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Sammanfattning

Tekniken utvecklas idag med en rasande fart, problem uppstar stindigt och det dar med
anledning av detta som jag bestimt mig for att géra denna studie. Denna uppsats
behandlar hur internetforum fungerar som hjilp vid tekniska problem. En jimforelse
mellan kundtjinst och forum har dven gjorts for att dra en slutats om vad som fungerar
bist da det kommer till olika parametrar. Hir anvindes fallstudier.

Vid sidan av att gora fallstudier dir jag sjilv undersoker vad som fungerar bist vid utvalda
tekniska problem har dven en enkit skickats ut for att ta reda pé vart folk vinder sig idag
vid tekniska problem. Tanken med enkiten var att ge mig bakgrundsinformation att utgd
ifrdn infor fortsittningen av arbetet.

Abstract

The technology being developed today with a furious pace, problems continue to emerge
and it is because of this that I decided to do this study. This paper deals with how
internet forums works as solver to these technical problems. A comparison between
customer service and forums have also been made to reach a conclusion on which works
best when it comes to different parameters. I used case studies for this.

In addition to my case studies in which I was exploring what works best at selected
technical problems have also sent out a survey to find out where people are looking
today at the technical problems. The idea of the survey was to give me background
information to use as a platform for the rest of the study.
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Inledning

Rapporten  inleds  med —en  kortare  bakgrund.  Efter  bakgrunden  presenteras
problemformuleringen foljd av syftet och avgrinsningar.

1.1 Bakgrund

Teknologin gir stindigt framic och utvecklas i samma takt som samhillet. I sparen av
denna utveckling uppstar hela tiden problem med anvindningen, problem som grundar
sig i den nya tekniken. Vi som anvindare maste utvecklas och utbildas med tekniken for
att kunna anvinda den och hir uppstar det ibland ett glapp mellan oss anvindare och
foretagen som utvecklar tekniken. Anvindare har sillan tid, mojlighet eller lust att lira
sig all ny teknik och nir vi da stdter pd problem maste vi ha nigonstans att vinda oss.
Teknikens utveckling kommer givetvis att fortsitta i en rasande fart och di méste hjilp
och support finnas lattillginglig for oss anvindare.

Var hjilpen finns ir dock inte alltid helt sjilvklart. Vart ringer man nir ens TV inte
fungerar som den ska, eller nir datorn inte startar? Vinder man sig till tillverkaren eller
gar man till butiken dir man kopte den?

For manga har svaret pa ovan nimnda fragor blivit att ta hjilp av internet. Det finns idag
en uppsjo av forum for alla olika kategorier, oavsett om man har problem med sin nya
MacBook eller en gammal mobiltelefon finns det hjilp att tillgd. Utan att man behdver
kontakta varken butiken dir man képt produkten eller tillverkaren kan man snabbt fa
svar pd sina frigor av alla hundratusentals anvindare som dagligen hjilper varandra pa
nitet. For dem som inte anvinder sig av forum finns givetvis support hos de flesta stora
teknikforetag som man kan vinda sig till, bide via telefon och via e-post.

1.2 Problemformulering

Min huvudsakliga fraga dr huruvida forum fungerar som informationskilla vid tekniska
problem i jimforelse med den hjilp man fir hos en féretagskopplad kundtjinst. Det finns
manga olika perspektiv och synsitt jag skulle kunna analysera utifrin men jag har valt att
fokusera pa nedanstiende friga.

* Hur vil fungerar ett forum som kundtjinst vid tekniska problem i jimforelse med
en kundtjinst hos ett foretag?



1.3 Syfte

Syftet med min studie ir att undersoka vilka méjligheter det finns for att fa hjilp med
tekniska problem. Jag har valt att ligga fokus pa internetforum och att gora jimforelser
mellan ett utvalt forum och en utvald kundtjinst.

Foretag satsar stora pengar pa personal och resurser for att ha mojlighet att erbjuda
telefon- och e-postsupport. Jag vill jimfora hjilpen jag far pd ett typiskt forum utan
foretagskoppling med den jag fir hos ett foretag. Resultaten frin min forskning kommer
forhoppningsvis att vara extra intressanta for de foretag som dr i teknikbranschen och
dessutom bidra till forstielse for hur de kan hjilpa sina kunder.

Ett annat syfte med min rapport, som gir parallellt med syftet jag nimnde ovan, ligger i
att hjilpa anvindaren. Med anvindaren menar jag oss som anvinder den nya tekniken
och stoter pd problem. Jag vill kartligga de olika alternativ som finns f6r att fa hjilp vid
tekniska problem och presentera dem med tydlighet och beligg.

1.4 Avgransningar

Den viktigaste avgrinsningen jag gjort ar att enbart titta pd teknikproblem. Forum
anvinds som informationskilla till alla mojliga problem, allt frin forildraskap rtill
dykning, och att undersdka forum i allminhet skulle bli vildigt omfattande och
osammanhingande. Resultaten frin en sidan forskning skulle drfor bli svara att jimfora
med varandra.

En annan viktig avgrinsning ligger i att jag under hela studien endast jobbat med en
utvald kundtjinst och ett utvalt forum. Anledningen till att jag valt att jobba s
framkommer under metodkapitlet.



2 Teoretisk bakgrund

For biire forstdelse for de olika begrepp och termer som anvinds i uppsatsen presenteras nu en
kort  teoretisk  bakgrund dir jag redogor for webb 2.0, diskussionsforum och
kundkommunikation samt drar kopplingar mellan dessa begrepp och min uppsats.

2.1 Webb 2.0

Begreppet webb 2.0 myntades av Tim O’Reilly sa sent som 2004 och idén var att
introducera internet pa ett nytt sitt. Istillet f6r att enskilda individer eller foretag
skapade hemsidor och anvindarna endast var passiva skulle vi som anvindare engagera
oss och bidra. Det finns idag manga olika exempel pa webb 2.0, till exempel bloggar,
communities (exempelvis Facebook) och diskussionsforum.

Webb 1.0 Webb 2.0

mp3.com -> Napster, BitTorrent
Britannica Online -> Wikipedia

Egen hemsida -> Blogg

Sidvisningar -> Kostnad per klick
Publicering -> Deltagande

Figur 1 — Modifierad och 6versatt frin O’Reilly’s artikel frin 2005. O’Reilly tar upp flera olika exempel pa ny
teknik som gér under den nya definitionen och i sin artikel presenterar han olika program och webbsidor frin
webb 1.0 for att sedan “6versitta” dessa till 2.0.

De mjukvaror som tidigare var enkla hemsidor dir vi anvindare gick in och var passiva
har istéllet overgatt till teknik dér vi kontinuerligt bidrar med modifikationer. Ett typiskt
exempel dr hur Wikipedia, dir vem som helst kan gi in och modifiera faktasidor, tolkas
vara det nya Britannica Online.

Internet har alltsd fordndrats och har gett upphov till helt nya mojligheter vad det giller
information och framforallt informationsutbyte mellan anvindare. En del av detta ir just
diskussionsforum som jag har valt att fokusera pa i denna uppsats. En mer djupgiende
forklaring till vad ett diskussionsforum 4r samt hur det fungerar som kundtjinst
framkommer pa nistkommande sida.



2.2 Diskussionsforum

Eftersom denna uppsats kommer cirkulera kring just diskussionsforum pé nitet kdnns
det nodvindigt att redan tidigt redogora for vad det egentligen innebir, samt knyta det
till hur forum kan fungera som kundtjinst.

Ett diskussionsforum dr, precis som namnet antyder, ett forum dir anvindare kan
diskutera med varandra. Hir finns méjlighet att dels skapa egna sd kallade "tradar” samt
att delta i andras diskussioner. En trad ir helt enkelt ett annat ord for diskussion pa
forum som symboliserar hur diskussionen blir som en trdd, frin det férsta inligget dir
frigan stills eller dar diskussionen startas till senaste inligg. Forum anvinds idag till flera
olika syften. Det jag har valt att titta pa ir hur de fungerar som kundtjinst vid tekniska
problem. Faktum ir att forum i de allra flesta fall fungerar som ett rum f6r diskussion dir
dsikter kommer fram.

Internet ir idag fullt av specifika forum. Om man stéter pé ett tekniskt problem finns det
nistan alltid ett forum att vinda sig till dir det finns minga anvindare som har bra
kunskap om just det problemet som man sjilv stott pd. En av de stora fordelarna med att
anvinda sig av forum for att séka hjilp 4r att det bygger pd asynkron kommunikation.
Asynkron kommunikation innebir att kommunikationen 4r oberoende av tid och rum
och eftersom inligg finns kvar pa forumet lingt efter att de skapats bygger forum pa
denna typ av kommunikation (Jobring, 2004). E-post dr ocksd ett exempel pa asynkron
kommunikation.

Varje forum har ett antal moderatorer som arbetar for forumet. Moderatorerna har som
uppgift att uppritthilla ordning i tridar och diskussioner och har dven mojlighet att ta
bort tridar eller stinga av anvindare som bryter mot forumets regler. Forutom
moderatorer finns det si kallade administratorer som helt enkelt administrerar det
tekniska bakom forumet. De ser till att servrar och annat fungerar som det ska, precis
som pa vilken hemsida som helst. Curtis & Lawson (2001) argumenterar for hur viktigt
det dr att diskussionsforum dar uppbyggda pd rict sict for ate inligg ska vara
lateoverskadliga och att man pa ett smidigt sdct kan hitta tridar och information pa
forumet.

2.3 Kundkommunikation och kundrelationer

Onlinekunder forvintar sig snabb, trevlig och hogkvalitativ service (Singh, 2002). De vill
ha valmojligheter, bekvimlighet och ansvarsfull service med en personlig prigel (Zhao,
2001). Som jag nimnt tidigare satsar foretag idag mycket pengar och resurser pa att ha
en kundtjinst for att hjilpa sina kunder. Tittar vi nirmre pa just tekniska foretag finns
det nistan alltid ett telefonnummer for direkt kontakt med support samt dven en e-
postadress. Archer & Gebauer (2000) argumenterar ytterligare kring detta. De menar att
uppritthéllningen av en bra kundtjinst dr nyckeln f6r att kunna konkurrera inom e-
handel. De gir till och med si lingt att de hivdar att man direkt forlorar kunder om ett
foretag inte har en bra kundtjinst. Det finns dock tvd sidor av myntet i denna diskussion.
Storbacka (1994), atergiven i Arnerup-Cooper (1998), gar emot detta och menar istillet
att den personliga kundkontakten ir en kostnadskilla som bér minimeras sa mycket som

mojligt.



Med all den nya tekniken har kunder blivit mer kritiska och kan selektera ut pa ett sitt
som inte varit mojligt tidigare (Singh, 2002). Nyckelordet ir littillginglighet. Istéllet for
att g tillbaka till stillet dir man képte en produkt for att fa hjilp finns idag méjlighet
att gi in pa internet och hitta informationen dar. Vare sig om man kontaketar tillverkaren
for produkten eller s6ker information pa exempelvis ett forum.

Vikten av goda kundrelationer pdpekas ofta i olika sammanhang. Keen (2004) och idven
Reichheld (2001) argumenterar vidare och hivdar att kostnaderna for act skaffa nya
kunder ir s pass hoga att foretagen istillet maste hitta nya sitt act behélla de kunder de
redan har. Reichheld gir ett steg lingre och hivdar att det kostar mer att skaffa en ny
kund in att behélla en befintlig och det r hir som denna uppsats har sin utgangspunkt.

Om vi tittar ytterligare pa begreppet kundrelationer, som har sd stor vikt i uppsatsen,
uppnds bra kundrelationer och kundlojalitet genom att etablera varaktiga relationer till

sina kunder (Arnerup-Cooper, 1998, Keen, 2004).

Malet med etz foretag dr inte att tjiina pengar. Malet dr att tiana kunden. Resultatet
blir pengar. — Fraser-Robinson (1991, s. 11)

3 Metod

Tanken med metodkapitlet dr att presentera de olika metoder jag har anvint i min studie. Jag
kommer dven att motivera varfor jag valt vissa metoder framfor andra.

3.1 Enkat

Inledningsvis gjorde jag en enkit som jag publicerade pa internet. Tanken med enkiten
var att ge mig en uppfattning om hur folk agerar i en situation di nigot tekniske inte
fungerar. Férhoppningen med enkiten var att fi en kvantitativ forskningsansats for att
komplettera med de kvalitativa data som forhoppningsvis fallstudierna skulle generera.
Enkiten gjordes via Google Spreadsheet och publicerades pa KTH’s server dit
anvindarna hinvisades. Frigorna i enkiten var av blandad form. Det fanns fordefinierade
svarsalternativ for att fi data jag kunde mita i efterhand och rikna statistik pa. For atc fa
ut kvalitativa svar valde jag att ha tva stycken textfrigor dir anvindarna kunde utveckla
sina tankar och inte vara styrda av fordefinierade svarsalternativ. Enkiten var av kort
karaktir for att jag ville fi si manga svar som mojligt. Enkiten inleddes med att ta reda
pa élder och kon hos anvindarna. Jag ansig att detta var viktigt for analysen av mina
resultat.

Ett av huvudskilen till att jag valde att inleda med en enkit var att under en kort tid fa
in synpunkter frin ett stort antal anvindare. Med enkiter kan information fran fler
informanter samlas in pa kortare tid 4n intervjuer (Lundahl & Skirvad, 1982).

Enkiten skickades frimst ut till en hogskola med studenter i dldrarna 20-30 men dven
till dldre anvindare via arbetsplatser. Enkiten nidde totalt cirka 400 anvindare med en
svarsfrekvens pé cirka 50 %. Jag valde att skicka ut enkiten till s pass manga anvindare
for fi en sd bra grund att std pd som mojligt infor mina fallstudier. I mina fallstudier har
jag givetvis ambitionen att vara si objektiv som mojligt. D4 detta inte alltid 4r hele ldce
kindes det viktigt att fi med ett stort dlderspann pa enkiten som komplement till mina
fallstudier.



3.2 Fallstudier

Fallstudier handlar om, som namnet antyder, att studera olika fall pa djupet. Detta gor
fallstudier till en, i de flesta fall, kvalitativ metod.

Gillham (2000) delar upp fall i olika kategorier. De kategorier som nimns ir individuella
- exempelvis en familj eller ett utvalt kontor; institutioner — exempelvis en skola; eller i
storsta skala ett samhille — exempelvis en stad eller ett yrke.

En viktig aspekt som Gillham tar upp dr att allt man far ut av en fallstudie méste
analyseras noga och avvigningar maste goras for att ta reda pi om det insamlade
materialet har en plats i ens studie. En annan viktig del i fallstudier ar att alltid ha
relevant litteratur till hands nidr man analyserar materialet (Yin, 2003).

Bide Gillham och Yin nimner tvd olika typer av fallstudier; enskilda och flertaliga. Da
jag kommer att titta nirmre pa tre fall kommer min fallstudie att ligga under kategorin
flertaliga.

Stora delar av min studie gors genom egen forskning da omridet ir, som jag nimnde
tidigare, relativt outforskat. Jag har tagit fram tre olika fall som handlar om tekniska
problem. For att 16sa dessa problem tar jag hjilp av ett forum och en utvald kundtjinst.
Motiveringen till valen av forum och kundtjinst dterkommer jag till. Efter att
undersékningarna var gjorda analyserades resultaten for att jag skulle fi en uppfattning
om vilket som fungerade bidst nir det kommer till en rad olika parametrar. De
parametrar jag valt att titta pa ir bemédtande, effektivitet och kunnighet. Anledningen till
att jag valt att anvinda mig huvudsakligen av fallstudier i min forskning dr att jag soker
djup forstaelse for hur forum respektive kundtjinst fungerar.

En annan viktig aspekt som vigde in vid valet av fallstudie som metod var att underlitta
for mig att viga resultaten mot varandra. Hade jag istillet gjort intervjuer med anvindare
hade jag varit tvungen att analysera de olika anvindarnas uppfattningar mot varandra. Nu
fick jag istillet chansen att gora jimforelserna sjilv vilket har underlittat i min studie.

Enligt Patton (2002) ir det viktigt att vilja sina fall med omsorg och att stilla upp
kriterier for vilken typ av fall som bér anvindas for att fallstudierna ska bli anvindbara.
Jag inledde ddrfor med att noga analysera olika fall for att fi fram ett par av dessa som
skulle ge mig ritt information vid utforandet av fallstudierna. Hur jag valt fallstudier
framkommer senare. Patton (2002) menar ocksd att det finns mycket att lira frin
enstaka fall och att det kan 6ppna gonen f6r ny forskning.

Jag valde att arbeta med ett forum och en telefon- och e-postsupport. Forumet jag valde
heter MacWorld och innehéller mestadels tridar och diskussioner om Apples produkter.
Forumet innehaller i dagsliget totalt 1 231 443 inligg och har 43 742 anvindare' och ir
Sveriges storsta och mest aktiva forum for Appleprodukter. Anledningen till att jag valde
just detta forum, bortsett frin att det 4r sd pass aktivt och omfattande, dr att det saknar
koppling till Apple trots att minga av diskussionerna handlar om just Apple. Telefon-

"Macworld, Statistik, himtad 2010-03-19, http://forum.macworld.se/




och e-postsupporten jag valde att jobba med dr Apples eftersom de produkter som
anvinds i mina fallstudier 4r just Appleproduketer.

Apple har dven ett eget supportforum dir anvindare hjilper varandra och dir iven
personal frin Apple gir in och bidrar i diskussioner och hjilper till med problem men
mestadels av hjilpen skéts mellan anvindare. Jag valde dock att inte anvinda detta forum
som jimforelse i min studie dd jag anser att det ligger for nira den kundtjinst jag vill
arbeta med.

For att undersoka vilken kontaktvig som fungerar bist beroende pa svirighetsgrad valde
jag att anvinda tre fall av varierande svarighetsgrad. Med svérighetsgrad menas hur svirt
problemet uppskattas vara att losa. Problemen involverar olika Appleprodukter for att fa
s stor spridning pé fallstudierna som mojligt. Vid alla fallstudier gjordes forsok att losa
problemen bide via MacWorlds forum och via Apples kundtjinst. Avsikten var frin
borjan att 16sa tvd av problemen med hjilp av Apples telefonsupport och det tredje via
deras e-postsupport. Det visade sig dock att e-postsupporten endast behandlar frigor om
iTunes store, Apples egen webbutik for bland annat musik och spel. Jag anvinde mig
dirfor av telefonsupporten till alla tre problemen. Resultaten presenteras i kapitel 4.
Fallen presenteras pa nista sida i stigande svarighetsgrad.



Fall 1 — Inzoomad skiirm pa iPod Touch

En iPod Touch med inzoomad skdrm, i huvudmenyn syns endast ett par kolumner med
ikoner av normalt fem. Hir soks information om hur ”problemet” kan ha uppkommit
samt en losning till detta.

Fall 2 — MacBook liter vid uppstart och vid uppvaknande frin vilolige

Problemet giller en MacBook fran Apple, kopt i maj 2009. Det kommer ljud frain CD-
lasaren nir datorn startas och nir man Sppnar upp skirmen, det vill siga nir den vaknar
fran vilolige. MacBooks inkopta frin och med juni 2009 har inte detta problem da Apple
har uppdaterat programvaran. Fallet 4r att undersoka om det 4r mojligt ate fa bort detta
ljud dven pa fallstudiens exemplar av MacBook, samt hur anvindaren i sa fall ska gi till
viga.

Fall 3 — Kan inte témma papperskorgen pa Mac Mini

En Mac Mini fran Apple, képt hosten 2009. Till datorn finns en extern harddisk som ir
inkopplad och anvinds. Hérddisken dr i Windows-format (NTSC) och ett program har
installerats p& Mac Minin for att héirddisken ska kunna anvindas. Vid upprepade
tillfillen har filer pd harddisken tagits bort for att sedan hamna i papperskorgen.
Papperskorgen i sin tur har inte gitt att tomma utan filerna ligger kvar. Ett
felmeddelande kommer upp som meddelar att det finns viss information i filerna som inte

kan lisas eller skrivas (felkod -36).



3.3 Analysering av data

Ett viktigt steg vid analysering av materialet ir att utifrin de data man samlat in ta fram
den information som ir relevant f6r den studie man genomfor. De data man samlar in
talar inte heller for sig sjilv utan maste analyseras noga innan de blir anvindbara i en
studie (Repstad, 1999, Merriam, 1994). Repstad menar vidare att man maste virdera
data i forhdllande till ens fragestillningar.

Resultaten fran enkiten sparades ner till ett Exceldokument for att analyseras nirmare.
Forst summerades varje kolumn for sig, detta for att fi ut hur méinga i varje alder som
svarat pd enkdten samt hur minga min respektive kvinnor som svarat. Efter att dessa
utrikningar var gjorda drogs paralleller mellan de svarandes dlder och deras svar for att fa
en bild av vart anvidndarna vinder sig i forhallande till deras alder. Det gjordes dven
jimforelser mellan var anvindarna séker hjilp och hur vil det fungerade. Textfragorna
som fanns med pé enkiten blev klart svirare att analysera, framforallt med tanke pd att
jag hade relativt méinga svar att analysera pa kort tid. Jag valde hir att istillet plocka ut
intressanta citat som presenteras under kapitel 4.

Vid fallstudierna har resultaten analyserats fran fall till fall och svaren frin varje
kontaktvig har jimforts och testats mot varandra. Allt som sades under samtalen med
kundtjinsten noterades och analyserades i efterhand. De diskussionstridar som jag
skapat ligger sparade pa forumet sé att jag i efterhand kan gi tillbaka och studera svaren.

3.4 Litteratur

Litteratur har jag sokt mestadels pa nitet, dels pd Google Scholar samt KTH’s egna
elektroniska bibliotek. De artiklar som hittats ar ofta delar av storre tidsskrifter. Jag har
hela tiden strivat efter att hitta litteratur som ligger si nira mitt omrade som méjligt. Jag
har haft som mal att hitta flera artiklar som skriver om samma dmne for att jag sjilv ska
kunna viga de olika dsikterna mot varandra for bittre trovirdighet.



4 Resultat

Jag kommer nu an presentera resultaten frin mina undersokningar. Jag borjar med att
presentera resultaten frin enkditen foljt av resultaten fran fallstudierna.

4.1 Enkaten

De tvi inledande fragorna pd enkiten var:

* Har du ndgon ging stott pd tekniska problem som du sjilv inte kunnat 16sa?
* Sokte du hjilp for att [6sa problemer?

Dessa frigor kan kinnas sjilvklara men de kindes dndé viktiga att ha med for att ta reda
pa om verkligen alla stoter pa tekniska problem hemma och om respondenterna sedan
ocksa forsoker losa problemen pa olika sitt. Det visade sig att nistan alla stoter pa
tekniska problem och forsoker losa dessa. 96,5% av de svarande hade stott pd tekniska
problem och 98,5% av dessa hade sokt hjilp for att 16sa dessa.

En annan friga som fanns med pé enkiten var:
*  Ar det sjilvklart for dig vart du ska vinda dig om du fir tekniska problem?

Det visade sig att respondenterna i de flesta fall vet vart de ska vinda sig vid tekniska
problem. 90% av alla respondenterna svarade ”Alltid” eller ”Oftast” pa frigan och det
var ganska jimnt mellan aldersblocken. Diremot var det endast 26% som svarade
”Alltid” pa fragan. Det var endast 2% som svarade ”Aldrig” pé frigan.

En forsta del av analysen var att helt enkelt ta fram siffror pé vart respondenterna vinder
sig vid tekniska problem. Frigan var av flervalskaraktir och alternativen samt resultaten
syns i figur 1.

“Kundgjinst
“Butiken

105 ‘ Friga i forum

“Info i forum
Info pd nitet
* Hos en vin
Figur 1 - Figuren visar vart anvindarna vinder sig vid tekniska problem. Siffrorna anger antal respodenter.

Vi ser i figuren att det ir relativt varierat mellan de olika blocken dir "Butiken” ir den
kontaktvig som ligger en bit under de &vriga. De alternativ som flest angett ar de
alternativ som har en koppling till internet, det vill siga forum och andra internetsidor.
Forum visar sig vara en vil anvind killa vid tekniska problem medan kundtjinst och
framforallt butiken anvinds mer sillan.



“Forum dr overligset, da 10-50 vana anvindare sitter inne med otroligt mycket
mer info dn en enda kundtjinstmedarbetare. Néagon av dessa “forumister” har
dessutom i sin tur varit i kontakt med kundtjinsten i samma drende och jag kan da
hitta svaret dven pa forumet.” (Respondent 26-35)

Om vi tittar ndrmare pa de olika alternativen och delar in anvindarna enligt alder far vi

fram figur 2.

. - |
50+ e — T I

': & Kundtjénst
36-50 L ‘ | i Butiken

g - Fraga i forum
2635 “ Info p forum

J— T ' & Info pa natet
19-25 | S Hos en van
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Figur 2 - Anvindarna indelade i dlder

Hir finns ett par saker att observera. Till att bérja med 4r det tydligt att de allra ildsta i
undersékningen, 50+, anvinder sig minst av internetalternativen. Hir ir istillet vinner
och kundtjinster de vanligaste alternativen. En respondent utvecklade:

"Anlitar mina barn i forsta hand, kan inte dom si tar dom reda pi hur det ska
losas! Vildigr smidigt for en som inte forstir sig pi tekniken.” (Respondent 50+)

En annan intressant observation ir att kundtjinst anvinds flitigast av anvindare i dldern

26-35.

Om vi istillet delar in anvindarna i kon for att se om det genererar i nigra specifika

skillnader fir vi fram figur 3.

; ; K Kundtjanst
Mén i Butiken
7 ' l Fraga i forum
Kvinnor il l K Info pa forum
] ]  Info pa natet
0% 20% 40% 60% 80% 100% Hos en van

Figur 3 - Anvindarna indelade i kén

Aven hir syns en del skillnader. Minnen anvinder internetalternativen mest och det ir
dven minnen som, for det mesta, sjilva frigar i forum. Kvinnorna i undersékningen



anvinde sig mer av att friga vinner om hjilp vilket var mer ovanligt hos minnen.
Alternativen "Kundtjinst” och ”Butiken” lag vildigt jimnt mellan kvinnor och min.

Enkiten avslutades med tva frigor dir anvindarna sjilva fick skriva och beritta om
vilken kontaktvig som fungerade bist och varfor de viljer just den kontaktvigen. Hir
gick asikterna at olika héll, vissa hivdade att kundtjinst fungerade bist medan manga
hivdade att forum och internet var det snabbaste och bista alternativet. Svaren pa dessa
frigor dterspeglar det vi sag tidigare i figur 1, det vill siga att internet och framforalle
forum anvinds flitigast. Manga hivdar att kundtjinstanstillda dr okunniga och motiverar
sitt anvindande av forum med att man ofta fir std i linga kéer da man ringer direke till
en kundtjinst. Flera var ocksé inne pé att den stora férdelen med forum ir att det dr sa
pass manga anvindare som kan hjilpa en till skillnad frin hos en kundtjinst.

“Forum tycker jag fungerar bist, kundtjinster har en tendens att bli omstindiga
eftersom det ofta dr lang telefonki och att man hamnar hos ndgon jobbig person
som inte dr kvalificerad for sitt jobb.” (Respondent 26-35)

4.2 Fallstudier
Hir presenteras fall for fall hur problemet l6stes med hjilp av forum och med hjilp av
kundtjinst.

Tanken var att fall 1 skulle vara ett relativt litt problem att [6sa. En forumtrid skapades
dir anvindaren forklarade problemet kortfattat och bad om hyjilp.

Skickat 19 april 2010 klockan 14:33:

Min iPod blev kndipp for en stund sedan. Jag vet inte hur det gick till men helt
plossligt borjade den zooma fast sjilva "knappliset” var pa. Sé nu dr allt
Jjatteinzoomat och vildigt problematiskt att lisa upp den. Nar jag vil lyckas lisa
upp den sd ser jag att sjilva hemskirmen ocksd dr inzoomad si jag bara har wai
kolumner med ikoner. Vad dr detta? Néagon som varit med om det forus?

Jag har gjort en dterstillning och da sig allt fint ut. Men ndr jag valde att dterstiilla
[fran backup si kom den inzoomade skirmen tillbaka direk:.

Efter 26 minuter kom foljande svar i triden:

Skickat 19 april 2010 klockan 15:59:
Dubbelklicka med tre fingertoppar si loser det sig nog. 2

Med hjilp av ovanstaende svar lostes problemet.

2 Citat fran htep:/forum.macworld.se/topic/116617-har-lyckats-zooma-in-hemskaermen/



D3 jag letar upp numret till Apples kundtjinst méts jag av foljande meddelande:
Jag PP pp J Jag J

"Mac- och iPod-kunder har under de forsta 90 dagarna efter inkopet rir till
kostnadsfri telefonsupport, i form av en supportforfragan per iPod och obegrinsar
antal forfragningar per Mac.” >

iPoden som anvints i denna studie ir dldre dn ovanstiende men ett forsok gjordes
inda.

D4 jag ringer upp kundtjinsten ges forst mojlighet att vilja produke, hir viljs iPod.
Den automatiska telefonrésten meddelar att det 4r cirka 2 minuters kétid. Efter ett
par minuter meddelar résten att det dr ett samtal fore. Detta meddelande upprepas
under ungefir 5 minuter och under tiden spelas musik i telefonen. Efter 9 minuter
bryts musiken och en handlidggare ir redo att behandla drendet.

Arendet forklaras kortfattat eftersom problemet uppskattas vara enkelt.
Handliggaren kinner till problemet men har inte 16sningen i huvudet. Denne frigar
vilket serienummer jag har men dé jag inte har det tillgingligt efterfrigas istillet
vilken modell det handlar om och jag svarar iPod Touch 16GB, den senaste
modellen. Efter att handliggaren har fitt informationen bérjar denne soka pa
internet efter ldsningen, och berittar att en artikel kan skickas till mig dir
l6sningen forklaras. Efter en stund hittar handliggaren en 1sning och forklarar for
mig att jag ska ta fingrarna i varsitt horn av displayen och dra dem in mot mitten
for att zooma ut. Jag tackar for hjilpen och siger att jag ska prova l6sningen, dock
medveten om att den ir felaktig da jag istillet ska knacka med tre fingrar for att
zooma ut. Ldsningen handliggaren foreslar fungerar endast dd man tittar pa bilder
och i inledningen av samtalet forklarades tydligt att det var i huvudmenyn som

problemet uppstod.

3 Citat fran http://www.apple.com/se/support/contact/




P& samma sitt som ovan skapades en trdd pa MacWorld. D4 problemet var aningen mer
komplicerat skrevs en mer forklarande text.

Skickat 19 januari 2010 klockan 08:37:

Kopte i borjan av sommaren en MacBook, duvs precis innan den uppgraderades och
doptes om till Macbook Pro. Varje ging jag startar datorn eller sppnar upp
skiarmen sa ldter den. Ljudet verkar komma fran CD-enbeten och det liter inte
som om ndgot dr trasigt utan det liter snarare som nér man sitter in en skiva i
datorn. En vin till mig kopte sin Macbook Pro bara ett par veckor efter mig (dd
Apple hade uppgraderar dom) och hans dator liter inte likadant, varken nir man
sdtter pd datorn eller Gppnar upp den.

Jag undrar helt enkelt om det var ndgot som indrades di Macbookarna bytte
namn eller om jag har ndgot fel pa min dator och bor limna in den?

Efter 6 minuter fick jag ett svar pd min trad:

Skickat 19 januari 2010 klockan 09:43:
Apples moderna laptops har alltid (vad jag vet) litit sa, men det finns uppdateringar
fran apple som plockar bort ljudet. De uppdateringarna ir redan installerade i MBP. *

Di svaret inte riktigt var en ldsning pd problemet stilldes ytterligare en friga fran
anvindaren:

Skickat 19 januari 2010 klockan 09:54:
Okej! Hur fir jag tag pa dessa uppdateringar? Har inga flera uppdateringar nir jag gir
in pa "programuppdatering” i datorn i alla fall. *

8 minuter senare kom svaret frin samma anvindare:

Skickat 19 januari 2010 klockan 10:02:
Det dir nog dessa du ska ha. Ska installeras i denna ordningen.
1.EFI Updare

2.Superdrive update *

Uppdateringarna installerades pi datorn och problemet var 18st. Det visade sig dock att
det endast var ljud vid vaknande frin viloldge som gick att bli av med.

4 Citat frin http://forum.macworld.se/topic/112158-macbook-laater-naer-jag-oeppnar-och-saetter-paa-den/



Denna ging dr det lingre vintetid. Det tar ganska precis 5 minuter innan jag ir framme
hos en handliggare, precis som rostmeddelandet angav. Handldggaren kinner inte direkt
till mitt ljud och ber mig beskriva det nirmare vilket jag ocksa gor. Handliggaren bérjar
prata om att jag maste aterstilla "SMC” som tydligen stir for system manager control.
Jag har ingen aning om vad detta innebir och handliggaren forklarar sedan hur jag ska gi
tillviga. Slutligen fragar han vad jag har for version pd operativsystemet i datorn vilket 4r
det senaste. Vi avslutar samtalet och han meddelar di att om det inte hjilper att
aterstilla "SMC” fir jag limna in datorn hos en auktoriserad serviceverkstad for Apple.

Denna trad blev lite lingre dn de tvéd tidigare di problemet var mer avancerat. I triden
forklarades dven en del bakgrund till hur problemet har uppkommit for att ge de andra
anvindarna en battre inblick i problemet.

Skickat 27 april 2010 klockan 13:11:

Har haft min Mac Mini i drygt ett halvér. Till min mac mini har jag inkopplat en
extern harddisk dir jag bl.a. sparat ner gamla filer frin min forra dator (en PC).
Da jag skulle koppla in min externa hérddisk si stotte jag ju pa problemet att den
var formaterad som NTSC. Jag laddade da ner programmer MacFuse for at
kunna lisa och skriva pa harddiskarna vilket fungerade.

Nu till mitt problem. For ett tag sen si bestimde jag mig for att rensa bland gamla
filer i den externa hirddisken via macen, dvs filer som kom fran PC'n. De filerna
jag forsokt ta bort ligger nu i papperskorgen och dir gar dom inte att ta bort. Om
Jjag tommer papperskorgen pa vanligt siitt sa hinder det helt enkelt ingenting. Om
jag forsoker med "Siker papperskorgstomning" s fir jag upp felkod -36 och det

star att "en del i ' ' inte kan ldsas eller skrivas”.

Om jag kollar filtyperna for de filer som inte gdr att ta bort s stir det "Alias" och
de dr 0 K stora. Jag kan inte heller dra filerna frin papperskorgen till exempelvis
skrivbordet. Papperskorgen verkar dessutom vara 0 K s filerna tar ju ingen plass.
De verkar ju vara borta men de syns fortfarande vilket stor mig :)

Ar det nagon som har nagon idé pi vad jag kan ta mig till? >

Liksom tidigare besvarades traden snabbt. Skillnaden hir var att det kom tre svar under
en kort tid:

Skickat 27 april 2010 klockan 14:23:
Ar den disken PC-formaterad s fir du, skulle jag tro, ansluta den till en PC och
1a vick filerna den vigen.

Skickat 27 april 2010 klockan 17:14:
Ev. forsok ocksi oppna Papperskorgen och "ligg tillbaka filerna" - som finns
alternativ dir. Du kan nog prova pa att gé terminalvigen for att se pa filerna, om

> Citat fran hetp://forum.macworld.se/topic/116970-kan-inte-toemma-papperskorgen-paa-mac-mini/



de finns dir. Vet inte hur MacFuse arbetar men om filsystemet "monteras” pa et
"riktigt" sitt, dvs. via Unix filsystem, si bor det vara majligt att rota bland filerna
ddr.°

Skickat 27 april 2010 klockan 18:21:

Jag testade ifall det skulle ha nigor med filformatet att gora men stotte inte pd ndgra
problem. Jag anvinder istillet for MacFuse Paragon NTFS for Mac. Testade bide
en fil skapad fran HES-partitionen och en som skapats fran NTFS-partitionen. Det
kan vara en idé om du inte har tillging till en PC eller vill installera Windows pé
din dator.>

Hir maste allesd anvindaren som skapat triden sjilv selektera ut vilken av dessa
alternativ som ska provas for att losa problemet. Innan jag hann testa nigon av
l6sningarna sa fick jag dock ytterligare ett forslag frin en annan trid jag skapat i samma
forum angiende ett annat fall som dock hade en koppling till fall 2:

Skickat Igar, 09:19:
Jag skulle kira Skivverktyg och be den kolla dina harddiskar, béde den interna och

den externa. °

Eftersom jag visste att problemen var relaterade till varandra provade jag denna losning
just for att det verkar vara ett bra sitt att angripa problemet pd. Ldsningen var iven
enkel att genomfora innan jag provade nigot av de andra mer avancerade 18sningarna.
Problemet 18stes pad ett vildigt enkelt och smidigt sdtt och inga andra 16sningar behovde
provas.

Denna ging kom jag fram direke till en handliggare. Jag forklarade mitt problem vilket
denne inte riktigt kinde till och likt foregiende fall borjade handliggaren soka efter svar,
var detta gors dr oklart. Handliggaren verkar 6verhuvudtaget sakna kunskap om
problemet. Handldggaren ber mig prova ett par dtgirder och till slut har han hittat en
anvindare som har haft liknande problem tidigare. Problemet l6stes d4 genom att starta
upp datorn i sikert lige och ta bort filerna den vigen. Jag forklarar for handliggaren att
jag saknar tangentbord och styr datorn frin en MacBook via nitverket. Handlidggaren
siger da act det littaste dr att jag pd nigot sitt fir tag pd ett tangentbord och provar det
inda eftersom det verkar vara den enda 16sningen. D4 jag inte har lyckats fi tag pa nigot
tangentbord som jag kan koppla till datorn har jag inte haft méjlighet att prova
ovanstiende [3sning.

¢ Citat frin http://forum.macworld.se/topic/117629-problem-med-itunes-helt-absurt/



5 Diskussion och slutsats

Med resultaten presenterade gors en slutgiltig diskussion med slutsats. Tanken dr att dra
paralleller mellan de undersokningar jag har gjort och relevant litteratur.

5.1 Analys av enkaten

Jag anvinde enkiten delvis som en bakgrund till mina fallstudier men dven for att fa
information som jag kan viga mot resultaten frin fallstudierna. Vildigt minga av
respondenterna anvinde sig av internetalternativen vilket pa nigot sitt dr grunden till
uppsatsen och rittfirdigar dess syfte, det vill siga att undersoka vad som fungerar bist av
forum och kundtjinst vid tekniska problem.

5.2 Jamforelse — forum vs kundtjanst

Vidare till analysen av fallstudierna och den hjilp jag fick hos respektive kontakevig. Vid
alla tre fallen fick jag olika svar frin forumet och kundtjinsten, men i vissa fall skiljde inte
svaren sirskilt mycket. Forumtridarna gav mig ritt losning pd problemen i alla tre fallen
medan kundtjinsten hade storre problem med att hitta svaren, dven vid det allra enklaste
problemet. I slutinden visade det sig ju faktiskt att inget av mina problem l8stes med
hjilp av kundtjinsten.

Vid fall 2 hade kundtjinsten allra stdrst problem. Hade jag som anvindare inte redan
16st problemet med hjilp av forumet hade jag alltsd limnat in datorn hos en auktoriserad
serviceverkstad fran Apple, vilket hade kostat mig bade tid och pengar da garantin pa
produkten gitt ut. Intressant dr ocksa att 18sningen som till slut 16ste problemet var en
enkel inbyggd funktion i Apples egen mjukvara. Jag dr forvinad Gver att handlidggaren pa
kundtjinsten inte ens bad mig prova denna 18sning eftersom det var tydligt att jag hade

problem med harddiskarna.

Den uppfattningen jag fick nir jag kontaktade kundtjinsten var att de generellt sett har
vildigt lite utbildning i Apples produkter. De upptridde forvirrat nir jag forklarade
problemen och bérjade vid varje tillfille s6ka informationen pa deras dator, det dr dock
oklart om de har nigon egen databas for att s6ka igenom gamla problem eller om
handliggarna helt enkelt googlade for att fa fram ritt information. Turban (2004) talar
om fortroende som en nyckelfaktor inom kundkommunikation och vid min kontakt med
Apple si fick jag inte ndgot storre fortroende for deras kunnande. Att hora handliggaren
laita osiker samtidigt som denne letar efter problemet pd nitet dr inte sirskilt
fortroendeingivande.

En forklaring till detta skulle kunna vara att kundtjidnstavdelningen pa stora foretag ofta
har stor omsittning pa personal. Det leder till korta utbildningar for nyanstilld personal
och bristfilliga kunskaper i foretagets produkter och tjinster.

De som svarade i forumtridarna som skapades verkade alla ha stor kunskap om de
produkter som tridarna gillde. Ett exempel pd det ir den anvindare som svarade pa
triden angiende fall 2 som under sin tid pA MacWorlds forum skrivit 55 539 inligg
vilket antyder att denne hjilpt till med vildigt méinga problem. Anvindaren var dven
moderator for hela forumet.



Viktigt att poingtera dr att jag under de senaste dren har skrivit vildigt méinga
forumtradar dir jag sokt hjilp om tekniska problem vilka har gett mig en del viktig rutin
som kan vara nyttig. Jag nimnde tidigare under fall 2 att jag fick flera olika svar och att
jag da sjilv som anvindare blev tvungen att selektera ut rict hjilp. Det dr darfor vikeigt
att man har kunskap frin borjan si att man forstar vilket av svaren som troligtvis ir
16sningen pa ens problem, framf6rallt vid dessa mer avancerade problem.

For att aterkoppla till enkiten var det minga av respondenterna som var inne pa samma
linje som jag. Ménga hivdar att det 4r i forum som den riktigt djupa kunskapen finns och
att de som jobbar pa kundtjinst ofta har kortare utbildningar och istillet anvinder sig av
mallar f6r att svara pd problem.

Forumet dr overligset. Finns knappast en kundtjinst som har personal med all den
erfarenhet som finns samlat pd forum. Kundtjinst anvinds endast om man maste!
(Respondent 36-50)

Jag foredrar forum, for att de oftare har en mycket trevligare attityd. Man fir hjilp
av folk som faktiskt tycker om att hjilpa till och inte kriver négot tillbaks, mer in
en trevlig attityd fran mig. Aven om kundtjinsten ocksa ir gratis si ir det ju folk
som gor samma sak dag in och dag ut och efer ett tag blir ganska si trotta pé det.
Sen har jag inte heller upplevt atr de vanliga arbetarna i telefonsupporten har si
stor koll nér det kommer till mer avancerade frigor, de dr utbildade for at hjilpa
Jfolk med ganska si lig teknisk kunskap. Nir jag fir ett problem som jag inte kan
losa brukar det vara ganska si invecklat och da dr det manniskorna pa forum som
dr kunnigast i min erfarenbet och framforallt dr de mest villiga ant hjilpa till.
(Respondent 19-25)

S4 vad dr dd positivt med att kontakta en kundtjinst? En del respondenter nimnde att
man ibland ir tvungen att ringa till kundtjinst di frigan kan handla om nigot
anvindarkonto man har hos foretaget eller om det 4r driftstérningar pa en produkt man
har. Just pa det omradet dr forum maktlosa och det ir alltid bast att kontakta foretag
istallet for forum. En annan positiv aspekt hos kundtjinsten var att de alltid var vildigt
trevliga och mina om att hjilpa mig med mina problem, dven om inte kunskapen alltid
fanns dir.

5.3 Framtiden — vad kommer anvindas?

Framtiden ir, som vanligt nir det giller teknik under stindig utveckling, svir att ge nagot
svar pa. Hir kan jag istillet bara spekulera. De nya generationerna som idag vixer upp
med den nya tekniken utvecklar sitt teknikkunnande pa ett annat sitt dn de ildre
generationerna. Enkiten visade tydigt att de yngre dr de som mestadels anvinder internet
och forum och jag tror att internet kommer fortsitta vixa som kunskapsskilla vid
tekniska problem. Forum ir som sagt inte till for alla och jag anser dirfor att det ir
oerhort viktigt att det finns proffsig hjilp ate tillgd hos foretagen som tillverkar de
tekniska produkterna. De har ett stort ansvar och kan inte bara luta sig tillbaka medan
anvindare hjilper varandra.



5.4 Slutsats

For att summera tidigare diskussioner presenteras nu en kortfattad slutsats. Rent
kunskapsmissigt, vilket var utgingspunkten for uppsatsen, visade fallstudierna tydligt att
forumet hade klart mest spetskompetens. Jag nimnde dven tidigare att jag uppfattade
handliggarna pd kundtjinsten som relativt okunniga inom sitt omrade. Det ska dock
papekas att det givetvis kan skilja sig 4t mellan olika produkter. Hade jag valt andra
produkter dn just Apples kan det hinda att jag hade fitt annan respons, framforallt frin
forumen i fallstudien. Jag kommer att dterkomma till detta under reliabilitet och
validitet.

Enkiten visade framforallt att alla stoter pa tekniska problem och forsoker losa dessa pa
olika sitt, beroende pé élder, intressen och tekniskt kunnande. Fler och fler har bérjat
anvinda sig av internet och framfor allt forum for att losa problemen vilket bade ir ett
gott betyg for forumen samt kanske ett underbetyg for teknikforetagens kundtjinst.

5.5 Fortsatt forskning

Jag var tidigare inne pa att forska i vad som motiverar och driver anvindare pa forum att
hjilpa varandra. Manga tillbringar vildigt mycket tid pd forum med att bara hjilpa andra,
helt utan ersittning. Detta dr nigot som jag tycker skulle vara intressant att titta pa.

En annan intressant vinkling inom omrddet vore att forska djupare i verksamheten hos
kundtjinster med ambitionen att forbdttra hur dessa fungerar. Vad ir det som brister da
handliggarna hos en kundtjinst inte har kunskap om foretagens produkter? Ar det
bristande engagemang frin foretaget eller finns det helt enkelt inte behov av att
kundtjinsten ska vara bittre?



5.6 Reliabilitet och validitet

Definitionen pé validitet ir, enligt Lundahl & Skirvad (1982), frinvaron av systematiska
fel. Jag kommer att titta pa studiens inre validitet vilken handlar om att man lyckas mita
det som man avsett att mdta (Yin, 2003). Viktigt att podngtera ir att validitet ofta
bedoms efter forskarens tolkningar av resultatet, varav dessa grundar sig i forskarens
erfarenheter.

Reliabilitet handlar istillet om att vara tydlig nir man dokumenterar sin studie, sa att om
ndgon annan utforde samma studie skulle denna komma fram till samma resultat. Syftet
dr alltsd att minimera risken for att felaktigheter eller fordomar paverkar resultaten av
studien. Anledningen till att jag valt att ta upp reliabilitet och validitet ir att jag visa att
studien ir vil genomford och att dess resultat kan anvindas i andra kontexter.

Ett av de storsta problemen med enkiten har varit att fa stor spridning i anvindarnas
dlder och intressen. De flesta som svarade pd enkiten var i aldrarna 19-25 vilket leder till
att enkiten kanske inte varit helt sanningsenlig. Enkdten har dven svarats av ildre
anvindare med andra intressen men da dessa varit klart firre an de yngre 4r det svart att
siga nagot generellt om denna malgrupp i undersékningen.

Inom kvalitativa studier, s som fallstudierna i denna uppsats, ar reliabilitet ett ofta
diskuterat dmne. Varje situation dr unik och om en fallstudie skulle upprepas skulle
undersékningen aldrig komma fram till samma resultat tva ganger (Merriam, 1994). Ett
problem vid kvalitativa studier 4r att de i nistan alla fall involverar minniskor, antingen i
intervjuer eller i observationer, och frigan ir i si fall om det finns nigot “konstant
objekt” vilket ju skulle krivas om studien ska kunna upprepas av nigon annan
(Johansson, 2007). Detta giller givetvis dven mina fallstudier vilket jag har haft i dtanke
vid utforandet. Jag har hela tiden strivat efter att vara si objektiv och neutral som
mdjligt. Jag var tidigare inne pa att lita nigon annan undersdka nagot av mina fall for att
oka trovirdigheten for resultaten men i brist pa tid si blev det slutligen jag som gjorde
alla 3 fallstudierna.

Appleprodukter ir kanske de produkter dir det finns allra flest aktiva anvindare som
hjilper varandra pa nitet, vilket kanske har resulterat i brist pd validitet hos mina
fallstudier och har vigt over i fallstudien till férdel f6r internetforumen. Resultaten hade
sakert blivit annorlunda om jag tittat pa andra tekniska problem dir diskussionerna pa
internetforum inte dr lika minga och aktiva.
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7 Bilaga

7.1 Enkaten
Alder

o

16-18

o

19-25

]

26-35

o

36-50

]

50+

Kon

o

Man

o

Kvinna

Har du nagon ging stott péd tekniska problem som du sjilv inte kunnat losa?

Med teleniska problem menas exempelvis problem med en dator, TV, mobiltelefon eller liknancde.

__}

et Ja

o

Nej

Sékee du hjilp foratt 16sa problemet?
Endast om du svarar "ja" pd ovanstdende friga.

Yt Ja

]

' Nej

Var sokte du hjilp?
Du kan villja flera alternativ.

O

Kundsupport (hos tillverkaren)

[

I butiken dir jag kopt produkten

O

Jag fragade i ett forum pé nitet

O

Hittade info pa ett forum pa nitet

O

Hittade info pa nitet (ej forum)

O

Hosen vin



U Other: |:|

Varfor valde du just den hjilpen ovan framfér 6vriga alternativ?
Motivera giirna.

Léstes problemet med den hjilpen?

F

R L
i

o " Nej
Y

. "l Delvis

Om det 4r s att du anvint digav bade forum samt kundtjinst som hjilp, vilken anser du fungerar bast?
Motivera giirna.

Ar det sjilvklart for dig vart du ska vinda dig om du far tekniska problem?

)
s Alleid

h
" Oftast

h
" Sillan

F
bt Aldrig
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