. Kunskapsdatabasen hjélper anvéndaren att hitta I16sningen innan drendet skickas
ivdg som ett case.
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Figur 9. Visar hur man soker i ISC:s kunskapsdatabas

Figur 10 beskriver vad som sker om anvindaren 6nskar skicka ivdg ett drende eller fraga till
IFS. Anviandaren maste ange sin supportnyckel och vilken hanteringsgrad drendet har.
Anvindaren maste dven ange en drendetitel. I vyn kan anvdndaren dven vélja att klicka pa

sokknappen for att soka om det redan finns 16sningar i1 kunskapsdatabasen.
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Figur 10. Visar hur man skickar ett drende via ISC till supportavdelningen pd IFS

4.3 Anvandare
I detta avsnitt beskrivs resultatet av intervjuerna med aktorsgrupperna. Aktoérerna delades upp
1 anstéllda pd IFS supportavdelning och IFS:s kunder. Sammanfogat i avsnittet finns dven

resultatet av brainstorming och observation.

4.3.1 Anstallda

Nyttjande av sociala medier inom support

I dagslédget anvénder sig IFS av ISC for att hantera drenden som ska behandlas av support. Av
intervjuerna framkom det att foretaget IFS har som mal att pa nigot sitt arbeta effektivt med
sociala medier gentemot kund, mellan kunder, men ocksa internt inom den egna

organisationen.

Problematiken som de anstdllda respondenterna pa IFS vill adressera ror sig om mojligheten
till att skapa en plattform dér IFS kunder kan ta hjélp av varandra - kunddriven support som
sker 1 ett webbaserat forum (en mer generell bendmning dr community-driven support).
Plattformen skulle utgéra en kanal for kommunikation mellan IFS och kunder, dir bada
parter formedlar svar pé fragestéllningar om produkten som annars skulle behandlats enbart i

arendehanteringssystemet ISC.
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IFS:s anvdndning av sociala medier bestar idag av en Facebooksida, vilken enbart utgér en
envigskommunikation. Gemensamt for respondenterna ér att de alla menar att sociala medier
ar en kraft som &r svéar att ignorera, och som bor nyttjas till sin fulla potential. Nar det géller
kunddriven support ser samtliga respondenter att det finns en motivation till att anvéinda
konceptet inom IFS support. Férdelen med kund- och community-driven support menar

respondenterna ir att alla kan ta del av informationen, oavsett roll.

Betriaffande forumet OpenlFS dr den generella uppfattningen hos respondenterna att man inte
satt sig in 1 systemet. Alla dr Gverens om att det dr viktigt att ha tagit reda pa de
forutséttningar som finns nér funderingar kring community-driven support diskuteras. Det
kan rora sig om hur genomforbart det egentligen &r i1 forhdllande till kundernas forkunskap
och forutsittningar. Respondenterna menar att det blir alltfor diffust om man inte har

mojlighet att betrakta hela bilden.

Respondent 2B belyser en problematik som uppstér nér en kund hittar fel i systemet. Kunden
fir ndmligen inte rittningen forrén problemet i systemet upptéckts, och dd méste kunden dven
invénta rattningen. Kunderna vill alltsd ha tillgdng till rittningarna direkt, istéllet for att forst
tvingas raka pa ett fel och gé igenom en process for att tillhandahalla 16sningen pa problemet.
Kunderna tvingas gora anpassningar och &r inte alltfor belatna med att sjdlva behova raka pa

problem vars 19sning redan publicerats.

Samtliga respondenter tycker att kunddriven support r en fordel dd kommunikationen sker
snabbare, men i och med detta uppstar dock risken att informationen forlorar sin struktur.
Den 6vergripande dsikten ér att det innebdr bade for- och nackdelar att informationen forblir
ocensurerad. Det tilldter en levande dialog mellan kund och foretag, men innebér dven att fel
information kanske sprids och missgynnar foretaget. Vidare framgick det av respondent 3A
att det viktigaste nir det giller kundsupport dr att tillhandahalla ett snabbt svar pa den
fragestillning som kunden har, eftersom kunden maste fa veta att frigan har mottagits och att
den har borjat behandlas, och det 4r bland annat 1 forhéllande till den aspekten som sociala
medier har betydelse. Alla respondenter dr verens om att den vinst man skulle géra genom
att utveckla supporten med utgangspunkten sociala media &r snabbare responstider och en

mer personlig dialog mellan IFS och kunder.
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Av samtliga respondenter framgick det att motivationen till att anvédnda kunddriven support
bland annat bestér 1 att I[FS:s support med ett sddant forum inte behdver gora en insats hela
tiden. Detta minskar &ven kostnaderna for kunden. En vilja att dela med sig av konsulternas
kunskaper uttrycktes; 1 nuldget finns bara en enda mottagare for varje problemsvar, och man

menar att forum erbjuder flera anvéndare flera svar pa ett och samma stille.

Nar det giller IFS drendehanteringssystem ISC sd menar samtliga respondenter att det 1
framtiden inte kommer att accepteras att kunden maste genomga en kurs for att kunna hantera
systemet, och att verktyget ISC 1 sig anses vara utdaterat och svarutvecklat. OpenlFS ddremot
anses ha en helt annan utvecklingspotential, och problemet med att ingen anvénder forumet
sdgs bero pa att det inte marknadsfors alls. Respondent 2B menar att det inom B2C finns
dokumenterad affarsnytta betrdffande support via sociala medier och att det har lett till en
generell 0kning av kundndjdhet, snabbare svar och en tydligare, personligare interaktion.
Respondent 2B uttrycker dven att det nir det giller OpenlFS och systemets funktion som ett
forum kan slutsatsen dras att det finns en potential att utveckla det. Sarskilt di det verkar
finnas ett behov av att skala bort manga av de fragor som skickas till supportavdelningen.
Fragor av en enklare typ, frdgor som skulle kunna besvaras redan i OpenlFS. P4 sé sitt skulle
man dven kunna minimera den tid som ldggs pa mindre fragor och dérigenom ldagga storre

fokus pé de stora frdgorna med hdgre prioritet:

“60 % av frdgestdllningarna som kommer in dr frdagor som lyder ‘Hur fungerar

det?’ inte ‘Detta dr fel’.”

Anvandning

Respondenterna var verens om att anledningen till att OpenlFS inte anvédnds i den
utstrickning det dr tankt att anvindas &r att systemet inte ingér 1 installationen ndr man koper
IFS Applications. Det framhévs inte heller som en del i IFS supportpaket och marknadsfors
inte 6verhuvudtaget. Kunden inkluderas inte som en OpenlFS-anvéndare i1 grunden, utan

maste sjdlv aktivt soka upp och ta del av OpenlFS:

“Vi dar daliga pd att promota OpenlFS pd den nivd som vi borde gora det pa”
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Nar det géller just support via sociala medier och kunddriven support sé beskrivs alltsa ett
scenario dir OpenlFS existerar med syftet att fungera som en plattform for att kunder ska
kunna hjdlpa varandra, men ocksa en plattform som i stor utstrackning inte anvénds.
Respondenterna menar att det dr pa grund av att IFS inte foresprakar en anvindning av
OpenlFS f6r kunden, som kunden inte heller vet att det existerar eller vad systemet kan
nyttjas till. Detta innebér att antalet anvéndare som ror sig pd plattformen inte okar, vilket 1
sin tur innebér att informationen som finns att tillhandahalla inte heller 6kar i omfattning. I
dagslaget underséljer IFS sitt supporterbjudande. Endast ett fatal aktiva anvindare ror sig dér,
och trots att det forekommer att kunder hjilper kunder, &r det ingen som riktigt vet i vilken
utstrdckning detta sker. I viss man finns det vissa enskilda individer som utmirker sig och
stravar efter att anvinda det som en community-driven supportplattform, men det &r enbart ett
fatal som faktiskt anvinder det pa det séitt som ursprungligen asyftades. Samtliga
respondenter menar att OpenlFS inte marknadsfors pa ett sadant vis att supportanstéllda pa
IFS eller kunderna anvinder sig av forumet som en forstahandsmaéssig
kommunikationsskanal. Supportanstillda gér inte in och undersoker informationen som

presenteras, och kunderna gar inte heller in och framfor sina fragestillningar:

“Ingen fran support dr inne pd OpenlF'S och tittar och svarar.”

Forbattring av systemet

Samtliga respondenter uttrycker att man ser fordelar med att anvénda sig av en kunddriven
support. Ett sddant system skulle vara sjdlvdrivande, och anvindarna skulle kunna skota det
sjdlva 1 mangt och mycket. Dock kravs det forstds fortfarande att man besitter de erfarenheter
och den kunskap som behovs, for att kunna dela med sig av den till andra. Det framkom av
respondent 4A att man istillet for att 1dgga in sig pa prenumerationslistor - vilket man gor 1
dagslaget - 1 likhet med Facebook har behov av att systemgréanssnittet meddelar i form av en

notifiering att nagot skett:

“Prenumerationslistorna i Open IFS dr forlegade och det dr jobbigt att hdnga
med”
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Nar det géller en sammanfogning av OpenlFS och ISC menar respondent 4B att OpenlFS ar
frankopplat infrastrukturen medan ISC ir en integrerad del av den, vilket innebér att man far
arbeta i tvd olika miljoer. Respondent 4B utvecklar detta med att pavisa att eftersom OpenlFS
fungerar som ett kunskapsspridande forum medan ISC delvis dr en kunskapsdatabas har
systemen inte samma struktur. ISC har fler begransningar d&n OpenlFS och gar inte pa ett lika
sjalvklart sdtt att integrera med sociala medier. OpenlFS har ddremot en storre
utvecklingspotential och inte samma begrénsningar som ISC har. Eftersom OpenlFS inte &r
en del av infrastrukturen 1 6vrigt skulle det vara enklare att modifiera, 1 motsats till ISC, och

respondenten menar att det darfor skulle gé att applicera OpenlFS pa ISC.

Respondent 3A menar att en del komplikationer forstds kan uppstd vid en sammanfogning av
OpenlFS och ISC. I praktiken skulle det fungera som att support dven erbjuds via forumet,
och detta innebér att man maste se dver problematik som exempelvis hur tiden som anstéllda
lagger ned pa forumet administreras, och vilka nya kostnadsavtal den formen av support
skulle innebéra. Det bor dven finnas en definition av frdgorna som kommer in utifrdn om de
mojligen kan besvaras i forumet eller om kunden bor hdnvisas vidare till
arendehanteringssystemet. I ett sddant forum bor darfor fragorna kategoriseras. Om
problemet inte dr alltfor komplext kan det skickas vidare till den vanliga supportprocessen
ISC. Respondent 3A menar éven att en 1osning skulle kunna vara att man “testkor” OpenlFS forst
och att kunder far borja rikta fragor dit varvid en mindre grupp pé supportavdelningen

inriktar sig pa att besvara dessa fragor i forumet.

Respondent 4A beréttar att IFS har skissat pa en funktion som innebér att kunden kan logga
in via affarssystemet och sedan ha mdjlighet att se andra anvindare som befinner sig inne i
vissa formulér. Sedan kan anvindaren adressera fragor till andra anvéndare som dr inne i
aktuellt formulér. Utgangspunkten ar saledes att interaktionen sker inuti applikationen, och
dar problemet dyker upp kan ocksé fragan stéllas. Respondent 5A uttrycker dock att en
komplikation av detta dr huruvida foretagen vagar dela med sig av den information som ror
problemfragestillningarna som publiceras i1 applikationen. Men respondent 4A menar att en
16sning inte skulle besta 1 ett Oppet forum - utan snarare invitation only. Ett 6ppet forum
skulle precis som respondent SA papekade vara alltfor konkurrensutsatt dir stora mangder

kénslig information potentiellt skulle kunna exponeras:
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“Jag tror inte att vara kunder vill bli uthdngda i ens OpenlF'S. Jag tror inte att

de vill diskutera problem i ett oppet forum.”

4.3.2 Kunder

Kunddriven support

En fOrutséttning for community- och kunddriven support menar respondent 2B dr att skilja pa
svarighetsgraden som frdgorna har. Det skulle exempelvis kunna rora sig om expertfragor
som inte kan besvaras 1 ett forum dér kunskapsnivan kanske inte ar tillrackligt hog, och da

bor drendet hanvisas vidare till ISC.

Respondenten papekar dven att en annan kund inte kan avkrdvas ansvar for supporten. En sadan
support skulle troligtvis inte heller kunna erbjuda nagra avtal om tillgénglighet och svarstider.
Fordelar ér att man tar tillvara kunskapen som andra anvéndare besitter. Respondenten menar
dock att det ar positivt att kunddriven support trots detta kan ge snabbare svar under vissa
forutsittningar, och bidrar med storsta sannolikhet till 6kad kunskapsoverforing. Med detta
menas att man som nyttjare av support frdn en annan kund kénner ett stérre ansvar att sjilv
tillgodogora sig kunskaper én vid traditionell support, vilket kan fungera 1 ett utbildande

syfte.

Nir det giller att utdka anvindningen av OpenlFS &r generella dsikter som framkommit av
intervjuerna med kunder att mycket handlar om hur informationen &r strukturerad - hur gor
man det sa enkelt som mgjligt for den typen av anvindare som vanligtvis inte ror sig pa
sadana plattformer. Informationen bor presenteras pa ett strukturerat och lattbegripligt sitt.
OpenlFS bestér av information frén olika omrdden som ett resultat av blandningen av kunder.

Detta innebér att det ocksa &r olika niva pé fragorna.

Betriaffande kunddriven support och hur detta skulle kunna anvéndas menar respondent 1B att
ett affarssystem bor anvéndas pé ett sitt som liknar andra foretags anvdndning - att man
arbetar enligt en standard. Fordelen med kunddriven support ar att informationen blir ur ett
anvandarperspektiv, eftersom informationen 16per fran anviandare till anvindare. En annan

fordel dr att informationen kan bli véldigt detaljerad, samtidigt som den kan fungera rent

Goteborgs universitet 36 (49)
Institutionen for tillimpad informationsteknologi
Goteborg, Sverige, juni 2013



overgripande eftersom det dr anvindare som vardar den. Men 1 ett scenario dér foretaget inte
anvinder en standardldsning utan kor unika eller anpassade foretagslosningar behover man
hjélp av en support som dr insatt i just de 16sningarna. Kunddriven support ér ett komplement
som kan behandla frdgor som inte &r bradskande. Ett hinder f6r en sddan supportldsning
skulle dirfor innebdra att fragorna i forumet maste sirskiljas. Precis som respondent 3A fran
aktorsgruppen anstillda papekade, menar respondent 1B att detta exempelvis kan gilla

svérighetsgraden och vilka kunskaper som krivs for att kunna besvara fragan.

Potential

Respondent 1B uppger det finns en potential med OpenlFS; exempelvis att kunder kan ldmna
synpunkter pa produkten och ge forbéttringsforslag. Respondent 4B menar att man pa
foretaget efterfrdgar kommunikation via internet, och som representant for foretaget ser hon
dven en mojlighet att sprida OpenlFS dven om det inte aktivt anvinds i nuldget. Hon stéller
sig positiv till en sadan support eftersom det inte kostar nagonting utifran kundens
utgdngspunkt. Respondent 2A stiller sig positiv till en kunddriven support eftersom det inte
kostar ndgonting utifrdn kundens utgangspunkt. Denna respondent podngterar dock att om
ingen anvénder ett sddant community-drivet forum i form av kunddriven support forum
fallerar hela konceptet, och ndmner att IFS inte lyft fram OpenIFS som det bor lyftas fram.
Betriaffande ISC menar respondenten att det finns ett behov for kunden att ha tillgéng till mer
information. IFS publicerar inte mycket inom ISC, informationen finns istéllet internt och
kunden ser inte alltid vad som sker med det aktuella drendet. Som kund efterfragar man
saledes mer 6ppenhet inom ISC och att mer information synliggors. Motivationen lyder att
man som kund vill se att drendet uppdateras for att kunna veta att IFS hanterar drendet och att

processen inte stagnerat.

En komplikation med kunddriven support menar respondent 2A ir att man som kund bor ha
tid att undersoka andras problem dven fastin man kanske inte just da sjdlv inte eftersoker en
16sning. Precis som respondent 3A och respondent 1B menar ocksa han att enbart svar pa
traditionella fragor kan ges i ett sadant forum, alltfor komplexa fragor maste behandlas 1 ISC.

Darfor dr en kategorisering av fragor nodviandig.
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Resultatet av intervjuer, observation och brainstorming visade som en generell trend att IFS
kunder har efterfragat support via sociala medier, men att det frimst &r ett omrade som i

dagsliget ligger outnyttjat.
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5. Diskussion

I avsnittet diskuteras resultatet av fallstudien med stod av teorin for att visa vilka for- och

nackdelar det finns med en implementation av kunddriven support.

5.1 Anvandning av kunddriven support

Resultatet av fallstudien indikerar att en organisations anvindning av kunddriven support bor
marknadsforas for att nd sin fulla potential. Samtliga respondenter i aktdrsgruppen anstéllda
menade att spridningen pa anvindare (antalet anvéndare) maste vara tillrackligt stor for att
forumet ska kunna fungera och vara till nytta. Om antalet anvindare inte okar, dkar heller
inte omfattningen pa den information som cirkulerar pa forumet. I ett scenario dér ingen
anvinder forumet uppstér inte heller ndgon omfattande informationsdelning eller
kunskapsspridning, varken externt eller internt. Johnston (2008) menar att B2B-
organisationer mycket sannolikt skulle uppna utokat viarde genom att ldgga storre vikt vid
intern service. Intern service definieras i1 detta scenario som service vilken géller internt inom
organisationen. I denna typ av service har anvindarna gemensamma mal vilket forenar de
anviandare som behdver samma typ av hjélp (Hoegg et al, 2006). Dock kan man dnda aldrig
frangé att kunder inte har mdjlighet att uppna samma kunskapsniva om systemet som

anstéllda kan (Hilton et al, 2013).

Genom intervjuresultatet med bada aktdrsgrupperna framkom det att det finns en begransning
nér det géller hur hog niva frdgorna kan ha i det kunddrivna forumet. Svéra fragor kan bara
besvaras med experthjilp och inte av kunder. Trots detta har rollerna dnda forindrats i
interaktionen mellan kund och féretag. Kundrollen dr inte densamma ldngre, utan utgoér en
mer aktiv del 1 supporten. Kunddriven support faller under kategorin sjélvbetjanande
teknologi, vilken Hilton et a/ (2013) menar anvénds allt mer i interaktion mellan kund och
organisation. Sddan teknologi utformas for att dess anviandare - kunderna - ska kunna
interagera med den utan storre inblandning av anstéllda. I detta fall blir det som en av
respondenterna i aktdrsgruppen anstillda uttryckte det en plattform dir kunder hjdlper
kunder. Saledes ror sig interaktionen kring erfarenhetsutbyte. En kunddriven plattform dar

erfarenhetsbyte dr centralt dr dérfor en form av sjélvbetjanande teknologi (Hilton et a/, 2013).

Av intervjuerna med béda aktorsgrupperna framgick det som en generell trend att kunddriven

support innebér att frdgor har chans att bli besvarade redan pd forums-stadiet, utan
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supportavdelningens inblandning. Fran bada aktérsgrupperna framgick en uppfattning om att
det méste finnas nadgon form av kategorisering nér det giller frdgor, inte bara nivdmassigt
utan dven vilka omréden fragan beror. D4 skulle anvindaren né viss information pé ett
effektivt sétt och inte behdva behandla stora méngder information som inte dr nddvéandig for
den specifika problemfragan. Exempelvis skulle liknande fragor kunna samlas ihop med ett
enda svar, och en komplementkonsult skulle genom det kunna hjilpa fler anvéndare pa
samma ging. Oavsett vilka fragor som kan eller inte kan besvaras i forumet skulle man
genom en sddan komplettering av den befintliga supporten darigenom utdka servicen. Genom
den utokade servicen skulle sdledes kunddriven support sannolikt 6ka affarsnyttan pa ett
langsiktigt plan (Kujala ez al, 2013). Av intervjuer med aktdrsgruppen kunder framgick det
att man menar att det ror sig om att det méste finnas en vaneméssig anvandning och rutiner
betrdffande anvindningen av ett sdédant forum. Detta har &ven framkommit av samtliga
intervjuer med respondenterna; att man anser att den kunddrivna supporten bor framhévas
mer sa att det blir en vana att anvinda. I samband med detta skulle dérfor vara vésentligt att

korrigera hur rutinerna for supporten ser ut (Kujala et a/, 2013).

Intervjuresultatet inom aktdrsgruppen anstéllda visade dven att det finns en problematik i1 hur
tiden som supportanstillda lagger ner pa det kunddrivna forumet ska finansieras. Anstéllda
bor ocksa befinna sig pé plattformen, 4ven om kunderna utgor den storre delen anvéndare.
Det framgick av resultatet av intervjuer med bada aktdrsgrupperna att den kunddrivna
supporten bor inga 1 hela supportkostnaden och att organisationen eller foretaget genom ett
sadant tillvigagangssitt skulle kunna dra nytta av de trender som visar sig i forumet géllande
problem och fragor och som ett resultat 6ka kundnyttan. Supportorganisationen far en klar
bild av vilka férandringar som sker och hur servicen ska anpassas efter dessa, vilket medfor
en Okad effektivitet mellan supporten och kunden (Kujala ef al, 2013). Organisationen skulle
dven tillatas komma nirmare sina kunder i en personligare dialog. Av samma aktdrsgrupp
framgick det dven att en supportadministrator kunde anstéllas for att se over vilka fragor som
stélls och darigenom fa en klar bild av hur servicen kan anpassas. I enlighet med Kujala et al
(2013) skulle detta innebéira att foretaget ifraga far en god feedback pé sin produkt vilket for
med sig en Okad effektivitet mellan support och kund. Genom ett sadant tillvigagéngssatt
skulle organisationen eller foretaget kunna dra nytta av de trender som visar sig i forumet
géllande problem och fragor (Kujala et a/, 2013). Pa sé sétt appliceras ett sociala media-

forhallningssitt pa systemet, for att 6ka kundnyttan. Tanken styrks av Kim ez a/ (2011) som
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menar att framtidens affarssystem utgors av en sammanslagning av affarssystem och Web

2.0-teknologin.

5.2 Mojligheter och fordelar

Av intervjuerna med respondenter inom aktorsgruppen anstéllda gavs en uppfattning om att
implementation av sociala medier i traditionell support skulle ge snabbare responstider och
utveckla den dialog som finns mellan organisation och féretag och goéra den mer personlig
och nyanserad. Precis som Hoegg ef al (2006) argumenterar for sd har ett nytt
kommunikationssétt uppstatt med uppkomsten av Web 2.0, sdrskilt betrdffande kunddriven
support. Med en séddan support menar dessa respondenter att en organisations
supportkonsulter kan né ut till médnga med sitt svar istillet for enbart en mottagare for varje
problem. I ett forum kan flera svar finnas tillgéingliga frdn samma kélla. Dock menar Hoegg
et al (2006) att informationen som finns att erhélla pa forumet alltid maste vara relevant och
korrekt, vilket i sig innebér att anvdndarens input maste utvarderas. Tillit gentemot forumet
maste ocksa finnas, anvindaren maste veta med sig att informationen som finns att himta ar

tillforlitlig (Hoegg et al, 2006).

Gemensamt for respondenterna inom aktorsgruppen kunder dr att man podngterar att
kunddriven support innebér en overgripande kostnadsminskning. For en kund skulle det vara
helt gratis att ta hjdlp av andra kunder i ett forum, medan det annars kostar varje gang
befintlig support anvénds. Detta stodjs av Hilton ef a/ (2013) som menar att selfservice-
teknologi - i detta fall i formen av kunddriven support - tillater bade 6kad affarsnytta och en

kostnadsminskning oavsett vilket sorts foretag som anvénder sig av en sddan teknologi.

Det som sammantaget framkommit av datainsamling och teori &r att organisationer kan
anvénda kunddriven support som ett komplement och genom detta underlétta for den
befintliga supporten. Detta genom att behandla enklare typer av fragor innan de nér
supportavdelningen. Genom att anvénda sig av dylik support samt relationen mellan kunder-
kunder som ar kostnadseffektiv sa skapas ett nytt slags mervirde i kundrollen (Kujala, et al,
2013). Fragor har mdjlighet att besvaras mer tidseffektivt, och foretaget eller organisationen

tillats nd flera kunder med ett enda svar.
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5.3 Risker och nackdelar

Det framkom genom datainsamlingen inom aktorsgruppen anstéllda att det finns en misstro
till att kunder skulle vilja stilla fragor i ett supportforum dé detta mojligen dven kan innebdra
att kinslig information exponeras. Respondenterna tror att kunden hellre fortsatter med den
formen av support som fungerat innan och &r mer bekvidm med den dialog och interaktion
som redan skapats genom kontakten med foretaget. Enligt Rauyuruen et al (2009) har just
tillit och vetskapen om att kommunikationen som sker alltid dr konfidentiell stor betydelse
ndr det giller servicerelationen till en kund. En 16sning pd denna problematik skulle vara att
supportforumet inte skulle vara ett 6ppet forum, utan kréva en sé kallad invite - ett forum
vilket endast inbjudna har tillgéng till. Dessa invites skulle delas ut till anstdllda och kunder
for att dnda tillata en spridning av anvindare pa forumet. Oavsett om forumet ar sténgt eller
Oppet innebédr det en problematik att information i kunddriven support blir ocensurerad.
Kunddriven support innebér i detta fall support som sker i ett webbforum. Men vilka
administrerar de anstilldas anvindning av forumet - vem ser till att information som uppges
ar korrekt, vilken tidsomfattning man lagger ned pa det, och vad det innebér for nya
kostnader och kostnadsavtal. Tilliten méste uppratthallas i interaktionen med kunden. Kunden
bor veta att informationen som finns 1 forumet korrekt och att kunden kan lita pa den
information som erbjuds, vilket som ovan ndmnts &r av stor vikt (Rauyuruen et al, 2009). En
annan aspekt dr den som géller huruvida initiativet till sociala media i férhéllande till support
fungerar som det &r tankt. Som Qualman (2009) pavisar dr det viktigt att konceptet anvinds
pa ritt sétt sa att anvindningen av sociala media inte missgynnar foretaget eller
organisationen istdllet. Initiativet kan ldtt ta fel riktning eftersom sociala medier innebir att
kunden har en helt annan paverkan pa dialogen mellan kund och foretag, och nér det géiller
informationen som sprids genom sociala medier. Detta dr fragestdllningar som maste ses over
innan man implementerar kunddriven support i supportavtalet, oavsett vilket foretag eller

organisation det giller.

Nir det géller self-serviceteknologi inom B2B sé dr introduktionen av denna ibland
bristfillig, vilket innebdir att kostnader man inte rdknat med tillkommer den ursprungliga
kostnaden av implementering av ny teknologi i redan existerande strukturer och kulturer
inom foretaget. En sddan integrering dr forstds oerhdrt omfattande och svargenomford (Hilton
et al, 2013). Det skulle innebdra svérigheter att forsoka fordndra eller ett Gvergripande system

vars syfte dr att fungera som en hel infrastruktur. Denna argumentation av Hilton et al (2013)
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kan jimforas med det som framkom i intervjuer med aktorsgruppen anstillda. Man ansag att
nér systemet inte dr en del av redan existerande foretagskulturer och strukturer, dr det léttare
att fordndra, och att ett system som &r del av organisationens infrastruktur inte &r modifierbart

pa samma sitt.
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6. Framtida forskning

I avsnittet diskuteras framtida forskning inom B2B-support med en implementering av Web

2.0 med sociala media.

Nir det giller vidare forskning inom just B2B 1 forhallande till sociala media och Web 2.0.
syns en 0kning i omfattning. Tidigare fokus har uteslutande legat pd B2C-omradet, men
mycket tyder pa att det kommer att bli alltmer vanligt att anamma ett forhallningssatt i form
av sociala media dven inom B2B. Sociala mediers framvixt gar inte att undvika langre.
Denna form av interaktion betraktas som en trend och ndgonting som kommer att avgora hur
kunder och foretag kommunicerar framover, oavsett om omradet géller B2B eller B2C.
Diérfor ar det dven av stor vikt att anvindningen av sociala medier inte enbart r anpassat for
B2C. Det ir saledes viktigt med en 6kad omfattning av forskningen med denna inriktning
som existerar inom B2B, exempelvis med fokus pa community- och kunddriven support.
Med tanke pa att resultatet av fallstudien pavisat fordelar med kunddriven support bor vidare

forskning inom omradet bedrivas.
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7. Slutsats

I avsnittet diskuteras vilka for- och nackdelar de bdda aktorsgrupperna identifierade vid

implementation av kunddriven support.

Syftet med studien var att utifrén aktdrerna undersoka vilka attityder kring sociala medier och
support som finns inom B2B-organisationer. Forskningsfragan var: Vilka for- och nackdelar
finns det med att integrera support med sociala media som ett forhdllningssdtt? Inriktningen
var Web 2.0 och sociala media i form av kunddriven support, och att férsoka utrona vilka
eventuella for- och nackdelar som kan identifieras med en sadan utveckling av den befintliga

supporten.

Det 6vergripande resultatet av fallstudien visade att aktorerna anser att kunddriven support
bor marknadsforas inom organisationen eller foretaget for att kunna fa spridning och
darigenom kunna anvéndas fullskaligt. Det framkom &dven att de frdgor som besvaras i
forumet inte kan ha en alltfor hog niva som bara kan besvaras av experter och inte kunder.
Enklare typer av fragor har mgjlighet att besvaras i forumet innan de nar organisationens
supportavdelning. Fragorna bor dven kategoriseras, exempelvis efter vilken svérighetsgrad de
har. Det framgick dven att med en kunddriven support kan en organisation generera ett enda
svar for flera anvindare. Detta innebdr i sig att responstiden pa drenden i supporten blir

snabbare.

Kunddriven support innebér att kommunikationen mellan kunder 6kar, vilket medfor att
kunder kan hjdlpa varandra. Dialogen mellan foretag och organisation utvecklas d&ven med
den formen av support och blir mer rorlig och personlig. Materialet fran datainsamlingen
visade dock att det kan vara svart for kunder att vilja dela med sig av afféarskritisk information

1 ett forum, eftersom det tycks finnas en ridsla for exponering.

Den generella traden som aterfanns i bada aktdrsgrupper var att ett kunddrivet hjalpforum

enbart bor ses som ett komplement till den traditionella supporten.

Goteborgs universitet 45 (49)
Institutionen for tillimpad informationsteknologi
Goteborg, Sverige, juni 2013



Referenslista

Baird, C.H.; Parasnis, G., 2011, From social media to social customer relationship

management, Strategy & Leadership, 39 (5), pp.30-37

Cornford, T.; Smithson, S., 2006, Project research in information systems - a student’s guide,

2nd edition, London: Palgrave Macmillian

Hilton, T.; Hughes, T.; Little, E.; Marandi, E., 2013, Adopting self-service technology to do
more with less, Journal of Service Marketing, 27 (1), pp.3-12

Hoegg, R.; Martignoni, R.; Meckel, M.; Stanoevska - Slabeva, K., 2006, Overview of
business models for web 2.0 communities, /n Proceedings of GeNeMe 2006 in Dresden,

pp.23-37.

IFS Applications, 2013, IF'S Anvindarforening [elektroniskt] Tillgénglig:

<http://www.ifsworld.com/sv-se/customers/ifs-anvandarforening/> [2013-04-25]

IFS Applications, 2013, IF'S Support [elektroniskt] Tillgdnglig:
<http://www.ifsworld.com/sv-se/tjanster/support/> [2013-04-11]

IFS Applications, 2013, Om oss [elektroniskt] Tillganglig:
<http:// www.ifsworld.com/sv-se/om-ifs/> [2013-04-11]

Johnston, R., 2008, International service - barriers, flows and assessment, /nternational

Journal of Service Industry Management, 19 (2), pp.210-231

Kim, H.; Lee, I.; Lee, C.K., 2011, Building web 2.0 enterprises: A study of small and
medium enterprises in the United States, International Small Business Journal, 31 (2),

pp.156-174

Kujala, J.; Ahola, T.; Huikuri, S., 2013, Use of services to support the business of a project-
based firm, International Journal of Project Management, 31 (2), pp.177-189

Goteborgs universitet 46 (49)
Institutionen for tillimpad informationsteknologi
Goteborg, Sverige, juni 2013



Lowgren, J.; Stolterman, E., 2012, design av informationsteknik - materialet utan egenskaper,

2nd edition, Lund: Studentlitteratur AB

O’Reilly, T., 2007, What is web 2.0: design patterns and business models for the next

generation of software, Communications & Strategies, nummer 65 pp.17-37

Patel, R.; Davidson, B., 2011, Forskningsmetodikens grunder — att planera, genomfora och

rapportera en undersékning, 4th edition, Lund: Studentlitteratur AB

Qualman, E., 2009, Socialnomics - How social media transforms the way we live & do

business, New Jersey: John Wiley & Sons Inc

Rayuren, P.; Miller, K.E.; Groth, M., 2009, B2B services: linking service loyalty and brand
equity, Journal of Services Marketing, 23 (3), pp.175-186

Salomonson, N.; Aberg ,A.; Allwod, J., 2012, Communicative skills that support value
creation: a study of B2B interactions between customers and service representatives,

Industrial Marketing Management, 41 (1), pp.145-155

Goteborgs universitet 47 (49)
Institutionen for tillimpad informationsteknologi
Goteborg, Sverige, juni 2013



Bilaga - Frageformular for intervjuer

Bilagan inkluderar fragor som vi stdllde till anstdllda pd IF'S samt deras kunder. De

strukturerade frdagorna ledde dven till spontana foljdfrdagor.

Namn:

Alder:

Foretag:

Hur lidinge har du arbetat pa foretaget:
Utbildning:

Befattning och forklaring:

Beskriv sociala media med ett fital ord:

Definiera social media: (fragor till anstillda pa IFS och deras kunder)

Har du ként att kunderna efterfrdgar support via sociala media och/eller community-driven
support?

Hur ser du pé sociala media och dess utveckling?

Vilken motivation anser du finns till att anvinda community-driven support?

Vilka nackdelar finns det med att ha support fran kund till kund? Fordelar?

Effektivisering av support: (fragor till anstillda pa IFS)
Vilka typer av affarskunder har ni nér det géller support?
Har du tankar om hur supporten kan forbattras?

Vad skulle ni vinna pd genom att ha en forbéttrad support via community-driven support?

Hantering av Internet Support Center (fragor till anstiillda pa IFS)

Hur fungerar ert casehanteringssystem?

Hur anvénds OpenlFS idag? Har du nagra tankar nér det géller hur det kan forbéttras?

Ser du hellre en inriktning pé Internet Support Center framfor OpenlFS eller ska systemen
kombineras?

Vilka dr kunderna, vilka pratar ni med, IT-chefen eller vem/vilka har du/man kontakt med?
Vi har fatt hora att det snarare skulle vara OpenlFS som skulle gé att utveckla framfor
Internet Support System (som skulle vara alltfor begrinsat) ar detta ndgot du haller med om?
Skulle du vilja se nagon form av sammanfogning mellan Open IFS och Internet Support
Center? Hur skulle detta kunna se ut i sddana fall?

Vad anser du &r orsaken till att OpenlFS i dagsldget inte anvands?
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Vad ar det som har gjorts att exempelvis SAS har lyckats med B2B-support via sociala

media? Vilken strategi uppfattar du att foretaget anvénder sig av?

Affarsnytta (fragor till anstiillda pa IFS)
Vilken afféarsnytta finns det med att ha B2B-support via sociala media?

Anser du att kommunikationen effektiviseras vilket leder till storre vinst for IFS?

Kund: (fragor till kunder)

Vilka pé foretaget har kontakt med IFS? Anser du att supporten frn IFS har fungerat bra?
I vilken utstrackning anvinds egentligen ISC respektive Open IFS pa foretaget ndr man ar i
behov av support?

Jobbar ni pé foretaget ndra IFS kontor, lokalt?

Vilken typ av support-paket anvinder ni er av fran IFS?

Vem pa IFS support ar er huvudkontakt?

Ar ni ndjda med supporten eller anser ni att den kan utvecklas?

Anvindarforeningen: (fragor till kunder)

Ar ni medlemmar i anvindarféreningen och hur linge har ni varit det och varfor?
Vad ér er roll 1 anvéndarforeningen?

Vad anser anvindarforningen om OpenlFS samt ISC, har det diskuterats hur de kan

forbattras?
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