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1 INLEDNING

Termen ’startup’ kan definieras pa otaliga sétt — bara i en artikel jag ldser pa Forbes hit-
tar jag fem eller sex olika definitioner som alla bidrar med sin del av sanningen. En av
definitionerna, fritt Gversatt fran engelska, dr foljande: ”En startup &r ett foretag som ar
tankt att vixa mycket snabbt. Det dr detta fokus pa tillvaxt utan geografiska grinser som
skiljer startups fran sma foretag” (Robehmed 2013). I Finland grundas érligen ca. 5000
startupforetag, och kénda framgéngshistorier frin foretag som Supercell och Rovio har

bidragit till en positiv anda gentemot startupkulturen under 2010-talet (Lukkari 2016).

Ett av de foretag som stimmer mycket vél in pd Robehmeds definition dr MeetingPack-
age.com, en finsk startup grundad 2014 med malet att bli den globalt mest populdra
marknadsplatsen for motesbokning fore 2020. Foretaget fyller en lucka inom en bransch
dér bokningsprocessen hade fastnat i fordldrade monster med e-post och telefonsamtal,
istdllet for att uppdateras 1 takt med bokningstjidnsterna for t.ex. hotell eller flygbiljetter
(EPR Travel News 2017).

Om MeetingPackage.com ska na sitt mal fore 2020 &r det av storsta vikt att kundser-
vicen dr den bista mojliga — lonsamheten 1 foretaget ligger till stor del i dess aterkom-
mande kunder, och kundservicens kvalitet ligger i sin tur i hinderna pa de kundservice-
anstéllda. Det dr darfor viktigt att just de fir framfora sina asikter om funktionaliteten
hos de kundservicekanaler som anvinds pd foretaget; ju ndjdare de anstdllda dr med
sina arbetsverktyg, desto ldttare dr det ocksa for dem att ge kunderna riktigt bra service.
Genom intervjuer med de anstéllda inom kundservicen vill jag f& fram hur de trivs med
de kommunikationskanaler de har till sitt férfogande i arbetet, och vilka utvecklings-

idéer de har géllande dem.

Mitt intresse for temat ligger delvis i min egen anstéllning pd MeetingPackage.com,
men ocksa i att jag tror att foretaget har hog potential att na sitt mal. Jag hoppas att re-
sultatet av detta slutarbete kan bidra till flera ndjda anstéllda och dédrmed ndjda kunder,
sa att MeetingPackage.com om nagra ar kan ldggas till listan av kdnda finska startup-

framgangar.



1.1 Problemformulering

I ett startupforetag dar ekonomin &r begrénsad och tillvixten bor ske snabbt dr ndjda
kunder ett maste — de dr bade det forménligaste och mest trovirdiga séttet att marknads-
fora foretaget, och de ger dessutom upphov till flera trogna kunder genom word of
mouth (Villanueva et al 2008). Forskning har redan ldnge gjorts om vad som &r viktigast
nér det kommer till kundtillfredsstilldhet, och en genomgéende slutsats &r att ndjda an-
stillda ger upphov till ngjda kunder (bl.a. Kantsperger & Kunz 2005, Brown & Lam
2008, Grandey et al. 2011, Rao 2017). Med detta som bakgrund &r satsningen pa kund-
servicepersonalens tillfredsstillelse desto viktigare, och en bra utgangspunkt ar hur
ndjda de dr med de verktyg de anvinder for att kommunicera med kunderna 1 sitt dag-

liga arbete.

P& MeetingPackage.com anvénds en blandning av online- och offlineverktyg i kundser-
vicen. Hit hor for tillfdllet telefon inklusive sms, e-post, livechatt och en FAQ-sida.
Dessa verktyg anvinds simultant, vilket enligt tidigare forskning (Neslin et al. 2006,
Sousa & Voss 2006) stiller stora krav pa de anstéllda. Hughes konstaterar att flera val-
mdjligheter ndr det kommer till kundservicekanaler dr en stor fordel for kunderna, men
problemet &r att det samtidigt fran personalens perspektiv uppstar en hel del utmaningar,
bland annat i frdga om tidshantering, véxlande roller och kundernas olika beteende i de
olika kanalerna. I ett foretag som enbart existerar online dr det sérskilt viktigt att kund-
servicekanalerna fungerar, d& kunden inte kan besoka ett fysiskt forsaljningsstille. Ka-
nalerna méste dven fungera vil sinsemellan for att serviceupplevelsen ska vara lika obe-
roende av vilken kanal som anvinds. Att undersdka hur de anstdllda upplever att verk-
tygen fungerar enskilt och tillsammans &r alltsa av vikt eftersom detta direkt inverkar pa

hur fungerande servicen dr, och darmed pé kundtillfredsstéllelsen.

Nér det kommer till enbart de anstédlldas synvinkel vad géller kundserviceverktygen i e-
foretag har knappt nadgon forskning gjorts hittills, vilket gor att bakgrundsinformationen
inom omrédet inte &r sdrskilt tickande. Fallet MeetingPackage &r sédrskilt svart att jam-
fora med tidigare forskning, dé slutresultatet av anvindningen av plattformen inte &r en

fysisk produkt, utan en tjdnst som dessutom utfors av andra dn foretaget sjélv.



1.2 Forskningsfragor

En fungerande verktygslada att ta till i kundservicen &r en forutsittning for att de an-
stillda ska kunna gora sitt jobb enligt basta forméga, vilket &r orsaken till att denna

undersokning gors. Med detta som bas dr mina forskningsfragor foljande:

1. Vilka for- och nackdelar ser de anstillda med de olika verktygen och kommuni-
kationskanalerna som anvénds pa MeetingPackage.com?
2. Kunde simultananvdndningen av verktygen forbéttras for att leda till férre stres-

situationer och dirmed béttre service? Hur?

1.3 Syfte

Syftet med studien &r att pd basen av de anstélldas asikter om sina arbetsverktyg i kom-
munikationen med kunderna kunna ge forbéttringsforslag &t ledningen pd MeetingPack-
age.com. Det ér viktigt for foretaget att veta vilka problem som uppstér i anvdndningen
av de olika kanalerna och vilka stressituationer de anstidllda moéter i simultananvind-
ningen av flera verktyg samtidigt sa att situationen vid behov kan forbattras. Enbart ge-
nom att be om personalens uppriktiga dsikter kan for- och nackdelar fas fram, och ge-
nom att sammanstilla en rapport kan resultaten presenteras i en lattoverskadlig, kom-
primerad form vilket hjélper ledningen att fa en 6verblick Gver situationen och i sinom

tid gora behovliga forbéttringar.

1.4 Avgransningar

Detta arbete fokuserar pa de anstélldas &sikter om kundservicekanalerna som anvéinds
pa MeetingPackage.com. Andra liknande foretags anstdllda intervjuas inte. For att ldsa-
ren ska forstd de huvudsakliga skillnaderna mellan kunders och anstilldas upplevelse av
olika kommunikationsverktyg beaktas i teorikapitlet delvis d&ven kundperspektivet. Ar-
betets huvudfokus dr dock de anstéllda och deras asikter, och utgédngspunkten ligger i
teorin att en forbéttring pd personalens sida dven ger genklang i kundens tjénsteupple-

velse.



1.5 Begreppsdefinitioner

For den som inte sjdlv dr aktiv inom turismbranschen innehéller detta arbete en del be-
grepp som behover utredas for att underlétta textforstaelsen. Nedan listas de begrepp

som bor forklaras ndrmare.

White Label

En white label-produkt eller -tjanst produceras av ett foretag, men séljs av andra foretag
under deras eget varumirke. Produkten hyrs eller kops alltsd utan branding, och kan pa
sa satt skraddarsys utseendemaissigt for att passa in med forséljarens eget mirke (Gainor
2014). Begreppet anses komma fran tanken om en fiardig produkt med vita, helt

oskrivna etiketter.

Oracle’s Opera Sales & Catering

En tillaggsapplikation till Opera Property, vilket dr det mest anvéinda rumshanteringssy-
stemet for hotell vérlden dver (Capterra 2017). Opera Sales & Catering &r ett tilligg
som anvinds framfor allt for evenemangsplanering pé hotell, d4 det sammanlénkar dér-
till hérande rumsinventarier, catering och utrustning i ett och samma system (Oracle

Hospitality).

CWT Meetings & Events

En del av Carlson Wagonlit Travel, ett globalt foretag som specialiserar sig pa alla
aspekter av affarsturism. Underavdelningen Meetings & Events tar hand om métes- och
evenemangsplaneringsprojekt (Carlson Wagonlit Travel). Under ar 2016 organiserade

CWT Meetings & Events ndrmare 35 000 méten vérlden 6ver (Greenwood 2017).

Bokningsmotor

En bokningsmotor dr en webbsida (eller del av en webbsida) som ger kunden mojlighet
att sjdlv soka, jimfora och boka t.ex. hotellrum eller flygbiljetter baserat pa sina egna
behov i form av datum, tider och tilliggstjdnster. Kinda exempel pd sidor med bok-

ningsmotorer dr t.ex. hotels.com och expedia.com.

Motespaket



Ett paketpris per person som vanligen innefattar moétesrumshyra, maltider och motes-
teknik. Paket finns normalt att f4 for heldag (inkl. rumshyra, teknik, lunch och tva kaf-
fepauser) och halvdag (rumshyra, teknik, lunch och en kaffepaus). Paket med Gvernatt-

ning eller frukost- och kvillsmdtespaket erbjuds ocksé pé vissa stéllen.

1.6 Presentation av foretaget

MeetingPackage.com dr ett finskt startupforetag inom teknologi- och turismbranschen.
Teknologiprodukten MeetingPackage.com dr en bokningsplattform genom vilken for
tillfallet ca. 250 000 mdtes- och konferensrum vérlden dver kan bokas i direktkontakt
med motesplatsen. All kommunikation mellan parterna ér tankt att ske i samma system,
vilket underldttar bokningsprocessen for bada. Foretaget grundades 2014 under namnet
Kokouspaketit.com, och existerar i sin nuvarande, internationella form sedan 2016. Det
har i dagens ldge ca. 30 anstdllda samt en grupp internationella ambassaddrer som
marknadsfor och sidljer produkten utomlands. MeetingPackage.com blev sommaren
2017 forst i varlden med att erbjuda direkt integration med Oracles system Opera Sales
& Catering (Markets Insider 2017). Produkten erbjuds ocksd som s.k. white label-
16sning, vilken anvinds av bl.a. CWT Meetings & Events i Norden, och bokningsmo-

torn kan dven skridddarsys for anvéindning pa olika mdtesplatsers egna hemsidor.

1.6.1 De kundserviceanstélldas arbete pa MeetingPackage.com

Personalresurserna pa ett startupforetag ér i en helt annan skala dn pé etablerade foretag,
vilket forstas paverkar arbetsbilden for de anstédllda. Harndst forklaras vad kundservice-
arbetet pA MeetingPackage.com 1 praktiken innebdr, sd att ldsaren léttare kan forhalla

sig till de kommentarer och svar respondenterna har gett.

Kundservicearbetet delas for tillfdllet mellan tre heltidsanstéllda. Det finns dven ett par
personer vars egentliga arbetsuppgift dr en annan, men som kan hoppa in vid behov.
Ansvarsomrddena dr indelade i tvé regioner: Norden samt resten av vérlden, en anstélld
per omriade och en teamledare. De anstéllda har inte bara kontakt med kunderna som
bokar méten, utan 1 hog grad dven med de moétesplatser som bokas. I praktiken innebér

detta att man bl.a. ber kunden om nddvéndig tilliggsinformation eller rekommenderar
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en passande motesplats baserat pa kundens kriterier, instruerar motesplatsens anstéllda
och kunderna i anvindningen av bokningsplattformen och ser till att bada parterna far
det de behdver for att en bokning ska kunna goéras. MeetingPackage.coms kundservice-
anstillda har en bred arbetsbild jamfort med anstéllda pé storre foretag — de fungerar
som mellanhand och informationskilla nirhelst det behdvs 1 bokningsprocessen, och
deras uppgifter handlar i stort sett om att upprétthalla god kontakt till bdde kunder och

motesplatser sé att slutresultatet gagnar bada tva.

1.6.2 Bokningsprocessen och kundservicekanalerna pa MeetingPack-

age.com

For en utomstaende som inte har anvént sig av MeetingPackage.com dr bokningsproces-
sen sdkert relativt oklar. Processen fungerar dnnu inte lika automatiskt som en hotell-
bokning eftersom bestandsdelarna i ett mote &r betydligt fler &n i en dvernattning, och
dérfor innehdller den dven flera steg. Har nedan forklaras bokningsprocessens olika steg
som den ser ut i skrivande stund, sé att 4ven personer som dr obekanta med tjdnsten for-

star hur kunden gor en forfragan och var kundtjansten vid behov kommer in.

Steg 1: Nér man gar in pa MeetingPackage.com md&ts man av en ganska enkel sida med
en sokruta 1 mitten (se Figur 1). Dir kan man soka moteslokaler enligt stad eller specifik
motesplats (t.ex. ett visst hotell), och fylla i datum, deltagarantal och huruvida man &r
intresserad av ett motespaket eller enbart motesrumshyra. Man fyller i informationen
och klickar pa ”’sok”.

meetingpackage +sv+ |Laggtildinaniaggning| Loggain  Registrera

Boka konferenslokaler och motesrum enkelt

Enkelt, utan bindningstid, inga bokningsavgifter!

Var? Méteslokal Datum-& Tid Motets langd Deltagare Sok efter *

Var vill du métas? Exempel: 10/10/2018 _ - n+ Méotespaket ~ Sok

Figur 1. Sokmotorn pd MeetingPackage.com.
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Steg 2: Alla listade mdtesplatser i staden som passar for det givna deltagarantalet dyker
upp. Nér man har hittat en moétesplats som verkar passande klickar man pa den, och
kommer vidare till en sida dir man far mera information om stéllets olika motesrum,
bilder pa stillet, vad som ingdr i ett eventuellt paket och motesplatsen i allménhet (se
Figur 2). Man fyller i sin egen information (namn, foretag, e-post, telefonnummer och
eventuell tilliggsinformation om moétet man vill hélla), och skickar ivig forfragan. Nar
man skickar forfragan skickas ocksé automatiskt en notifikation om en ny forfridgan per

mail till motesplatsen, forfragan sparas i MeetingPackage.coms system och kunden far

ett mail om att forfragan har skickats.

- |

Il

€40
h "
5 \

N . Februari 21, 2018 08:00

Length Deltagarantal
Inari

8h v 10 <
MP test [ oo |
DDR / Package Dezals Rum Deta's

Herrgérd | Ivalontie 4, 99800 Inari, 9525 Inari, Finland

v v
BESKRIVNING Mptestpackage Test room free

Sittplatser Deta's
The MP Test® Ivalo hotel, next to the expansive Ivalo Office Park with the Igloo Village offers

elegantly appointed rooms as well as High Speed Internet access for its guests. You can swim
in our stylish indoor and outdoor pool, relax in the tranquil spa or make an impression on Totalt 400.00 €
clients withafu ...

Anything goes / Jag vet inte dnnu v

Read more
All Enquiries 100% Free

Oversatt till Svenska. Klicka har Direct To Venue
Ring +358 40 938 8774 Om du behéver hjdlp

Choose a DDR / package

Figur 2. Ndrmare information om den valda métesplatsen.

Steg 3: MeetingPackage.coms kundserviceanstéllda ser forfragan i systemet, och kollar
att all info verkar vara rétt (se Figur 3). Vid behov kontaktas kunden per telefon eller i
systemet, t.ex. for att friga om eventuella teknikbehov, vilken moblering kunden 6nskar
1 motesrummet etc. om sddant inte har fyllts i (se Figur 4). Om all information ar pa
plats behover kunden inte kontaktas, utan man véntar pa tillgédnglighetsinformation och
en offert direkt frdn motesplatsen. I vissa fall ddr motesplatsen inte har kontrakt med
MeetingPackage.com, ringer kundservicen upp mdtesplatsen for att be om en offert for

kundens del.
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Source: meetingpackage.com | VAT number of venue: 123456 B

BOOKING #34573
Commission rate:|10 %, Contracted venue
MP test, Ivalontie 4, 99800 Inari, Inari Saku Loukonen +358 40 703 7458 | Get directions

Please confirm the meeting

Cancel Booking Cancellation Policy

Figur 3. En ny forfragan. Métesplatsen har dnnu inte bekrdftat tillgdnglighet.

~ Meeting #33913

Start time * End time * Delegates *
28-02-2018 14:41 28-02-2018 22:4 - 20
Venue Rooms Layout
Batcave Antarctica - Solothurn (Max: 35) - Cocktail (Max: 35) -

Figur 4. Information om motet. Start- och slutdatum, tid, deltagarantal, énskat motesrum och sittordning.

Steg 4: Mdotesplatsen svarar i MeetingPackage.coms system. Om mdtesplatsen kan ta
emot kunden bekriftar de tillgéngligheten genom att klicka pa “’bekrifta”, laddar upp en
offert och skriver vid behov ett meddelande till kunden (se Figur 5). Om de inte har
plats for kunden kan de annullera forfragan. Oberoende av vilket far kunden en notifi-

kation per e-post.

Source: meetingpackage.com | VAT number of venue: 123456 8

BOOKING #34573
Commission rate:|10 %, Contracted venue
MP test, Ivalontie 4, 99800 Inari, Inari Saku Loukonen +358 40 703 7458 | Get directions

Please confirm the meeting

Cancel Booking Cancellation Policy

Figur 5. Métesplatsen har bekrdftat tillgdnglighet.
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Steg 5: Kunden 6verviger offerten och kan bekréfta eller annullera forfragan med ett
enda klick (se Figur 6). Om hen har fragor kan hen skriva ett meddelande till méotesplat-
sen. Oberoende av vad kunden viljer att gora far motesplatsen en notifikation per e-

post.

Source: meetingpackage.com | VAT number of venue: DE 273 122 456 fu
BOOKING #34567

Commission rate:|10 %, Uncontracted venue I ETCREe ST N1

Batcave Antarctica, 9525 Masi, Maze James Howlett | Get directions

Cancel Booking Cancellation Policy

Figur 6. Kunden har bekrdftat bokningen.

De kundserviceanstillda kan komma in ndr som helst under processens gang — for att
kolla upp nagon detalj med kunden eller motesplatsen och ddrmed snabba pé processen,
se till att bdda parterna har fatt den information som behdvs, instruera nya eller ovana
kunder och métesplatser i hur systemet fungerar osv. Idealsituationen &r naturligtvis att
kundservicen inte alls behdvs; att kunden inkluderar all information i sin forfragan, mo-
tesplatsen svarar inom nagra timmar, och kommunikationen loper smidigt pa boknings-
sidan genom att bida parterna skriver meddelanden till varandra och far notifikationer

nér den andra parten har svarat eller uppdaterat nagot i systemet.

1.6.3 Var kundservicekanalerna finns

Skulle kundservicen @nda behovas, vilket inte dr ovanligt med tanke pa att tjansten dr ny
for de flesta anvéndare, finns kundservicekanalerna tillgdngliga. Om en kund eller mo-
tesplats sjilv soker hjilp med nagot har de fyra alternativ till sitt forfogande: livechatt,
telefon, e-post och en FAQ-sida. Fran kundservicens sida dr de tre forsta de kanaler som

anvinds, men chatten kan enbart anvindas om kunden sjilv tar kontakt forst.

Pa hemsidan dyker en chattruta automatiskt upp inom négra sekunder, via vilken man
far direktkontakt med kundservicen. Aven om kunden inte viljer att chatta forsta

géngen den dyker upp, foljer chatten med kunden pé sidan i form av en liten ikon i hor-
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net av rutan (se Figur 7). Vilken av de anstéllda chatten gar till bestdms automatiskt en-
ligt det land kunden chattar fran, men chatten kan enkelt plockas upp av eller flyttas till
ndgon annan anstilld vid behov. Chatten &r tillgdnglig live pa vardagar kl. 8.30-16, vid
andra tider dyker rutan upp men meddelar att kundservicen inte &r pa plats och ber kun-
den ldmna sin e-postadress (se Figur 7). Kundservicens olika telefonnummer finns till-
géngliga pa olika stéllen pa hemsidan, i de automatiska notifikationer som skickas ut
bade till kunder och métesplatser och i alla nyhetsbrev. Aven e-postadressen hittas pa

hemsidan och 1 notifikationsmeddelandena.

Jannina
< Wk Jonr

Figur 7. Chattrutan och chattikonen.

1.6.4 Tekniska hjalpmedel och CRM

MeetingPackage.coms huvudkontor finns i Esbo (Finland), och dér sitter dven alla
kundserviceanstillda. Trots detta maste kundservicen fungera virlden over — utlands-
samtal maste kunna ringas utan att det blir extremt dyrt for foretaget, och for kundernas
del &r det bra om det finns lokala telefonnummer att ringa om de behdver fa kontakt
med kundservicen. For att detta ska lyckas anvinds olika tekniska hjalpmedel och 16s-
ningar, varav den viktigaste dr mjukvaran Hubspot. P4 MeetingPackage.com anvénds
Hubspot bl.a. for marknadsforing (t.ex. massutskick av e-post), som CRM-system och
som telefonverktyg. Hubspot fungerar dver nitet, och ddrmed kan telefonsamtal ringas
direkt frdn datorn till de flesta lander vérlden Gver. Eftersom Hubspot inte tilldter samtal

till betalnummer (och dr beroende av internet) behdvs dnda fysiska telefoner ocksé; for
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tillfallet finns en finsk, en brittisk och en italiensk telefon. Dessa val dr gjorda baserat pa
var de flesta av kunderna finns. Samtal som gors via Hubspot kan se ut som om de
kommer fran ndgot av dessa nummer, vilket gor att om en kund t.ex. inte svarar pa sam-

talet och istéllet ringer tillbaka senare, gar samtalet till den fysiska telefonen.

Hubspot fungerar d&ven som CRM — dér sparas all information om kunder, métesplatser
och bokningar, och samtal eller e-post till kontakterna loggas och fo6ljs automatiskt dar
via. For de kundserviceanstillda &r det med andra ord létt att kolla upp vilken kommu-
nikation som har skett med en kund tidigare, vem som har varit i kontakt med eller gjort
kontrakt med en viss métesplats eller liknande. Aven kundfeedback samlas in och spa-

ras 1 formuldr som gors och skickas via Hubspot.

2 METOD

I denna studie anvdnds en kvalitativ datainsamlingsmetod, ndmligen semi-strukturerad
intervju. Fordelarna med kvalitativ datainsamling dr bland annat att metoden ger moj-
lighet till mera flexibilitet pa flera plan - man kan f6lja respondenternas val av riktning i
intervjun, stdlla tilldggsfrdgor och ta i beaktande kroppssprék och minspel for en dju-
pare dimension i svaren (Bryman & Bell 2005, s.361-368). Vid anvindningen av kvali-
tativa forskningsmetoder skrivs teorierna efter att man har fatt forskningsresultaten, sna-
rare dn fore som 1 kvantitativ forskning (Bryman & Bell, s. 297). I just det héar arbetet ar
det sérskilt passande, dé tidigare forskning inom detta specifika omrdde och for detta

foretag inte finns tillgénglig, och man didrmed inte kan dra slutsatser baserade pd sddan.

2.1 Semi-strukturerad intervju

Valet foll pa den semi-strukturerade intervjun eftersom samplet kommer att vara litet —
som tidigare nimnts har MeetingPackage.com endast ett fital kundserviceanstéllda, och
dé studien gors specifikt for det foretaget kan samplet inte utvidgas. Fordelen med den
semi-strukturerade intervjun dr att den ger battre mojligheter att verkligen forstd vad
respondenterna menar, och vid behov stilla foljdfragor, vilket en kvantitativ studie inte
skulle tilldta. Aven intervjufdrloppet &r mera flexibelt; om det under intervjuns ging

kinns naturligare att ta frdgorna i en annan ordning inverkar det inte pd utkomsten av
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intervjun, utan bidrar istéllet till att situationen blir bekvdmare for respondenten. Orsa-
ken till valet av semi-strukturerad intervju framfor en helt dppen intervju ar delvis att
det finns ett klart fokusomrade for studien, och delvis att strukturen i form av en inter-
vjuguide gor det littare att jimfora svaren i1 efterhand (Bryman & Bell s. 366). Det gar
att forbereda respondenterna pd intervjun genom att skriftligen introducera syftet, och
till och med be dem fylla i ett frigeformulér redan pa forhand (Bryman & Bell s. 368).
Pa sa sitt finns det tid att som forskare g& igenom svaren fore intervjun och forbereda

fragor i enlighet med dem.

2.2 Frageguide

Intervju- och frageformuliret (se bilaga 1) baserar sig pa den teoretiska referensram som
beskrivs i teorikapitlet. Med hjélp av fragorna ett till tre 4r malet att fa reda pd for- och
nackdelarna med de olika kommunikationskanalerna, och att se hur de anstéllda skulle
16sa de problem de kan tdnkas ha géllande dem. Fraga tre ber respondenterna att &nnu
specificera vilken kanal de skulle vélja om de tvingades vilja enbart en av dem for all
sin kommunikation. Om svaret pa denna fraga blir enhetligt pdvisar det vilken av kana-
lerna som for personalens del dr viktigast att halla uppdaterad och kanske sétta lite extra

resurser pa.

Fraga fyra utforskar respondenternas tankar om att introducera sociala medier som en
kundservicekanal pd foretaget. Svaren dr mest intressanta med tanke pa framtiden och
en mojlig expansion, men beroende pa de kommentarer som ges kan de ocksa ge insikt i
fragan om simultananvéndningen av olika verktyg, och huruvida personalen alls anser

sig ha tid med &nnu ett.

Fraga fem handlar om effekterna av att arbeta och vara tillganglig i flera kundservice-
kanaler samtidigt, och vilka for- och nackdelar de anstéllda ser gédllande denna simulta-
nanvdndning. I fraga sex ombes de d&ven kommentera hur de tror att de negativa sidorna
av kundservicekanalerna och deras samtidiga anvédndning paverkar deras formaga att ge
bista mojliga kundservice. Med dessa fragor hoppas jag kunna fi4 fram om de stress-

moment som omnidmns i teorin forekommer dven pad MeetingPackage trots att foretaget
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ar litet och mindre etablerat, och i s& fall om och hur de anstillda anser sig paverkas av

den.

I fraga sju sitts fokus pad om respondenterna tycker sig kunna paverka situationen om
ndgot inte fungerar som ténkt. Fragan stdlls med referens till teorin om att kunna in-
verka pé arbetsplatsen, och jag vill med andra ord fa fram om de kédnner sig horda om
det t.ex. uppstar problem. Pé ett startupforetag inom IT-branschen &r det ofrénkomligt
att problem ibland uppstar med produkten i sig sjdlv, eftersom den i princip dr under
konstant utveckling. Liksom pé vilken arbetsplats som helst uppstar dven andra pro-
blem, och jag var intresserad av att veta om de anstillda kénner sig horda eller kan in-

verka pd situationen om de har ndgot problem eller kommer med forbattringsforslag.

Den sista fragan riktar in respondenten pa framtiden, och hur ett stérre kundserviceteam
skulle arbeta. Tanken dr att f4 fram hur de anstdllda anser att tjinsteprocesserna och
verktygen som de anvinder nu skulle behdva fordndras om foretaget och teamet vixer.
Fragan dr relevant sirskilt med tanke pd att det handlar om ett startupforetag som hela
tiden utvecklas, och som ddrmed kan véxa markant eller fordndras ganska plotsligt. I
intervjuskedet lade jag dven till en extra fradga, ndmligen vad respondenterna anser

borde goras redan nu for att underlétta for ett storre team i framtiden.

2.3 Forberedelser

Respondenterna meddelades i god tid fore intervjutillfdllet om att dessa intervjuer skulle
komma att hallas och i korthet vad de skulle handla om. De informerades om att de
kunde vilja att inte delta, men péd grund av hur fa personer kundserviceteamet bestar av
var forhoppningen forstds att ingen skulle avbdja. Som tur var alla villiga att bli inter-

vjuade.

Ungefdr en vecka fore intervjuerna skulle hallas skickades ett frageformulér ut at re-
spondenterna (se bilaga 1), som de ombads skicka tillbaka ifyllt senast tva dagar fore
deras intervjutillfdlle. Fragorna var samma som skulle stéllas i intervjun, men det fanns
tvd orsaker till att jag valde att skicka ut formuldret ocksa pd forhand; dels att ingen av

respondenterna pratar engelska som modersmal sa jag ville ge dem extra tid att fundera
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pa och formulera svaren, och dels sd att jag sjilv skulle hinna se deras svar fore inter-
vjuerna och didrmed kunna be dem fortydliga ndgot vid behov under intervjun. Samti-
digt som frageformuliret skickades ut ombads respondenterna att skriva under en sam-
tyckesblankett (se bilaga 2), ddr det forklarades att deras svar halls anonyma men att det
finns risk att vissa av svaren dnda kan hirledas till enskilda personer eftersom respon-

denterna var sd fa.

Precis fore intervjuerna borjade upprepades syftet med studien for respondenterna, och
det forklarades att intervjuerna bandas in. Jag upprepade dven for var och en att det ar
deras synvinkel som dr av intresse, inte kundens i detta fall. Om respondenten &nnu
hade fragor eller funderingar fick de svar pa dem innan intervjun. Jag lovade ocksa att
de skulle f4 en sammanfattning av mina resultat nér arbetet ar firdigt, d4 ingen av dem

kan ldsa arbetet pa svenska.

2.4 Respondenter och genomforande

Respondenterna var som tidigare ndmnt ganska fé; fyra stycken. Av respondenterna ar
tv for tillfdllet aktiva inom kundservicen, medan de andra tva just nu jobbar pa forsalj-
ningssidan. De senare tva har tidigare jobbat inom kundservicen pa MeetingPackage,
och hoppar fortfarande in nér hjélp behdvs. Alla fyra anvédnder sig, oberoende av nuva-

rande arbetsomrdde, dagligen av de kundservicekanaler som undersoks i detta arbete.

Under intervjun stdlldes samma frigor som respondenterna hade svarat pd i frigeformu-
laret. Eftersom jag hade haft mojlighet att l4sa igenom deras svar pd forhand hade jag
forberett personliga foljdfragor for var och en, och bad dem emellanédt att utveckla eller
gé djupare in pa vad de hade svarat i sitt formuldr. En av respondenterna gjorde proces-
sen 1 omvénd ordning pa grund av tidsbrist for hens egen del— intervjun gjordes alltsa
forst, och hen ombads sedan att fylla i frageformuliret i efterhand med mera specifika
svar. Eftersom dedikerade kundserviceanstéillda tenderar att ta kunden i beaktande
framom sig sjdlva pdminde jag flera génger respondenterna om att det &r deras synvin-
kel som &r det viktiga. Som jag forutspadde var det i vissa fall svart att fa respondenter-

na att hélla sig till sitt eget perspektiv, men mestadels gick det bra och i de flesta fall
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kunde jag styra in dem pa rétt perspektiv med hjalp av foljdfragor eller omformuleringar

under intervjun.

Varje intervju tog ca. 15 min i ansprék, och de gjordes under tvé eftermiddagar. Det var
inga problem att fa respondenterna att svara, men man mérkte att den ovana situationen
fick engelskan att staka sig ndgot for ett par av dem. I det stora hela gick allting dnda

mycket bra. Intervjuerna avslutades med ett tack till varje respondent.

3 TEORI

Som teoribakgrund anvinds tidigare forskning om olika kundservicekanalers for- och
nackdelar, och vilken inverkan simultananvidndningen av dem, s.k. multi-channel
customer service, har pa de anstillda. Teorikapitlet tar dven upp hur ndjda kundservice-
anstéllda ger upphov till n6jda kunder, och varfor det ar viktigt att som anstdlld kunna
paverka sin arbetsmiljo och sina arbetsverktyg. For att underlitta ldsarens forstaelse for
skillnaden mellan anstdlldas och kunders upplevelse av kommunikationsverktygen tas

bada aspekterna kort upp i kapitlet om kundservicekanalernas for- och nackdelar.

3.1 Olika kundservicekanalers for- och nackdelar

De kundservicekanaler som mest frekvent anvénds av foretag som inte har ett fysiskt
forsiljningsstélle — telefon, e-post och chatt — har alla sina goda och daliga sidor. Medan
for- och nackdelarna med traditionella kanaler, sasom telefon, ar relativt klara for de
flesta, kanske inte alla har stott pa eller anvént sig av t.ex. en kundservicechatt tidigare.
Hér nedan diskuteras de olika kanalernas béttre och simre drag, bdde for de anstilldas

och kundernas del.

3.1.1 Telefon

Den mest patagliga fordelen med telefonen som kommunikationsmedel 4r att man kan
f4 mycket utréttat under ett samtal som skulle ta betydligt ldngre att reda ut i skrift.
Detta giller for bade anstdllda och konsumenter, vilket delvis forklarar varfor telefonen

dnnu 1 denna dag dr s& populdr ndr det kommer till kundservice. Det finns dven andra
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orsaker till att man véljer telefonen framfor andra kanaler. En studie utford &r 2015 visar
att nir det giller mera kénsliga eller komplicerade drenden ir telefonen det medium
konsumenterna foredrar. Det som & andra sidan gor telefonen till ett mindre omtyckt val
bland kunderna dr de l&nga véntetider och ibland hoga samtalskostnader som kan uppsta
ndr man ringer vissa foretag (Borowski 2015). For de anstéllda ar telefonens framsta
nackdel att information litt kan gé forlorad i ett lingre samtal om man inte hinner skriva
ner eller banda det som sdgs. Arga kunder dr ocksé en sak som de flesta kundservice-

anstillda hellre handskas med i ett annat medium &n pa telefon (Roxas 2013).

3.1.2 E-post

Om telefonen &r bra for mera akuta drenden, &r e-posten & sin sida mycket anvéndbar {for
bade kunder och anstéllda i drenden som inte behover ett svar direkt. En konversation
per e-post dr dessutom skriftlig, och finns sdledes kvar som referens om nagot skulle
behova kontrolleras av ndgondera parten i ett senare skede (Anderson 2015). Fran kun-
dens perspektiv dr den langa svarstiden nackdelen med e-post. Detta problem uppstar
ofrankomligen nir foretag erbjuder mera direkta kanaler sdsom telefon och chatt simul-
tant med e-post — ett telefonsamtal maste besvaras av personalen direkt, medan ett mail
kan vénta. Hér ligger dven en nackdel for kundserviceanstdllda; inkorgen for e-post
fylls, men andra, mera akuta saker méste skdtas forst, och ddrmed blir svarstiden l4tt

langre &n avsett (Anderson).

Ett mail &r till sin natur personligare @n ett chattmeddelande, men mindre personligt dn
ett telefonsamtal. Avsaknaden av en rost kan gora det svart att tolka tonen i en text, vil-
ket paverkar bade anstédllda och kunder. Att uttrycka kanslor pa ett forstaeligt sétt 1 skrift
kan vara utmanande, och pa sa sitt kan missforstdnd uppsta. Att som kund inkludera all
information 1 ett mail som den anstéllda kan tinkas behdva for att ge ett tickande svar ar
inte helt létt, och om nagot viktigt saknas &r det tidskrdvande att maila fram och tillbaka

for att fa den information som behovs. (Anderson)

E-post ér alltsd en bra kanal att anviinda for mindre brddskande drenden, och for pris-

kéinsliga kunder ér det ett bdttre alternativ dé ett mail inte kostar ndgot. Jimfort med
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chatt dr e-post ett personligare medium, och ldmpar sig béttre for att reda ut mera kom-

plicerade saker da texten kan vara betydligt ldngre (Borowski).

3.1.3 Chatt

Chatten dr jimfort med de tidigare ndmnda kommunikationskanalerna en nykomling pa
marknaden. Dess anvindning blir mera och mera populdr for varje ar, och t.ex. i USA
anvénde sig 55 % av konsumenterna dr 2015 av chattfunktionen for att fa svar pa fragor
frén ett foretag (Borowski). Den frimsta fordelen med en livechatt 4r att kommunikat-
ionen sker i realtid, och dédrmed far kunden normalt svar pa sina frdgor inom nagra mi-
nuter. For bade kunder och anstéllda bestar dven en fordel i att chatten inte binder en pa
samma sitt som ett telefonsamtal — kunden kan gora annat medan hen vintar pa svar,

och en anstilld kan behandla flera &n en chatt samtidigt (Roxas 2013, Borowski 2015).

Chatten har en ldgre kontakttroskel &n andra medier tack vare dess mindre strikta form.
En kund kan ndr som helst ldmna chatten, och ocksa sprékbruket &r mindre formellt &n i
ett mail (Borowski). Den ldga troskeln att ta kontakt kan dock ocksé vara en nackdel for
foretaget, eftersom det gor det léttare for oseridsa kunder och néttroll att uppta de kund-
serviceanstélldas tid 1 onddan (Roxas). For de anstélldas del innebér chatten en ensidig
kanal; en anstilld kan inte inleda en chatt med en kund, utan kunden maste alltid ta ini-
tiativet till kommunikationen. Chatten dr dven den kanal dér kunder idag har de hirdaste
kraven pé snabbhet och direkta svar— enligt Zendesk (2017) forvéntar sig 47 % av kun-

derna svar genast nér de startar en chatt.

3.2 Multi-channel customer service

Onlinekanaler inom kundservice har blivit vanligare och vanligare sedan millennieskif-
tet, och idag erbjuder ndrapa alla foretag ndgon form av direktservice eller -support pa
natet. Till onlinekanaler ridknas t.ex. chatt, sociala medier och FAQ-sidor. Innan dessa
kanalers uppkomst anvindes vad som i dagens lage kallas traditionella kundserviceka-
naler, nimligen telefon, brev, fax och senare e-post 1 tilldgg till kundservice ansikte mot
ansikte. Eftersom onlinekanalerna i de flesta fall inte helt kan ersitta de traditionella,

anvinder manga foretag 1 dagens ldge en blandning av traditionella och nétbaserade

22



kommunikationsmedier i kontakten med sina kunder — de dgnar sig alltsd &t sd kallad

’multi-channel customer service’.

3.2.1 Kundbeteende - trender och kundernas forvantningar

Kundservice over flera kanaler dr i dagens ldge s& vanligt att kunderna i det ndrmaste
forvéntar sig ha ett urval av kontaktformer ndr de kommunicerar med en tjansteprodu-
cent. En studie gjord av Zendesk 2017 pavisar att 63 % av de 3000 personer som deltog
forvantar sig att det ska finnas flera kanalalternativ att vélja mellan nir de kontaktar ett
foretag. Hela 83 % av respondenterna medgav att de har hogre forvéantningar pd kund-
servicen nu dn nagonsin forr. Det framkom &dven att kunderna vill ha snabb service, men
att de samtidigt 6nskar ha kvar den ménskliga kontakten i kundservicen — de har alltsa
mindre tdlamod men hogre krav pé servicen. De viljer kommunikationskanal beroende
pa vilket drende de har till kundtjdnsten, men kvaliteten pd servicen och sittet deras
drende behandlas pa forvintas vara lika oberoende av kanal. Trots denna utveckling i
kundbeteendet fortsdtter telefonen att vara den kanal de helst viljer, bdde i sin forsta
kontakt med ett foretag och i senare skeden. Intressant nog ér det dnd4 telefonen som
verkar vara den vanligaste fallgropen nédr kunder har daliga serviceupplevelser — den
storsta orsaken till besvikelse bland de respondenter (70%) som hade upplevt déliga
kundservicesituationer under de senaste tolv ménaderna var att de hade blivit satta i ko
eller fitt vénta i telefon i 6ver tio minuter. Detta kan mycket vil vara en av orsakerna till
att chatten som kundservicekanal har sett en markant 6kning i popularitet pa bara tre ar;
nér kunder har ett problem eller en fraga viljer nu 32 % att chatta med foretaget, jAmfort

med 18 % ar 2013.

3.2.2 Inverkan pa de anstélldas arbete

Som Zendesks studie pavisar har kundernas beteende fordndrats pa bara ndgra ar. Denna
utveckling gor att kundservicen méste reagera — de anstdllda kan inte lingre forvinta sig
att kunder fungerar likadant som tidigare, och didrmed fordndras deras arbete. Nagot
som helt klart gor skillnad for de anstdllda ar att kunder idag kan informera sig sjélva
om ett &mne innan de kontaktar kundservicen, vilket dndrar utgangsldget for hela kund-

servicesituationen. Ménga foretag hjédlper kunderna pa traven genom FAQ-sidor ddr de

23



vanligaste frdgorna och problemen besvaras, vilket dven avlastar de anstdllda da de inte
behover sitta lika mycket tid pa att besvara aterkommande, enklare frdgor. En slutsats
som kan dras av Zendesks rapport dr dnda att foretag som vill lyckas vél med sin kund-
service inte enbart kan fOrlita sig pd att kunderna informerar sig sjilva, utan att sddana
kanaler bor fungera som stodfunktion till kanaler med ménsklig interaktion. Kundser-
viceanstillda bor 1 dagens ldge forvénta sig att kunder redan har gjort research fore de
tar kontakt, antingen genom att soka efter svar pé nétet eller genom att frdga vinner och

bekanta.

Att kunderna har lagre tolerans for véntetider &n tidigare gor att reaktionstiden pd en
kunds kontaktforsok sitter viss press pa de anstdllda. Zendesks siffror visar att majorite-
ten av kunderna forvéntar sig svar pd mail inom tolv timmar, sociala medier inom tva
timmar och telefon och chatt direkt. Det faktum att kundservicen é&r tillgdnglig och fun-
gerar pa flera olika kanaler samtidigt ger dock dven de anstillda nya fordelar i form av
effektivitet och flexibilitet. Stone et. al. (2002) ndmner bland annat att samma person
inte behover skota hela kundserviceprocessen for en kund, utan vid behov kan vem som
helst av de anstillda t.ex. svara pa en chatt. Respondenterna i Zendesks studie pdpekade
dnd4 att de gdrna vill vara 1 kontakt med samma anstédllda genom hela kundservicesitu-
ationen, s& nér en anstélld har inlett en chatt med en kund bor hen dven kunna vara pa

plats tills situationen &r 10st.

Svérigheter uppstar forstds ocksa i simultananvindningen av olika kanaler. For foreta-
gets del dr det en stor utmaning att sammanstélla kunddata fran olika system, och att fa
de olika systemen att kommunicera sinsemellan sa att t.ex. aterkommande kunder kan
kdnnas igen automatiskt (Stone et.al. 2002, Neslin et. al. 2006). Anvéndningen av onli-
nekanaler kriver ocksa att foretagets kunder &r villiga och kapabla att anvdnda kanaler-
na pa det sétt som avses, och det kan ta en viss tid for sdrskilt dldre kunder att vinja sig

vid anvéndningen av nya former av kundservice (Hughes 2006, Roxas 2013).

3.3 Nojda anstillda och mojligheten att paverka sin arbetsplats

En huvudorsak till varfor foretag bor satsa och lyssna pa sina anstéllda &r att medarbe-

tare som kénner sig horda pé arbetsplatsen av naturliga skél ar ndjdare, och som tidigare
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konstaterat ger ndjda anstéllda bittre service (bl.a. Garlick 2010). Ey & Yazdanifard
skriver att kundserviceanstilldas idéer inte kan forkastas utan noggrannare dverblick
eftersom de &r 1 direktkontakt med foretagets primédra inkomstkélla, ndmligen kunderna.
Andra studier visar att ndjdare anstillda dessutom dr produktivare, mera motiverade och
att deras arbete generellt dr av hogre kvalitet (Hoskins 2014, Naseem et al. 2011, Gar-
lick 2010, Brown & Lam 2008). Det finns med andra ord flera betydande orsaker for

foretag att vara lyhorda for hur deras kundserviceanstéllda trivs pa jobbet.

Saker som paverkar tillfredsstéllelsen hos anstdllda &r manga, men sdrskilt viktig anses
den generella andan pé arbetsplatsen. Den bestar forstds ocksd av flera byggstenar, men
en stark influens i ett team &r ledarens attityder och handlingar (Rao 2017). Garlick kon-
staterar att en ledare - eller chef — tydligt bor vérdesitta varje gruppmedlems kontribut-
ion och se till att de har lampliga verktyg for att utfora sitt arbete pa bésta sétt. Just moj-
ligheten att paverka sin egen arbetsplats och sina arbetsverktyg har ocksa lyfts upp som
en viktig faktor for anstdlldas tillfredsstéllelse bl.a. av Hoskins. Hon papekar att alla or-
ganisationer bor gora vad de kan for att erbjuda sina anstéllda utrymmen och verktyg
som stoder sdvil deras dagliga arbetsuppgifter som foretagets malsittningar (Hoskins

2014).

De anstillda &r de som vet vad som behover uppdateras och vad som fungerar vl gél-
lande sina egna arbetsverktyg. Att uppmuntra dem till att séga sin asikt och komma med
forbattringsforslag dr ndgot ingen organisation forlorar pd — medarbetarna kédnner sig
horda och gor ett bittre jobb nér de kan paverka sin egen arbetsmiljo (Hoskins 2014).
Nér kommunikationsverktygen inte fungerar eller kan anvéndas som tankt dr det svart
for de anstéllda att ge kunderna bésta mojliga service, vilket 1 sin tur leder till lagre till-
fredsstillelse bland de anstillda. Med vilfungerande arbetsverktyg som utvecklas konti-
nuerligt pd de anstélldas premisser har kundservicepersonalen betydligt mera energi att
sdtta pd den viktiga delen av sitt jobb — att betjina kunderna pa bista mdjliga sitt (Rao

2017).
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4 RESULTATREDOVISNING

Jag intervjuade alla fyra respondenter med hjdlp av samma intervjuguide (se bilaga 1)
som ocksa fungerade som fradgeformulér fore intervjuerna. Tack vare att deras svar dnda
var individuella sa lopte intervjuerna i lite egna riktningar, och foljdfragorna stélldes

darefter.

4.1 De olika kundservicekanalernas for- och nackdelar

411 Telefon

Gillande telefonen som kundserviceverktyg var respondenterna dverens om att den ar
bra for att den ger mojlighet till en mera personlig kontakt. Den &r ofta dven det lattaste
sattet att f tag pd kunden, och enligt alla respondenter definitivt det snabbaste séttet att
f4 information - en respondent papekade att ett telefonsamtal dr det basta séttet att sétta
fart pd saker, sa linge kunden svarar pa samtalet. Att man kan ldra kdnna kunden nagot
och fa en béttre uppfattning om vad hen verkligen vill ha och behdver var sérskilt posi-
tivt for ett par, medan ndgon nidmnde att telefonen ar ett pélitligt verktyg och bra att ha
nir kunden behdver assistans. Géllande MeetingPackage.coms telefoner sade en re-
spondent att hen var glad att foretaget har lokala telefonnummer dven for andra ldnder
an Finland, s att hen kan ringa och bli uppringd pa t.ex. ett brittiskt d& enbart ett finskt

skulle vara problematiskt.

De negativa sidorna som togs upp i frdga om telefonen som kanal var att man ofta inte
fdr nagot svar, eller att det dr utmanande att fa tag pd kunden. Ett par respondenter
ndmnde att de ogillar att behdva lamna meddelanden pa telefonsvararen, eftersom den
andra parten sdllan ringer tillbaka och det ddrmed &r bara tidssloseri. Om man da inte far
ndgot svar maste man dndd anvédnda ett annat medium for att nd métesplatsen eller kun-
den. En person som anvinder CRM-systemet Hubspot for att ringa de flesta av sina
samtal uppgav att eftersom samtalen gdrs dver internet s& paverkas samtalskvaliteten
och horbarheten av ndtet. Detta gor samtalskvaliteten kan variera, eller att det ibland
inte fungerar alls. En annan papekade géllande samma sak att nétet pa kontoret har bli-

vit betydligt béttre pa sistone, sa samtalen fungerar battre &n forr.
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Om de var tvungna att vélja enbart en av kommunikationskanalerna skulle tva av re-
spondenterna vilja telefonen. En av dem uppgav den personliga kontakten och mgjlig-
heten att forsta kunden béttre som orsak, medan den andra valde telefonen eftersom den
ar det verktyg som fortfarande anvinds mest oberoende av vilket land eller vilken

marknad man har att géra med.

41.2 E-post

Nér det kommer till e-posten var tre av respondenterna dverens om att den gor det latt
att skicka mera detaljerade meddelanden till kunden. Den fjirde ansag att e-post &r bra
dé man kan vara ganska rakt pa sak, och att kanalen &r bra for kortfattade drenden men
att kunden kanske inte orkar ldsa hela mailet om det ar for langt. Respondenterna upp-
skattade &ven att hela konversationen hinger med i en e-postkedja, sa det ar latt att kolla
upp sadant som tidigare har skrivits och kommits 6verens om. En person uppgav att de

tycker att e-post dr det léttaste sdttet att nd kunder och motesplatser.

Som en av e-postens simre sidor ndmndes att svarstiden &r lingre 4n per telefon, s man
méste anpassa sig efter kundens tidtabell och vara beredd att vanta pé svar. Ett par irrite-
rade sig pa risken att deras mail hamnar i skridpposten, vilket ytterligare drar ut pa tiden
eller gor kommunikationen svérare. Gillande svarshastigheten for e-post sade en re-
spondent att den kanske inte &r snabb nog for MeetingPackage.coms affarsmodell, vil-
ken 1 princip dr att géra motesbokningar lattare och snabbare. Om det dé tar nagondera
parten flera dagar att svara pd ett mail stimmer upplevelsen i slutindan inte dverens

med det som utlovas.

Precis som for telefonen valde tva av respondenterna e-posten som sitt verktyg om de
var tvungna att vilja enbart ett. Bada tva pekade ut samma orsak — att man har konver-
sationen tillgdnglig i skrift sa att man hittar det som sagts och det &r léttare att undvika
missforstand. En respondent forklarade att hen annars skulle vilja telefonen, men att
eftersom kundservicen har att géra med offerter och kontrakt dr e-posten mera passande.

Samma respondent sade dven att e-posten &dr bra tack vare att kunderna ir fran olika
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lander och alla inte pratar engelska som modersmal, sd vissa missforstdnd kan undvikas

genom att allt finns i skrift.

4.1.3 Chatt

Chatten uppfattades av respondenterna som ett anvindbart verktyg sérskilt for relativt
simpla fragor eller d4 kunden behdver information snabbt och i realtid. En respondent
sade att chatten ar létt att anvinda, medan en annan pépekade att chatten som kontaktfo-

rum har en lagre troskel dn t.ex. ett telefonsamtal for kundens del.

Att chatten ar ténkt for snabb information och snabba svar kom dven fram i flera av dess
déliga sidor. Respondenterna ndmnde bland annat att man som anstdlld maste vara redo
att svara snabbt, eftersom kunden annars ofta forsvinner. En person forklarade att chat-
ten som kanal ar lite instabil, bade for kundens och den anstidlldas del — kunden kan
plotsligt vdlja att sluta chatta eller stanga chattfonstret, och om den anstdllda ar uppta-
gen med mycket annat samtidigt kan kundupplevelsen i chatten bli lidande. Flera re-
spondenter uppgav att chatten kan vara distraherande om man har mycket annat pa
gang. En sade att vissa kunder tror att de bara kan ldmna ett meddelande i chatten och
sedan forsvinna, och att de ska f& hjélp pd sa sétt. En annan papekade att en kundchatt
inte dr &mnad for ldngre konversationer.

En kommentar som rérde MeetingPackage.coms situation specifikt var att chattar kan
komma plotsligt, och eftersom de kréver snabba svar kan inte alla tre i kundservicetea-
met vara borta frin sina datorer samtidigt. Aven sprikbarriirer togs upp — beroende pé

vilket sprak kunden chattar pa ér det ofta bara en specifik anstélld som kan svara.

4.1.4 Hubspot (CRM)

CRM-systemet Hubspot togs upp som en skild kanal i studien eftersom det fungerar
som négot av en knutpunkt for alla andra kanaler. I sig sjdlv &r Hubspot egentligen inget
kommunikationsverktyg, men pga. hur viktigt det &r som informationskanal for de an-
stillda ansdg jag dnda att det var virt att diskutera med dem. Som det framkom av re-
spondenternas svar om telefonen, anvidnds Hubspot av vissa dven som telefonverktyg

for utgédende samtal dd man kan ringa dver internet.
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Respondenterna ansag att Hubspot i sig dr ett bra system och en briljant idé, men det
kraver att man anvinder systemet pa ritt sitt. De var glada over att Hubspot sparar in-
formation om e-post och telefonsamtal automatiskt, sd det mesta av informationen gil-
lande bokningar finns pa ett stélle. Eftersom Hubspot inte kan integreras med Meeting-
Package.coms egen mjukvara finns dnda inte allt i samma system, utan man ar tvungen
att anvénda bada systemen fOr att f4 en helhetsbild av bokningen, vilket ett par respon-
denter storde sig pa. Flera nimnde att Hubspot dr bra for massutskick av e-post, bl.a. s
kallade sekvenser dir man automatiskt kan skicka ut flera pd varandra foljande mail

med forhandsbestamda tidsintervall.

Gillande systemet Hubspot i sig sjdlv var det ett par saker som respondenterna var na-
got missndjda med. En av respondenterna som ringer enbart utomlands skulle girna se
att det gick att ringa dverallt genom Hubspot, men for tillfdllet &r vissa ldnder lasta vil-
ket gor att hen i de fallen maste anvdnda en vanlig telefon. Samma person ndmnde att
det dr svért att hitta duplikat av kontakter i systemet pga. olika stavning, ordfoljd eller
liknande. For att ringa ett samtal i Hubspot maste en kontakt skapas, och manga ganger
kan det hdnda att kontakten redan finns, men systemet hittar den inte om stavningen el-
ler ordfoljden inte dr exakt samma. Nagon nidmnde ocksa att de tycker att det 1 allmén-
het ar mycket information som behover fyllas i, och att det kinns som om vissa saker
méste fyllas i flera gdnger, men att systemets funktionalitet dr beroende av det. En per-
son sade att systemet kriver mycket tid att ldra sig, och att det skulle vara bra med ut-

bildning gillande systemet frdn ndgon expert.

4.1.5 Respondenternas forbattringsforslag

De flesta forbattringsforslag som respondenterna ndmnde géillde Hubspot. Bland annat
ansdg de att deras arbete skulle forenklas om det fanns en fullstdndig integration mellan
Hubspot och MeetingPackage.coms bokningshantering, dvs. att alla hindelser och med-
delanden i frdga om bokningen automatiskt skulle sparas i ett av systemen. Tre av fyra
respondenter papekade att arbetet skulle vara littare om alla inblandade anvéinde Hub-
spot pd ritt sitt, och hir omndmndes dven nagon form av skolning och gemensamma

anvéindarinstruktioner. En respondent hade listat ménga negativa sidor och fa positiva i
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sitt frageformulér géllande Hubspot, sa jag fragade under intervjun om hen ansag att
Hubspot utgor ett hinder 1 arbetet. Jag fick svaret att de negativa sidorna inte &r hinder i
sig, men att arbetet skulle underldttas om alla foljde samma riktlinjer, dd man annars
forlorar podngen med verktyget. En person pépekade ocksé att Hubspot och hur det an-
vénds &r det vi lattast kan inverka pé, eftersom resten av de kanaler som anvénds pa {o-

retaget dr valdigt etablerade.

En sak som kom upp och inte géllde Hubspot var en idé om en typ av nddfallsnummer
dit métesplatser och kunder kunde ringa vilken veckodag och tid pa dygnet som helst

om de har riktigt brddskande drenden angaende nidgon bokning.

4.2 Multi-channel customer service

Att finnas tillgdnglig for kunderna pé flera kanaler samtidigt var ndgot som responden-
terna till stor del hade liknande &sikter om. Ingen av dem verkade anse att situationen ar
alltfor stressig for tillfdllet, men de sdg riskerna med att ha ett litet team som ska betjéna
kunderna over flera olika medier och pa flera sprak. Med jdmna mellanrum uppstér na-
turligtvis stressituationer dven i nuléget, och baserat pd respondenternas svar involverar
ménga av dem chatten. De anstéllda sade bland annat att det kan vara stressande om
man dr upptagen i telefon och plotsligt far en chatt, eftersom man vet att chattkunder vill
ha snabba svar och kanske forsvinner om man inte svarar tillrackligt snabbt. Nédgon tog
ockséd upp att kundservicens kvalitet kan bli lidande nir man kommunicerar med tva
personer samtidigt, en i chatt och en 1 telefon. Att prioritera rétt bland arbetsuppgifterna
och hélla reda pé allt ndr det & mycket pa gang samtidigt kan enligt en respondent vara
svéart. En annan sade att det kan vara mycket stressande for de anstéllda att byta fokus
flera ganger mitt i en uppgift, men att 1dget for tillfdllet &r okej. Sprakbarridrerna sarskilt
1 chatten men ocksé pa telefon gor att vissa saker enbart kan hanteras av en specifik an-

stalld, vilket kan leda till en del utmanande situationer.

Trots att kundservice pa flera kanaler kan ge upphov till en viss stress, kom det dven
fram positiva saker under intervjuerna. De intervjuade pdpekade bland annat att det ar
bra att ha flera kommunikationskanaler, eftersom det hjédlper teamet att ge bésta mojliga

kundservice. Att ha alla kanaler tillgéngliga ger dessutom en viss frihet &t badde de an-
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stdllda och kunderna, d4 man kan vélja den mest passande kommunikationskanalen be-
roende pa situation. En respondent sade att for manga individuella kanaler &ndé kan bli

forvirrande for teamet.

4.2.1 Hur de anstélldas arbete paverkas av simultananvandningen

Jag frigade om de anstdllda anser att deras arbete paverkas av kanalernas och simulta-
nanvdndningens negativa sidor. En respondent uttryckte det som att de inte inverkar pa
hen sjdlv, men nog pa kvaliteten pd kundservicen hen ger. En annan holl samma linje
och sade att det finns situationer da den anstillda ar stressad och forsoker vara snabb,
och att kunden da inte alltid fir den biésta servicen. Annu en anség att alla kanaler be-
hovs, men att det finns situationer d& man antingen méste kommunicera med tvd kunder
samtidigt eller ignorera en av dem, och oberoende vilket sd dr det inte att ge god kund-
service. Att hélla reda pa mycket samtidigt kan enligt en respondent ocksd leda till
dumma misstag. Den sista respondenten ansdg att de negativa sidorna nog inverkar pa

hens arbete, men att det dr ndgot som hénder oberoende av arbetsplats.

4.3 Mojligheten att paverka sin arbetsplats

Om négot inte fungerar som det ska, gidllande kundservicekanalerna eller nagot annat pa
arbetsplatsen, ansdg alla respondenter att de kan inverka pé situationen. Tva personer
podngterade att snabbhet dr nyckeln, och sade att de normalt far hjdlp t.ex. géllande tek-
niska problem bara de rapporterar problemet till rétt person sa snabbt som mojligt. En
av dem sade att saker till och med kan 16sas med detsamma eller i varje fall mycket
snabbt beroende pa hur hog prioritet problemet har. En annan respondent sade att hen
helst vill komma pa ndgon form av battre 16sning fore hen framfor klagomal, sd att hen

atminstone har ngon id¢ att komma med.

4.4 Framtidsvisioner

Malet for MeetingPackage, precis som for vilket startupforetag som helst, ér att vixa
snabbt och etablera sig pd marknaden. Just med tanke pd tillvéxt var jag intresserad av

att hora vad de kundserviceanstéllda anser om hur kanalerna och processerna som an-
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vénds nu skulle behdva forandras om teamet plotsligt vaxer. Jag tog upp sociala medier
som en mdjlig tilliggskanal for kundservicen eftersom MeetingPackage finns pa sociala
medier, men dnnu inte har infort kundservice dér via — jag ville veta vad de anstéllda
skulle tycka om en tilliggskanal i allmédnhet, och sociala medier som kanal i synnerhet,
eftersom den som kostnadsfri kanal ar det mest troliga tilldgget om foretaget vill bredda

sitt utbud framledes.

4.4.1 Sociala medier som kundservicekanal

Att lagga kundservice pé sociala medier till utbudet pd MeetingPackage togs inte som
idé emot med sérskilt ppna armar av respondenterna. De flesta ansdg att sociala medier
ar battre for att marknadsfora foretaget eller ordna utlottningar och pa sa sétt i in nya
kunder, snarare dn att bedriva kundtjinst dven dér. En person sade att MeetingPackage
redan har ganska ménga kanaler, och att de anstillda kanske inte har tid med &nnu en
om vi da inte plockar bort ndgon annan. En annan respondent ansag att sociala medier

kanske inte &r helt passande som kundserviceforum utanfér Norden &nnu i detta skede.

En person var relativt positivt instélld till idén, och ansag att sociala medier och kanske
specifikt Facebook kunde fungera som kanal for att be om hjélp eller tips géllande mo-
tesarrangemang. I det stora hela var d&nda gruppen dverens om att sociala medier for till-
féllet dr béttre for marknadsforing, eller for att sprida allmén information t.ex. om ny-

heter som géller foretaget.

4.4.2 Processer och behov i ett storre team

Det dr naturligt att vissa processer och arbetssétt som fungerar for ett litet team behdver
forédndras nér teamet vixer. Jag frdgade respondenterna hur de tror att arbetet skulle be-
hova fordndras om teamet i1 framtiden bestod av cirka 20 personer, istillet for dagens

tre.

En respondent sade att det &r latt att hall reda pd vad var och en gor ndr man &r tre per-
soner, men dr man 20 sd dr det inte ldngre fallet. Risken ansdg hen bland annat vara att

man plotsligt har tvd personer som jobbar med samma bokning, och en bokning som
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inte skots alls, s& man maste kategorisera ritt. Ett par respondenter foreslog att avhjélpa
det genom att dela in teamet i olika ansvarsomrdden, till exempel mindre geografiska
distrikt. Att ha ett separat team som tar hand om chatten helt och héllet var ocksa en id¢,

sé att de andra i teamet inte behover fundera pa den.

En anstélld ansdg att nyckelkomponenten for ett vilfungerande stdrre kundserviceteam
pa MeetingPackage édr att fa all kommunikation att ske i samma system, sd att man till
exempel inte behdver anvinda bdde Hubspot och bokningshanteringssidan pad Meeting-
Package for att fa en helhetlig uppfattning om en bokning. Hen pépekade att det med ett
storre team séllan dr mdjligt att en person tar hand om samma bokning fran borjan till
slut, och darfor maste det vara enkelt att hitta all information.

Ledarskap var en sak som flera respondenter tog upp angdende framtiden. Att teamet nu
har en ledare har enligt en respondent redan forbittrat situationen, men hen papekade att
ju mera teamet véxer, desto mera behdvs ledarpersoner som haller reda pa och ser efter
alla teammedlemmar. En sade att ett storre team behdver ndgon som tar i tyglarna och
leder, t.ex. bokar in veckomd&ten och gar igenom aktuella saker i teamet regelbundet.

Négon sade ocksa att ett stort team behover konstant handledning och motivering.

4.4.3 Vad som kan goras redan nu

For att gora fordndringen frén litet till storre team léttare &r det bist att borja ligga
grunden redan nu. Dérfor ville jag veta vilka saker de anstéllda tycker att kunde forbatt-
ras redan i detta skede. Jag citerar en respondent som uttryckte det s& hér:
Det dr nu vi borde tinka igenom hur processerna borde vara, och borja jobba mot att géra dem sa bra
som mdjligt och implementera dem i vart dagliga arbete. [...] Det ar klart att saker utvecklas hela

tiden och processerna utvecklas samtidigt, men det ar léttare att fordndra om man har ndgon form av
bas.

Att utveckla en process eller stig som alla foljer i kundservicesituationer var en sak som
dven ndmndes av en annan respondent. Det skulle enligt respondenten underlétta sarskilt
ndr man lir upp nya medlemmar i teamet. Ytterligare en sade att det nuvarande teamet
kunde diskutera hur man skulle skola in mdjliga nya anstillda. Aven tidsmissiga
riktlinjer nimndes — t.ex. hur linge man liter en motesforfragan vara 6ppen om kunden

inte svarar eller hor av sig.
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5 DISKUSSION

I detta avsnitt diskuterar jag hur mina resultat dverensstimmer med teorierna som togs
upp 1 teorikapitlet, och vad jag ansag var intressant eller Gverraskande i respondenternas

svar.

5.1 Kundservicekanalerna

I intervjuerna kom det tydligt fram att snabbheten och effektiviteten i ett telefonsamtal
ar en av de saker som de kundserviceanstéllda pa MeetingPackage uppskattar mest med
telefonen som kommunikationskanal. Detta stimmer vil 6verens med Borowskis pasta-
ende om att man kan fa mycket utréttat under ett samtal som skulle ta betydligt langre i
skrift. Att ett telefonsamtal dr véldigt personligt var ocksa en av de saker som respon-

denterna uppskattade mest med telefonen, nagot som @ven tas upp av Anderson.

Respondenterna foredrog daremot e-post ndr de hade nigot mera detaljerat eller kom-
plicerat att ga igenom med en kund, vilket ocksa stimmer in pa teorin. Borowski skriver
gillande detta att e-post ldmpar sig béttre dn andra kanaler nir man har ett langre
drende, eftersom en del information latt kan ga forlorad i ett telefonsamtal. Enligt ho-
nom foredrar dock kunderna telefonen nir det handlar om mera komplicerade drenden,
vilket gor att kundernas och de anstdlldas preferenser inte helt kompar varandra pd detta
omréde. Det kan ha att géra med att kunderna nufortiden vill ha snabba svar oberoende
av kanal, vilket Zendesk konstaterar i sin studie. Den langa svarstiden per e-post dr
ocksa ndgot som togs upp som en nackdel av de anstdllda som intervjuades. Med andra
ord &r problemet gemensamt, och det verkar inte finnas ndgon enkel 16sning till hands -
chatten kan tyvirr inte rdknas som ett fullvardigt substitut till e-posten framfor allt pga.
att det dr en ensidig kanal dir kunden maste paborja konversationen. Att ge snabba svar
per e-post dr dnda inte helt latt for de anstillda, eftersom de andra kanalerna — chatt och
telefon — alltid maste prioriteras tack vare deras direkta natur, vilket ocksa framfors av
Anderson. Respondenterna ansédg att det goda med e-posten ar att texten finns kvar som
referens om nagot behover kontrolleras i efterhand, vilket 6verensstimmer helt och hél-
let med det Anderson skriver. Ingen av dem tog upp de svérigheter som Anderson ndm-

ner géllande att uttrycka kéanslor eller rétt ton i skrift. Ddremot kan man ténka sig att re-
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spondenternas preferens att anvédnda telefonen pga. den mera personliga tonen &nda i

grund och botten pavisar samma sak.

Att chattar krdver mycket snabba svar togs upp flera gdnger av de intervjuade, och det
var en av de mera omndmnda stressfaktorerna bland dem. Dér teorin anser att chatten ar
mindre bindande an t.ex. ett telefonsamtal, och att den anstédllda pa sa sétt kan behandla
flera chattar samtidigt, ansdg de anstéllda att det séllan dr god kundservice att kommu-
nicera med flera personer pé en gang. De menade ocksé att det dr litt att gora onddiga
misstag ndr man haller pa med flera samtal samtidigt. Att chatten enligt respondenterna
ar involverad 1 manga av de stressituationer som uppstér beror till storsta delen pa att
det dr den kanal dir kunden forvéntar sig svar allra snabbast. Zendesks studie visar tyd-
ligt att chatten dr det forum dér kunderna har allra minst tdlamod att vénta. En respon-
dent pdpekade att chatten for kundens del har en ligre troskel én t.ex. telefonen, nagot
som Roxas ocksa skriver om. Det jag sjélv tyckte var intressant nir det kommer till re-
spondenternas svar om chatten ir att alla de positiva sidorna de tog upp var frdn kun-
dens synvinkel, medan de negativa tangerade de anstélldas. Eftersom chatten dr den
enda kanalen dédr kunden maste ta det forsta steget dr det kanske ganska naturligt att
manga av de saker som ndmndes berdrde kundens synvinkel, trots att respondenterna
hade ombetts svara fran sin egen utgdngspunkt. Att de inte verkade se ndgra positiva
sidor alls for sin egen del géllande chatten far mig dndé att tdnka att ndrmare studier
kunde goras om dmnet frdn de anstélldas perspektiv for att f4 reda pd hur verktyget

kunde forbittras.

5.2 Simultananvandning av flera kanaler

Manga av respondenternas kommentarer om simultananvindningen av telefon och chatt
handlade om att kunden forvéntar sig svar direkt. Att kunder enligt Zendesk dessutom
har ldgre tolerans for véntetider dn forr gor att de anstdllda i dagens ldge sédkerligen
mérker av detta dnnu tydligare nu &n for ndgra ar sedan. Enligt Stone et al. &r det posi-
tiva med kundservice dver flera kanaler att en och samma anstilld inte behover skota
hela processen for en kund. Det hir stimmer sékert pa foretag som inte har en lika in-
ternationellt spridd kundbas, men pa MeetingPackage déir hela vérldens kundservice

skdts av samma team pa ett enda kontor &r situationen enligt respondenterna inte den-
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samma. Nagra anstdllda nimnde sprakbarridrerna som uppkommer inom kundservicen
nér det endast finns en person som pratar ett visst sprék, vilket gor att en del kunder och

bokningar ofrankomligen bara kan skotas av en specifik anstilld.

Som nagon av respondenterna ndmnde finns det ocksa positiva sidor for de anstillda
med att ha flera kanaler att vdlja mellan 1 sin kundkontakt. Stone et al. skriver det-
samma, och pdpekar att sd kallad multi-channel customer service ger de anstéllda forde-
lar 1 form av flexibilitet och effektivitet inom kundservicen. En fraga som ocksé tas upp
av bade Stone et al. och Neslin et al. 4r utmaningen for foretagets del att {4 alla kanaler
att kommunicera sinsemellan, och att t.ex. fa all kunddata sammanstilld i1 ett och samma
system. Det hér var ett tema som uppkom ett flertal ganger under intervjuerna, och som
alltsa ocksa dr en utmaning pd MeetingPackage. De anstéllda forklarade att det skulle
underldtta deras arbete betydligt om all information kunde sparas och hittas i samma
system. Detta var dven en av de saker som flera ansdg vara en nddvéndighet i framtiden

om teamet vaxer.

5.3 Mojligheten att paverka

Alla som intervjuades ansag att de kan inverka pé situationen och kdnner sig horda om
de har nagon form av problem i arbetet, och ndgon nimnde att de gérna kommer med
forbattringsforslag snarare dn direkta klagomal om det bara gar. Hoskins skriver att
medarbetarna gor ett béttre jobb nir de kan paverka sin egen arbetsmiljo och kdnner sig
horda om de har négot problem. Ey och Yazdanifard papekar ocksa att de kundservice-
anstélldas idéer och forslag bor tas pa allvar, eftersom det dr de som i forsta hand éar i
kontakt med inkomstkéllan, dvs. kunderna. Flera av respondenterna sade att de kan rap-
portera problem och fi hjélp snabbt vid behov. I min mening sker utveckling pa de an-
stdlldas premisser ocksd ndr man tillsammans i teamet kan diskutera bade den nuva-
rande situationen och framtiden, och pa sa siétt inverka pa hur arbetet ser ut. P4 sitt sétt
ar denna studie alltsd ett steg mot ytterligare involvering av de anstillda pd Meeting-
Package, eftersom det kan sétta fart pa diskussioner om framtiden och de processer som

anvinds inom kundservicen.
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6 KONKLUSIONER

Syftet med mitt arbete var att ta reda pa vilka for- och nackdelar kundserviceteamet
upplever géllande de kommunikationskanaler som anvénds for kundkontakten pd Mee-
tingPackage.com, och hur simultananvéndningen av dem kunde forbittras for att leda
till farre stressituationer for de anstéllda. Jag anser mig ha fétt svar pa frdgorna, och har
forbattringsforslag och feedback att framfora till foretagets ledning och ledaren for

kundserviceteamet.

Flera av de nackdelar som respondenterna angav i friga om kanalerna i sig sjélva ir re-
lativt etablerade saker som inte gar att paverka pa MeetingPackage specifikt. Att fram-
fora vad de anstillda anser och vilka situationer som uppkommer tror jag dnda kan ge
sarskilt den 6vriga ledningen utanfor kundservicen en viss insyn i kundserviceteamets
arbete. Gillande CRM-systemet Hubspots tekniska brister finns det vildigt lite vi kan
gora, eftersom det dr en separat produkt som hyrs av foretaget. Hur systemet anvénds pa
MeetingPackage.com dr dock en annan sak, och eftersom processerna i och runt Hub-
spot var en av de saker som respondenterna ndmnde mest dr de definitivt ndgot som be-
hover diskuteras inom foretaget for att underlétta bade den nuvarande och framtida situ-
ationen i teamet. Hur Hubspot anvinds angdr inte endast kundserviceteamet, utan ocksa
marknadsforings- och forsiljningsteamen, sa en béttre process skulle underlitta ocksa
for andra enheter. Att enligt de anstélldas Onskemal ordna en ordentlig Hubspot-

skolning for alla inblandade team kommer ocksé att laggas fram som id¢.

Respondenterna nimnde dven flera fordelar med de kanaler de anvénder, och jag tycker
att det ar lika viktigt att framfora dem eftersom de kan st som bas for framtida val och
beslut géllande kundservicen. Som positivt ndmndes sérskilt att teamet har olika lokala
telefonnummer att anvénda nér de ringer utomlands, och att nétet pa kontoret ar bra vil-
ket gor att samtal via Hubspot fungerar béttre &n forr. Baserat péd detta vill jag foresla
for ledningen att skaffa flera lokala telefonnummer i1 framtiden nédr andra kundmark-
nader vixer. Mojligheten att skicka sekvenser av e-post i Hubspot var ocksa en positiv
sak enligt flera, och jag dr séker pd att detta dr nagot som kommer att fortsitta anvéndas

inom foretaget tack vare den positiva feedbacken.
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Den kanalkombination som enligt respondenternas svar leder till flest stressituationer ar
telefonen och chatten, eftersom bdda kriaver svar direkt. Specifikt pA MeetingPackage
tillkommer sprakbarridrerna som 1 sin tur gor att vissa saker enbart kan behandlas av en
viss anstélld. Baserat pa detta kommer jag att foresld en mdjlighet att stinga av chatt-
funktionen for vissa sprik nér det dr valdigt brattom, pd samma sétt som chatten stdngs
av efter en viss tid pa eftermiddagen nér kundserviceteamet har gatt hem. Istéllet for att
livechatta med de anstéllda skulle kunden dé fa en mojlighet att [dmna en kontaktforfra-
gan 1 chattverktyget, och teamet skulle ta kontakt sa snart situationen lugnar sig. Detta
ar nagot som redan nu gors i chattfunktionen pa flera foretag nir det dr brattom och alla
kundserviceanstillda &r upptagna. Trots att det kanske inte ar bédsta kundservice att chat-
ten inte alltid &r tillgénglig, dr det inte heller bra service nér personalen stressar fram ett
inte helt optimalt svar medan de gor flera andra saker samtidigt. Att de istéllet far svara
i lugn och ro och komma med vettiga forslag at kunden dr i min mening en battre 16s-

ning, trots att kunden vid dessa tillfdllen kanske far vénta lite.

6.1 Etiska aspekter

Etik &r viktigt oberoende av vilken typ av forskning som gors, men sdrskilt pataglig blir
den inom kvalitativ forskning tack vare att respondenterna ofta &r fa, och att de ar i di-
rektkontakt med forskaren. Respondenterna maste kinna sig bekvdma med situationen,
och de méste vara medvetna om att de kan tacka nej till att delta eller avbryta mitt i om
de inte vill fortsétta (Hedin 1996). I detta arbete var jag noga med att pépeka att delta-
gandet var frivilligt, och alla respondenter skrev under samtyckesblanketten (se bilaga
2). Blanketten var sérskilt viktig hdr eftersom respondenterna var si fa; de maste med
andra ord vara medvetna om att deras svar mdjligen kan hérledas till dem sjélva trots att
namnen inte skrivs ut. Enligt Hedin 4r det ocksa viktigt att respondenterna forstar syftet
med intervjuerna och att de erbjuds att se resultatet av forskningen. Jag forsokte se till
att klargora syftet bade i skrift och tal i samband med att frageformuléret skickades ut,

och erbjod respondenterna att delge dem resultatet av forskningen nér den ér fardig.

Det man kan se som ett fragetecken géllande etik och detta arbete &r det faktum att jag
som forskare &r personligen bekant med mina respondenter tack vare att vi ér kollegor.

Fragan giller frimst reliabiliteten i svaren — aterspeglar de verkligheten, eller fargas re-
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sultatet av min relation till respondenterna? I min tudelade roll som forskare och kollega
kan jag sjélv inte svara pa fragan, men under processens gang sag jag heller inga tydliga
tecken pd att min personliga relation till respondenterna skulle ha gjort ndgon skillnad.
Jag tror snarare att jag fick &rligare svar dd respondenterna visste att jag sjdlv ar i
samma situation som dem, och att det var lattare att f4 dem att prata da jag inte dr en

frimmande person.

6.2 Arbetets begransningar och fortsatta studier

En klar begrénsning i arbetet var att de mojliga intervjuobjekten inom kundservicen pa
MeetingPackage var s& fi. Detta beror delvis pa foretagets storlek i allménhet, men
ocksa pa att situationen och personalméngden inom kundservicen foréndrades fran det
att jag borjade med mitt arbete till att intervjuerna slutligen gjordes. Bristen pd forsk-
ning inom kundservice som utgar fran de anstdlldas perspektiv gjorde att teoribakgrun-
den blev lite tunnare @n jag hade 6nskat. Situationen i ett startupforetag dr som tidigare
ndmnts ganska annorlunda &n i ett etablerat foretag, vilket gjorde att méngden passande

teorier ytterligare skars ned.

Som tilldgg till denna forskning kunde ha gjorts en observation av kundserviceavdel-
ningen pd foretaget under en eller flera dagar — vilka situationer uppstar i och géllande
kommunikationen med kunderna, och hur hanteras situationerna av de anstillda? En
dylik observation kunde inte genomforas av mig for detta arbete, eftersom jag sjdlv ar
en del av teamet och situationen pé arbetsplatsen ddrmed inte hade aterspeglat verklig-

heten.

For framtida forskning skulle en jimforande studie av foretagets kunders dsikter vara
intressant, for att se vilken deras syn &r pd de kanaler som finns till buds. Utanfér Mee-
tingPackage.coms ramar kunde jamforelser goras mellan kundserviceverktygen pa star-
tup- och etablerade foretag; dr de anstéllda pa storre foretag ndjdare med kvaliteten pa
verktygen dd det finns mera resurser att investera i dem, eller &r nivdn densamma obe-
roende av foretagets storlek och ekonomiska tillgdngar? Som jag ocksd ndmnde i dis-

kussionen skulle det vara intressant att gora en mera ingdende intervju med kundser-
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viceanstillda géllande chatten som verktyg for att fa reda pa om det finns nagot sétt att

forbéttra den sa att den dven skulle fa positivare betyg av dem.

Jag hoppas och tror att det 1 framtiden gors mera forskning som utgar fran de anstélldas

perspektiv specifikt inom kundservice.

7 AVSLUTNING

Vad som dr viktigt att forstd géllande resultaten i denna studie dr att under den tid jag
har skrivit pa mitt slutarbete har det redan skett stora fordndringar pa MeetingPackage,
bade inom kundservicen och pd andra avdelningar. Under de senaste sex méinaderna har
kundserviceteamet bland annat fatt en egen teamledare, vilket kom upp i vissa av re-
spondenternas svar, och dirigenom har det implementerats ett antal processer och ar-
betssdtt som inte tidigare fanns. For ett startupforetag dr ndgra manader en lang tid, och
mycket hinner hinda — om jag hade gjort mina intervjuer genast nir jag borjade planera

slutarbetet hade utkomsten nog varit ganska annorlunda.

Med detta vill jag séga att jag kanske fick mindre dramatiska resultat &n jag hade tidnkt
fran borjan, men eftersom det nu finns en teamledare som kan driva igenom de forbatt-
ringsforslag som kom upp ar resultaten desto viktigare. Jag hoppas att mina resultat kan
bidra till att forenkla arbetet inom kundservicen och bana vég for ett 4nnu mera vélfun-

gerande och storre team 1 framtiden.
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BILAGA 1. Frage- och intervjuformular.

Questionnaire

This questionnaire and the interview that follows are both a part of my bachelor thesis.
The headline of the thesis — freely translated from Swedish — is “The customer service
channels at MeetingPackage.com — a study about a startup company’s customer service

tools from the employee perspective”.

I ask you to first fill out this questionnaire, after which we will go through your answers

together in an interview.

Please try to answer the questions from your perspective as an employee, rather than the

customer’s point of view. Your answers will be anonymous to the readers of the thesis.

Thank you for participating!

1. Which pros and cons do you see with the customer service channels and CRM
that are currently being used at MeetingPackage.com?

Telephone:
E-mail:

Chat:

Hubspot (CRM):

2. How could the above-mentioned channels/systems be improved to make your
work easier?

3. If you were made to choose one of the existing channels for all your communi-
cation with customers and venues, which one would you choose? Why?



How and in what situations could MeetingPackage.com make use of social me-
dia in their customer service?

At MeetingPackage.com, all service channels are used and available simultane-
ously. What pros and cons do you see regarding this for you as an employee?

Do you think the negative sides of the customer service tools and the simultane-
ous use of them affect your ability to give the best possible customer service?
How?

If something regarding your work doesn’t work the way it should, do you feel
that you can influence the situation? How?

How do you think that the customer service tools and process will have to
change if MeetingPackage.com grows significantly (e.g. 20-30 customer service
employees)?



BILAGA 2. Samtyckesblankett.

Agreement form

I, , agree to having my answers in the fol-

lowing interview and questionnaire used for a thesis that will be published
online. I understand that my name will not be published, but due to the
small number of respondents some of my answers might be deduced to my-

self by persons within or in association with MeetingPackage.com.

Place Date

Signature



