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1.0 Innhold

De fleste organisasjoner er godt kjent med viktigheten av innovasjon. Toppledere snakker om
det, ledere dyrker det og forbrukerne forventer det. Dessverre har det vist seg & vare en stor
utfordring 4 lykkes med innovasjon og dermed har behovet for nye metoder dukket opp. For
a oke sannsynligheten for suksess, er organisasjonene nedt til 4 redusere avstanden mellom
seg selv og sine kunder. Co-creation, eller samskapning som det heter pa norsk, er en god
tilneerming som kan brukes for & komme tettere inn pa kundene, fordi prosessen tilrettelegger

for innovasjoner skapt i fellesskap (Ind, Fuller og Trevail 2012, 201).

Samskapning handler om interaksjon mellom mennesker som utvikler, bygger pa hverandre
og sammen skaper noe som er nytt (Ind, Fuller og Trevail 2012, 22). Fordelen er at man
reduserer risikoen som er forbundet med innovasjon, ved & involvere de forbrukerne som
innovasjonene er ment & rettes mot. Forbrukeren pé sin side far den fordelen at de kan
pavirke og forme det som tilbys, fremfor & passivt akseptere bedriftens tilbud av produkter og

tjenester (Ind, Fuller og Trevail 2012, 201).

I denne eksamensoppgaven har vi tatt utgangspunkt i briefen fra Norwegian Air Shuttle
(Norwegian) og benyttet co-creation metodene etnografi, netnografi og digitalt nettsamfunn
for & utvikle to kreative losningsforslag. Losningsforslagene er utviklet med hensikt om &
skape verdi for kundene, forsterke de positive erfaringene og differensiere Norwegian fra
sine konkurrenter. Resultatene vi kom frem til baserer seg pad dokumenterte observasjoner,

refleksjoner og tilbakemeldinger fra Norwegian sine kunder.

1.1 Oppgavens oppbygning

I oppgave 1 forklares det hvordan vi har benyttet metodene etnografi og netnografi for a
utforske og samle innsikt om kundenes erfaringer, holdninger, atferd og behov. Her vil det
ogsa forklares hvilke mulighetsrom vi identifiserte for utvikling av idéer og lesningsforslag.
Basert pa innsikten, presenteres det i oppgave 2 hvilken problemstilling vi ensket & utforske
1 det digitale nettsamfunnet. Hvordan vi etablerte, fasiliterte og analyserte nettsamfunnet vil
ogsé beskrives. Videre i oppgave 3 legger vi frem resultatene fra analysen av det digitale
nettsamfunnet. Helt til slutt i oppgave 4 presenteres losningsforslagene med begrunnelser

hvorfor vi valgte nettopp disse
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2.0 Etnografi og netnografi

2.1 Etnografi

Etnografi er en kvalitativ metode som gar ut pa at man observerer eller snakker med
mennesker i sin naturlige kontekst. Metoden er fordelaktig da den gjer oss i stand til &
avdekke en dypere forstielse for menneskene vi observerer (Arvesen 2021) noe som ogsa er

en viktig forutsetning for a skape et godt design (AIGA 2021).

Tatt 1 betraktning den praktiske begrensingen av at vi ikke hadde tilgang til alle delene i
kundereisen, valgte vi i forste omgang & fokusere pa kundenes behov, forventninger og
erfaringer for og etter flyreisen med Norwegian. For & fange opp hva som pdvirket kundenes
atferd i de ulike delene av kundereisen, bestemte vi oss tidlig for a reise til Gardermoen/Oslo
lufthavn. Her fikk vi mulighet til & bade observere og snakke med Norwegian sine kunder

1 en naturlig, upavirket setting. Da et av gruppemedlemmene uventet métte foreta en reise

til Nord-Norge, fikk vi ogsd muligheten til & gjennomfere en mer utfyllende etnografisk

undersekelse litt senere i prosessen.

2.1.1 Etnografi 1: Tirsdag 2. september kl 11:20 - 13:00

Toget har stoppet pa Gardermoen lufthavn og vi stiger ut i varmt, solfylt ver. Selv om det
offisielt er host, foles det mer ut som en sommerdag. Medpassasjerer fra toget er kledd i
hverdagslige antrekk og bagasjen bestér av sma trillekofferter og ryggsekker. De beveger seg
med malrettede skritt opp mot avgangshallen og vi felger etter. Klokken nermer seg halv tolv
pa formiddagen, og det har sa smatt begynt a fylle seg opp med mennesker i avgangshallen.
Stemningen er likevel relativt rolig og steynivaet lavt. Vi lurer pd om det kan ha noe & gjore
med at det er tirsdag formiddag - en av de roligste dagene og tidspunktene en kan reise med
fly (Travelnews 2017).

I avgangshallen star
selvbetjeningsmaskinene for innsjekk
pa rekke og rad og flere er allerede tatt
1 bruk. (Se vedlegg 1). Vi ser ansatte
fra bdde SAS og Norwegian som svarer
vennlig pa spersmal fra en og annen

forvirret passasjer. Vi ser oss rundt i den

store avgangshallen og skimter et slags - = .
Vedlegg 1: Selvbetjeningsmaskiner i bruk
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vegvisningsskilt i kjent Norwegian-stil (Vedlegg 2) og et servicepunkt litt lenger inn pa
innsjekkingsomradet. Pé vei bortover prever vi 4 identifisere hvem som skal ut og fly med det

aktuelle flyselskapet. Ettersom vi synes det vanskelig & vere helt sikre, bestemmer vi oss for

a spoarre noen tilfeldige om det er Norwegian de skal ut pé tur med.

Vedlegg 2: Viser folk pa parongen etter fklytoget, servicepunkt til Norwegian og personer i avgangshallen.

Vi snakker med et eldre ektepar som skal pé fritidsreise til Spania og en mann i 50-arene

som er pa vei til Tromse 1 forbindelse med jobb. Ekteparet forteller oss at de er utelukkende
forneyd med dagens service fra Norwegian og at reisen s langt har gatt knirkefritt. De matte
foreta en endring i reisen, men hadde heldigvis Flex-billett og fikk hjelp i Norwegian sin
serviceskranke med & booke om billetten. Damen i paret forteller imidlertid at hun foretrekker
a reise med SAS, da det mer forutsigbart enn Norwegian som hun omtaler som et “snedig”
flyselskap med mange potensielle kjopsfeller. En mer passende avgangstid for dagens tur
gjorde at de valgte Norwegian fremfor SAS, selv om hun hadde en dérlig opplevelse med
Norwegian sist de reiste. For & unnga nok en darlig opplevelse, hadde de denne gangen kjopt
Flex-billett.

(44

Vi betaler gjerne mer for a ha fleksibilitet, trygghet og forutsigbarhet pa reisen.
Derfor foretrekker vi egentlig a reise med SAS fordi de er bedre pd det enn , ’

Norwegian”
Ektepar
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Den forretningsreisende nordlendingen er litt vanskelig & forstd bak munnbindet, men deler
ivrig av sine erfaringer. I likhet med ekteparet nevner ogsa han at SAS er a foretrekke over
Norwegian, selv om han sé langt ikke har gjort seg noen darlige erfaringer pa dagens reise.
Han pépeker at grunnen til det noe ambivalente holdningen til Norwegian skyldes mangel pé
informasjon, noe han mener konkurrenten er mye bedre pa. Informasjonsmangelen gjelder
bade for nettsiden og pa sms sier han, og mener Norwegian kunne blitt mye bedre pé dette
omréadet.

(44

“Som en rutinert reisende er ikke mangel pa informsasjon det storste problemet, men

jeg tror det kan veere veldig forvirrende for de mindre reisevante”

Mann 50 ar

Vi opplever at det er litt vanskelig & 4 kontakt med de reisende pa flyplassen fordi de haster
videre mot sikkerhetskontrollen. Derfor bestemmer vi oss for & snakke med noen Norwegian-
ansatte da vi tenker at de ma ha mye innsikt i hvilke utfordringer passasjerene meter til
daglig. En ansatt som er kledd i en merk bld uniform og red lanyard, forteller at jobben
hennes for det meste gar ut pd & hjelpe passasjerer under innsjekking. Under pandemien har
det visstnok vert langt flere utfordringer enn normalt. Flere ganger nevner hun at kundene
ofte mater opp uforberedt pa flyplassen; de mangler nedvendige papirer, kommer for sent til
innsjekk eller har pass som har gatt ut pa dato. Alle disse tingene kan i verste fall fore til at de
mister flyet sitt og mange blir veldig frustrerte, sinte og lei seg. Noen ganger har frustrasjonen

gatt sé hardt utover de ansatte pé flyplassen at noen har valgt a slutte 1 jobben, forteller hun.

(44

gamle trenger hjelp til d sjekke inn, fylle inn korona-skljema pd telefon og feste tag pd

“"Mange blir veldig hjelpelose pd flyplassen og forventer full service. Bdde unge og

bgasjen. Folk mad ta ansvar for d ha flere ting i orden for de kommer pa flyplassen, og

helst komme litt tidligere sann at ikke jeg far skylden for at de mister flyet sitt”

Norwegian ansatt

P& Norwegians servicepunkt, som mildt sagt blekner ved siden av SAS sin skranke som
mest minner om et loungeomrade, blir vi mett av tre vennlige damer. De smiler bredt selv
om de akkurat har blitt skjelt ut av en herre som s ut til & vare svert misforneyd. Ogsa de
kan fortelle oss at covid-19 har skapt mange problemer for de reisende. I likhet med de andre
ansatte, ma ogsa disse bruke mye tid pa a hjelpe reisende med & fylle ut koronaskjema. Dette

gjelder spesielt de som ikke snakker godt norsk eller engelsk, er litt oppi arene eller ikke
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forstar hvordan skjemaet skal fylles ut digitalt. Det slar oss plutselig at den eneste covid-19
informasjonen som vi har lagt merke til, er et beskjedent skilt som forteller at alle reisende
ma bruke pa munnbind pé flyplassen. Videre forteller de at det er mange som trenger hjelp til

a booke om billettene sine, fordi de ikke har mett opp forberedt eller i god nok tid.

(44

“Mange blir overrasket og sinte ndr de far beskjed om at det

29

koster penger d booke om billetten sin pa flyplassen™

Norwegian ansatt

(44

koronaskjema og diverse andre problemer. Vi opplever at mnage blir veldig stresset

“Spesielt na under korona ma vi hjelpe mange reisende med d fylle ut digitale

og lei seg fordi de ikke visste at de matte ha dette i orden for de kommer pa

flyplassen. passasjerene blir veldig lettet og glade ndr vi kan hjelpe de”

29

Norwegian ansatt

2.1.2 Etnografi 2: Torsdag 12.september kl 14:00 — 18:00

For reisen:

Da var dagen kommet for a fly med Norwegian fra Oslo til Harstad/Narvik. Avgangshallen
er full av folk og grupper i alle mulige farger og fasonger. Noen virker avslappet, der andre
er mer stresset. Jeg beveger meg mot innsjekkingsomrédet til Norwegian, der ser jeg at

det er veldig mange folk og lang ke (Vedlegg 3). En del av de som star i keen er eldre og
barnefamilier som stir 1 keen med store kofferter. Det er fordi alle de selvbetjente bag-
dropene var stengt. Jeg far litt smipanikk og skjenner at jeg matte fa skrevet ut bagasjelapp
og fa sjekket inn bagasjen selv. Under prosessen far jeg opp et lite varsel om hva som skjer
nar du blir nektet ombordstigning, forsinket eller innstilt fly. Det star ikke s& mye og du
blir henvist videre til Norwegian sin nettside. Jeg lurer litt pa hvorfor de gir meg denne

informasjonen pé dette tidspunktet (Vedlegg 4).

Rett etter bagasjelappen kommer ut av automaten, ser jeg at selvbetjent bag drop apner
igjen og folk strommer bort som en saueflokk. Folk virker lettet og jeg stiller meg 1 ko for
a observerer videre. Jeg oppdager at flere av Norwegian sine kunder opplever at bagasjen
ikke vil bli sendt med béandet, et gult lys begynner a blinke. Jeg snakker s& vidt med en
barnefamilie fra Tonsberg som skal til feriestedet sitt i Alicante. Det viser seg at de ikke far

sjekke inn bagasje pd bag drop fordi de métte vise korona-sertifikat i skranken. De skjonte
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hvorfor, men de ble litt stresset over at de matte g inn i keen pa nytt, etter at de trodde de
kunne bruke selvbetjent bag drop. Jeg fikk sendt bagasjen min avgérde uten problemer.
Klokken er néd 14:40 og jeg har god tid til & bevege meg gjennom sikkerhetskontrollen og mot
gaten. Det er en del eldre som ankommer gaten, noen ble kjort i en liten goltbil og noen blir

trillet 1 rullestol av personalet pa flyplassen.

English | Svenska = @ Annet sprak

norwegian _ o
14:27

Dersom du blir nektet ombordstignin: i i i

! g, flygningen din blir innstilt eller er forsinket med
minst to timer kan du ved innsjekk eller ved gaten, be om & fa utievert informasjon som
beskriver dine rettigheter, spesielt angaende kompensasjon og assistanse. Besak var
hiemmeside http:/Awww.norwegian.com/rights for mer informasjon om dine rettigheter

R

Vedlegg 3: Kgen for innsjekk hos Norwegian Vedlegg 4: Melding pa innsjekkingsautomat

Vi ble litt stresset ndr vi innsd at vi mdtte sjekke inn bagasjen man uelt, man vet jo

P

aldri hvor lang tid slike ting kan ta. Spesielt nad i disse koronatider”

Barnefamilie, Tonsberg

Under reisen:

Flyet er i rute og jeg gar gjennom gaten, kommer inn pa flyet og meter to smilende
flyvertinner. De hilser og jeg setter meg ned pa sete 9A, som er vindusplass. Jeg undrer litt pa
hvorfor jeg ikke fikk engangsservietter, som konkurrenten SAS deler ut til sine passasjerer.
En eldre dame fér hjelp av flyverten og setter seg ned ved siden av meg. Hun hilser heflig og
flyverten legger stokken hennes opp 1 hyllen. Vi begynner 4 smasnakke og jeg sper hvordan
hun synes servicen er. Hun er stradlende fornegyd med at hun fér hjelp til alt mulig, helt tilbake
til innsjekkingsomradet har hun fatt seg en assistent. Det eneste hun papekte var at hun syntes
det var litt for avansert og lang vei til gaten noe som gjorde at hun ikke klarte & komme seg

dit selv.
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Etter reisen:

Den eldre damen jeg satt ved siden av, takker for reisen og sier hun er forneyd med den
service hun hadde fatt under flyturen. Hun var glad for 4 ha fatt hjelp gjennom hele reisen og

at hun satt igjen med en folelse av & bli ivaretatt.

(44

“Jeg er superfornalyd med Norwegian sin service og har folt meg veldig trygg hele reisen”

: b

Dame 1 80-arene

2.3 Netnografi

Netnografi handler om & samle, observere og analysere atferd mellom mennesker pa sosiale
medier (Kozinets 2010). For & avdekke kundenes holdninger til Norwegian og deres tjenester
oppsekte vi ulike reiselivssider, sosiale medier, diskusjonsforum og sider som rangerte

Norwegian som flyselskap.

2.3.1 Facebook

P& Norwegians egen Facebookside med over en million folgere, var kommentarfeltet fullt
av folk med meninger om hva de synes om Norwegian. Det var mange som hadde mye godt
a si om Norwegian, men det var i sterst grad sinte og frustrerte mennesker som dominerte

1 kommentarfeltet. Flere skrev at de ikke hadde fétt et ordentlig svar pa hvorfor de ikke
hadde fatt pengene tilbake etter de hadde forsekt & refundere billettene sine, og at grunnlaget

Norwegian ga dem ble oppfattet som ren og skjer svindel.

Norwegian interagerer i liten grad med sine kunder pa Facebook. I de innleggene der det
forekom bade ris og ros i kommentarfeltet, var det nesten utelukkende kommentarene med
ros som fikk svar fra Norwegian. Kundene nevnte flere ganger at de ikke fikk kontakt med

Norwegian pa telefon, chat eller e-post(Vedlegg 5,6).

» Norwegian

Offentlige innlegg pa Norwegian 9. august kI, 10:41- @
Kundeservicen deres per telefon ma veere det darligste jeg har
» Norwegian . opplevd noen gang.
21t Q Jeg ringte vedrarende en kansellering av reise, og om jeg velger a

‘ ) ] ) svare erlig sa blir jeg hendvendt til nettsiden ogsa legger dere pa.

Jeg kjoenn?r ‘?t begynner og I?mSte _taImOd‘ghEte.n med N?rlweglan na. Nar jeg bestemmer meg for & si at jeg vil bestille en billett i hap om a
Feil pa feil nar man skal bestille reiser. OG det finnes altsa Ingen som fa snakke med et menneske, blir jeg satt over til en mann i India som
kan hjelpe pa kundesentret som snakker Norsk? Problemet med savidt kan snakke engelsk. Heldigvis snakker jeg flytende engelsk, men

: ; : i H ?
Engelsk ligger ikke hos meg, men hos kundeservice. De som man hivaimed deimangeeldicisom Ikediandett

) e L F Rydd opp i servicen deres, dette er helt bak mal.
mgter pa telefonen er sa darlige i Engelsk at det er pa grensen til

: LT Dere har mest sannsynlig mistet meg som kunde, og deres omdgmme
skandalast. Hvorfor skal vi som forbrukere innfinne oss med dette? @

er svekket. At dere kan selge deres omdamme for s lite synes jeg er
" skremmende. Dere er en servicenaering og ber heller fokusere pa hva
0 1 2 kommentarer kundene vil, og ikke bare pa hvordan dere kan kutte kostnader.

Takk for meg.
0 Liker (D Kommenter # Del N
Axel Christopher L. Aarre

(14 J] 2 kommentarer

Vedlegg 5
Vedlegg 6
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Vi sd at noen veldig sinte og frustrerte kunder fikk svar pé norsk eller svensk 1
kommentarfeltet under eget “klageinnlegg”. Her fikk de beskjed om & sende melding

til Norwegian sin Facebook bruker for a fa svar pa henvendelsene. Dette syntes vi var
interessant, sé vi valgte & teste det ut selv, med forhapning om at dette kunne vaere en fin siste
utvei for & raskt komme i kontakt med Norwegian. Dette viste seg a vare feil for her mater

man nok en gang pa en chatbot som bombarderer med informasjon.

Vi ga det en sjanse og sendte et ganske enkelt og generelt spersmal. Det tok 7 dager for

vi fikk noe svar og métte da utdype spersmalet grunnet darlig svar. Etter utdypning fikk

vi nytt svar som heller ikke egentlig var helt oppklarende. Da vi sendte meldingen “Takk
for svar” kort tid etter, ble vi nok en gang bombardert med samme informasjonsmeldinger
som i starten. Da prevde vi heller & finne svar pa refusjons-spersmaélet i informasjonen vi
fikk presentert. I denne meldingen star det at for a sjekke status for refusjon ma vi inn pa
norwegian.com og ta kontakt med chat-boten der. Da vi gjorde dette fikk vi helt irrelevante
svar eller beskjed om & trykke “Kontakt oss”. Nér vi trykket der fikk vi opp telefonnummer
og info om &pningstider og at de mottar ekstremt mange henvendelser i alle kanaler, men

jobber pa spreng.

Mange kunder uttrykte ogsa at de opplevde kundeservicen pa telefonen som mer frustrerende
enn hjelpsom. Dette ble en ekstra stor frustrasjon etter & ha provd a ringe i “2 uker”, “6 timer”

eller lignende (Vedlegg 7).

Et annet tema som kom opp flere ganger var at folk folte at Norwegian hadde snytt penger
fra de norske skattebetalerne. Begrunnelsen for dette var at Norwegian fikk en krisepakken
fra staten under pandemien og deler av denne pakken ble brukt pa store bonuser til sjefene.
Dette, i tillegg til vanskelighetene med refusjon, har gjort at folk har et darlig bilde av

Norwegian som flyselskap, spesielt etter pandemien.

Hei, jeg har prevd a na kundekontoret i flere dager pa
telefon, men hver gang legger dere pé fer jeg kommer
fram i keen. Dere har endret en flyavgang for oss og
delt flygningen opp i to deler (lagt til en
mellomlanding). Andre del av flygningen skjer d... Se

mer
)il
Liker - Svar - 12 u ! 34

# Forfatter

Norwegian ¥

Hei,

vennligst oppgi bookingreferanse og mailadresse
brukt i bestillingen, sa skal vi ta en titt pa det.

Mvh Norwegian

Liker - Svar - 12 u

Vedlegg 7: Frustrasjon fra kunde og svar fra Norwegian 10
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2.3.2 Trustpilot o.l.

Trustpilot er et nettsamfunn der brukere kan dele sine erfaringer med tjenester og produkter.
Fra brukerne har Norwegian Air Shuttle fatt 1.6 av 5 mulige, 1 en score basert pa 2647
anmeldelser av selskapet. I likhet med Facebook og innsikt fra etnografi gér de samme
negative opplevelsene igjen pa Trustpilot, og andre lignende sider. Blant annet at de feler seg

snytt og at kommunikasjonen og informasjonen fra Norwegian er for darlig.

Men det er ikke utelukkende negative kommentarer. Mange skriver at de er veldig glad i
Norwegian og at det er deres foretrukne flyselskap. Disse brukerne forteller at de kun har
hatt gode opplevelser med Norwegian og at de synes de er best pa pris. De samme brukerne

forsvarer ogséd Norwegian og synes de fir for mye kritikk (Vedlegg 8).

HHEHHIIHE&H 2. okt. 2020

Vi trenger Norwegian!

Morwegian er best! Best priser, best seter og plass pa flyet. Enkle tjenester pa
nett og de fa gangene jeg har mattet ringe har jeg alltid fatt veldig god hjelp.
Méatte som alle andre avbestille reiser pga pandemien, og da valgte jeg
cashpoints for en reise og kontanter for den andre. Begge loste seqg ila noen
uker. Og det gjaldt hele reisefalget.

Vedlegg 8

2.3.3 Instagram

Pé Instagram poster Norwegian litt ulike typer innlegg og kampanjer. Noen av innleggene

spiller pd4 humor og andre viser hvordan Norwegian opererer bak kulissene.

I kommentarfeltet er det mer kjeerlighet til Norwegian enn pa andre plattformer. Det er
tydelig at innleggene med bilder av kabinpersonale og piloter engasjerer da disse ofte far
mange likes og kommentarer. Men her som pa andre nettsteder er det folk som uttrykker
frustrasjon over hvordan de har opplevd & bli behandlet av Norwegian (Vedlegg 9). Folk
advarer andre og ber de om & holde seg unna og forklarer hvorfor gjennom historier fra deres

negative opplevelser med Norwegian.

< Kommentarer Y

. | was about to comment about my

class that didn’t get our money back after the
Corona hit, but | am seeing so many people
people commenting on how Norwegian is not
paying them back. It is so disgusting too see
this

8u Svar

Vedlegg 9 11
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Pé den andre siden ser ikke miljo og klima ut til & engasjere Norwegian sine kunder noe
serlig og det virker som mange fortsatt ensker & fly i fremtiden til tross for ekt fokus pa
klima og “flyskam”. Pa et innlegg Norwegian postet om hvordan de jobber for a redusere
klimaavtrykket sitt hadde det etter en uke ikke en eneste kommentar, men en del likes. Vi
tolker det som at folk helst ikke vil tenke pa at det & fly har en negativ effekt pa klimaet, men
at de synes det er bra at Norwegian tar grep. Et annet innlegg om hvordan Norwegian bidrar

for & nd mélet om “equality”, mottar heller ikke spesielt mange likes (Vedlegg 10).

{—) flynorwegian

RorwegiEn
}

Vedlegg 10: Bilde til venstre viser mye likes, men det til hoyre viser lite.

2.4 Etnografi og netnografi oppsummert
Etter vi hadde gjennomfoert de etnografiske og netnografiske undersgkelsene satt vi igjen
med en bedre forstielse for kundenes behov og erfaringer samt holdningene de hadde til

Norwegian.

Basert pa undersgkelsene avdekket vi at Norwegian sine kunder har et behov for informasjon
og tydelig kommunikasjon. Behovet gjor seg gjeldende gjennom hele kundereisen,

men spesielt for de ankommer flyplassen, ndr det forekommer endringer i reisen og
forbindelse med refusjon. Problemet er ikke at informasjonen ikke eksisterer, men at den

er “gjemt”’og darlig kommunisert. Informasjon og kommunikasjon er derfor noe vi anser
som forbedringsomrdder for Norwegian, da mangelen pa dette i mange tilfeller fir store

ringvirkninger 1 form av frustrerte, misforneyde kunder og en overbelastet kundeservice.

12



CCR3100 Host 2021

Funnene tyder pa at kundene er veldig forneyd med Norwegian sé lenge ting gir som
planlagt. Det er nar problemene melder seg at de sliter med & lost disse pé en tilfredsstillende
mate, med eller uten hjelp fra Norwegian. Holdningene til Norwegians kundeservice og
kommunikasjon er negative, sett bort ifra servicen som tilbys pé flyplassen eller om bord 1
flyene. Dette oppleves pa den andre siden som svert positivt. Maten Norwegian handterer
kundenes utfordringer knyttet til refusjonssaker (spesielt under pandemien) bidrar til at flere
mister tilliten til selskapet. Selv om mange av de negative erfaringene skyldes forhold som er

utenfor selskapets kontroll, mener vi allikevel at det er rom for forbedringer.

Kundens erfaringer og holdninger:

Positive Negative
Punktligheten * Informasjonen og kommunikasjonen
Servicen fra personalet pa flyplassen » Kundeservice (e-post, chat og telefon)
og fra kabinpersonale * Tilstedevarelse pa nett og SOME
Rask og effektiv innsjekk pa * Interaksjon med kundene
flyplassen Flybillettprisene * Refusjonsprosess
Destinasjonene ¢ Cashpoints
Priser  Nettsiden
« Handtering av uforutsette hendelser

Viktige observasjoner
® Kundene sgker trygghet i informasjon og kommunikasjon
® Viktig informasjon er vanskelig og tidkrevende & finne frem til
® Det er krevende & lgse problemer som oppstér for, under og etter reisen. Ofte koster
det kunden tid og penger
® Mange er pa vakt nir de bestiller billetter for 4 ikke havne i kjopsfeller

® Ingen i nevner eller tar opp klima og milje i kommentarfeltene eller i samtalene vi
hadde
3.0 Problemstilling og planlegging av nettsamfunnet

Etter & ha strukturert all innsamlet innsikt kunne vi konkludere med at bade kundeservice,
informasjon og kommunikasjon var tydelig svake punkter hos Norwegian. Herunder var

temaene refusjon, forberedelse for oppmete pa flyplassen og endringer i flyreisen nevnt flere

13
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ganger. Dette var noe vi gnsket a4 undersegke nermere ved hjelp av et nettsamfunn pa ca. 50

deltagere.

For vi begynnte & diskutere i nettsamfunnet hadde vi ogsé noen forelgpige tanker rundt
mulighetsomrader. Herunder har vi diskutert kapasiteten til kundesenteret, informasjonen

i forkant av reise, informasjon om korona-situasjonen og oppdateringer, tilstedevarelse i
media/sosiale medier, tydeligere forklaringer pa hvorfor ting er som de er, muligheter for
kompensasjoner til misforneyde kunder og automatisk refusjon/refusjonsgaranti. Dette er
ting vi vile vaere ekstra oppmerksomme pa, samtidig som vi gnsket & vaere sa apne som mulig

rundt andre temaer.

Vi opprettet en Facebook-gruppe som vi kalte «Tillitt til Norwegian» og en Instagram

konto som vi kalte «renew norwegian» (Vedlegg 11,12). Dette gjorde vi for a teste ut hva
som fungerer best pa de ulike sosiale mediene, og hvordan vi kan engasjere flest mulig.
Medlemmene i gruppen bestar av venner, venners venner og familie, 1 tillegg til folk vi
oppsekte 1 ulike Norwegian-relaterte grupper og pa Norwegian sin egen Facebook vegg.
Dette var gjerne folk som nylig hadde vert ute pa reise og stett pa et problem underveis eller

1 ettertid.

< renew_norwegian

3 30 230
- Innlegg Folgere Folger

NP Co-create Norwegian
"‘@B"' 000D We are team of students on a mission to help
< A ':',".'.?;.-nu.. gaaeeet ;gt L y Nor‘wggian better its ser\{ices thqugh co—crgatioq. Join
=4 : g ’ @i 9] us to improve your experience with Norwegian! -#
v - — Folges av gabriella_horne og sprinkelseng

Se oversettelse

] - . Folg Melding
Tillit til Norwegian Air Shuttle: Co-

Creation

y J‘i’@” IR .’ 'E‘\l‘\ # Blemediem v | + Inviter

Emner  Medlemmer  Arrangementer

Vedlegg 11 Vedlegg 12

Problemstillingen vi hadde som utgangspunkt da vi startet gruppen var «Hvordan kan vi

oke kundenes tillit til Norwegian gjennom & forbedre deres eksisterende tjenester?». Denne
utviklet seg underveis til a rettes mot forebyggende tiltak. Vi opplevde at stort press pa
kundeservice var en sentral faktor for misneye blant kundene. Vér hypotese ble at dette skjer
pa grunn av dérlig informasjon og kommunikasjon mellom Norwegian og kundene. Den
endelige problemstillingen ble dermed; «Hvordan kan Norwegian serge for en smidigere

kundereise ved hjelp av informasjon og kommunikasjon?»

14



CCR3100 Host 2021

Vart enske er at den endelige losningen skal kunne bidra til flere positive omtaler av
Norwegian, og generelt mer forngyde kunder. Vi ensker at kundene skal fole seg sett

og ivaretatt pi en bedre mate enn hva vi ser gjores i dag. Dette ma gjores med bade
forebyggende arbeid, som & unngd misforstaelser som skyldes darlig informasjon/
kommunikasjon, og ved & vere bedre rustet for 4 takle uheldige situasjoner som likevel kan

oppsta.

Et nettsamfunn er velegnet for denne typen samskapning fordi det er en utvikling som skjer
gradvis og gjennom flere utviklingsstadier (Ind, Fuller og Trevail 2012, 206). Vi haper

dette kan bli en god arena for & be om tilbakemeldinger pa bade retningsvalg og konkrete
idéer underveis i prosessen. Vi hdper ogsa at & bruke tid i starten pa & bygge tillit i gruppen
vil lonne seg ved at medlemmene deltar mere fritt. Dette kan bli en utfordring bdde med
tanke pa at det er digitalt, og det at vi har begrenset med tid for vi méd begynne & komme

med losninger. Disse samme faktorene gjor ogsa at vi ikke vil ha noen mulighet til 4 teste
konseptene fysisk mot slutten av prosjektet. I folge Ind, Fuller og Trevail (Ind, Fuller og
Trevail 2012, 85) er det sarlig fire faktorer som er viktige i forbindelse med samskapning i et
nettsamfunn: A etablere tydelige grenser, gi foran som godt eksempel, gi stotte og la folk fa

uttrykke sine behov og realisere sitt potensial.

Som ledere av gruppen er det ogsa viktig at vi tenker pa

samskapning som en fellesgvelse der verdi skapes sammen med andre (Ind, Fuller

og Trevail 2012, 202). Dette krever at vi har en myk lederstil hvor evnen til &

lytte, empati og ydmykhet er sentralt. Om folk skal vare villige til 4 gi av

seg selv og sin tid ma de ogsa fole seg sett og hert av moderatorene. I folge

Ind, Fuller og Trevail (Ind, Fuller og Trevail 2012, 202) er det ogsa viktig a stille riktige og
engasjerende spersmal, ga inn i prosessen med et &pent sinn og vaere ngye med

hvordan prosessen ledes og informasjonen tolkes og brukes. Dette er alle ting

vi ma ha i1 bakhodet underveis.

Vi satte ogsa opp en fremdriftsplan for innlegg pé sosiale medier. Denne endret seg litt
underveis som vi s& hva som fungerte og ikke, samtidig som den ble mer og mer detaljert.
Etter de ulike stegene la vi inn en kommentar som oppsummerer det mest interessante vi fikk

ut av gjennomferingen (Vedlegg 13).
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Fremdriftsplan nettsamfunn

Faser Plattform
Oppvarming Facebook
Facebook

Facebook

og Instagram
Samle innsikt

Instagram

Definere Facebook
|dégenerere Facebook
Feedback Facebook

Vedlegg 13

Hva

Intro

Innlegg: Beskriv

Norwegias kun-

deservice med
en GIF

Mening-
smalinger og
oppfelgn-
ingssporsmal i
kommen-
tarfeltet

Beskriv
Norwegian med
3 emojis

“Hvis et high-
end merke
styrte
norwegian”

Meningsmaling

Innlegg: Kom
med konkrete
forslag til diverse

Legge ut ferdige
skisser

Hvorfor

Beskrive formalet
med gruppen og
retningslinjer

Gjere det enkelt og
morsomt for medle-
mmer a vise sin
mening

Finne ut hva folk
ikke liker med Nor-
wegian

Finne ut hva
folk liker med
Norwegian

Skape engasjement
og samtalestarter
uavhengig av sprak

Gjere det morsomt /
engasjerende &
svare

Finne ut hvilket
problemomrade
som er sterst.
Konkretisere

Gi muligheten til
pavirkning

Se om vi har truf-
fet riktig

Fullfert

©
o

o

00 0 00 O

Kommentar

Veldig fa svarte pa
godkjenings-
spersmalene.

Burde kanskje vaert
dpen gruppe?

God respons!
Tydelig mye
misn@ye men ogsa
noen positive GIFs

Kundeservice er
vanskelig a fa
kontakt med og
svarene er
utydelige. Darlig
informasjon pa
nettet. Mange tyr
til a bruke SoMe
for a fa kontakt.

Folk synes de an-
satte er serviceinn-
stilte og hyggelige.

Flyene er punkt-

lige. Effektiv inns-

jekking og book-
ing.

God respons!
Lettere a svare
visuelt.

Lavere terskel for a
svare pa story men
for fa felgere

“Informasjon om
refusjonsret-
tigheter” og "kunde-
service per e-post,
telefon og chat” fikk
flest stemmer

Lite respons.
Hadde fungert
bedre fysisk(?)

Positiv respons.
Spesielt pa 2/3
forslag.
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3.1.1 Facebook

For & rekruttere folk til vart digitale nettsamfunn pa Facebook, inviterte vi folk som

hadde uttrykt misngye med informasjon og kommunikasjon pd Norwegian sin egen
offentlige Facebook-side. Vi valgte & invitere disse folkene fordi vi visste at de hadde brukt
Norwegians tjenester, hadde erfaringer knyttet til var problemstilling og ikke var redde for

a dele meningene sine om selskapet offentlig. For & unngé at nettsamfunnet kun besto av
medlemmer som hadde negative ting & si om Norwegian, inviterte vi ogsd Facebook brukere

som hadde likt innlegg eller som péd andre mater hadde tilknytning til Norwegian.

a < Innlegget til Thea

Heil Jeg jobber med en 1 delinger

eksamen pa Hayskolen Toppkommentarer v

Kristiania som omhandler :

ﬂyselska pEt Norwegian Vi Heil skyter inn i kommentarfeltet her fordi
& . jeg ser hvor engasjerte dere er | Norwegian

prover & undersoke & vi er en gruppe pé 4 studenter som

hvordan Norwegian kan hadde satt utrolig stor pris p4 om dere ville

oy . melde dere inn i var Facebook-gruppe slik
oke tillitten hos sine at vi kan hore mer om deres erfaringer med

kunder, og ser dermed at flyselskapet & https://www.facebook.com/
groups/275083104433099

kundeservice er et tydelig
svakt punkt. Jeg kom over

Til en eksamen i faget co-creation har jeg og min gruppe laget en
facebookgruppe for & samle litt meninger og drafte temaer rund tillit
il Norwegian. Dette er et prosjekt i samarbeid med Norwegi vi
skal kartlegge og forbedre en del av deres tjeneste. Haper fl
& melde seg inn og legge igjen litt kommentarer/ dele erfari

VAT GRUPPE : 52 MEDLEMMER
¢ illittil Norwegian Air Shuttle: Co- | we
reation

" = Facebook. Jeg
< studenter fra Hayskolen Kristiani
for tiden en

om/
roups/275083104433099/
PRIVAT GRUPPE + 52 MEDLEMMER
Tillit til Norwegian Air Shuttle: Co-Creation

o) Liker O Komment ter A Del

Denne rekrutteringen gdiedg v4:eahfidgomniiteterecpaireday anteamniegg pdele gruppen pa vare
private facebook-sider, sende meldinger direkte til engasjerte brukere, og & dele gruppen var 1
andre relaterte grupper. Sistnevnte ble dessverre vanskelig pa grunn av at var side var privat/
lukket fra starten av, noe som ikke kunne endres ved et senere tidspunkt. Vi ble likevel alle
sammen medlemmer i andre grupper, som for eksempel “Support Norwegian”. Der fikk vi en

del inspirasjon og innsikt.
Utover dette rekrutterte vi ogsd medlemmer fra ulike Facebook-grupper der folk med darlige
erfaringer knyttet til refusjon samlet seg. Det tok ni dager fra vi startet nettsamfunnet til vi

hadde nadd 50 medlemmer, men det fortsatte & komme inn medlemmer etter dette ogsa.

3.1.2 Instagram

Pé Instagram valgte vi en tilsvarende taktikk som med Facebook-rekrutteringen. Vi begynte
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a folge personer som fulgte Norwegian og andre flyselskaper sine Instagram-kontoer 1
tillegg til folk som hadde kommentert under diverse reiserelaterte innlegg. Dette fungerte
godt og etter noen fa dager hadde vi nddd 30 felgere, disse kommenterte ogsa pa et innlegg
vi allerede hadde lagt ut. Siden vi fulgte tilfeldige folk fra Norwegian sin folgerbase fikk vi
mange medlemmer med positiv holdning til Norwegian, men ogsa en del med neytrale og

negative holdninger.

3.1.2.1 Beskriv Norwegian med 3 emojis, Instagram

For a undersgke hvilke holdninger som rorte seg i Instagram samfunnet vért hadde til
Norwegian la vi ut en post der de skulle beskrive selskapet med 3 emojis (Vedlegg 15). Her
fikk vi ganske mye respons med 7 kommentarer hvorav 5 var negative til Norwegian og 2 var
positive. Videre postet vi noen stories med oppfelging til hva folk hadde kommentert. Dette
fikk vi ingen respons pd. De neste dagene tok vi 1 bruk meningsmalinger og andre lavterskel

verktoy for 4 fa folk til & svare, men til ingen nytte.

& e .

Describe Norwegian |G
In 3 emojies 8 ass o
EP

Qaee V)

A

Vedlegg 15

Vi la ut flere innlegg og stories, men responsen var sa lav at vi til slutt valgte a ga vekk fra
instagram 1 sin helhet og kun fokusere péd nettsamfunnet pa Facebook. Dette gjorde vi fordi vi

hadde flere aktive medlemmer p& Facebook og responsen pa innlegg var bedre.
3.2 Sette standarden

For at det digitale nettsamfunnet skulle fungere optimalt, var apenhet en viktig faktor for oss
a presisere, da samskapning handler om &penhet (Ind, Fuller og Trevail 2012, 27). Vi laget

en beskrivelse om gruppen og selve prosjektet som var imgtekommende og opplysende, men
samtidig leken. Dette var fordi vi ensket at medlemmene skulle fole seg velkomne, samtidig

som de fikk info om hva prosjektet gikk ut pa og hva de eventuelt ble deltakere av.
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I startfasen hadde vi fokus pé a skape tillit mellom oss og medlemmene. Hvis ikke
medlemmene foler seg trygge er det vanskelig & skape noe sammen, som er hele poenget
med metoden (Ind, Fuller og Trevail 2012, 74). I beskrivelsen valgte vi a informere om at
all deltagelse blir behandlet konfidensielt og at medlemmene matte holde seg saklig. De
etiske retningslinjene ble bakt inn 1 beskrivelsen i form av sprak, samt at vi ogséa valgte noen
av Facebook sine standardiserte regler. Folk skulle vare hoflig, ikke komme med hatefulle
ytringer og ingen form for spam. Det viktigste for oss var at alle folte seg velkommen, at de
skulle ha en form for tilknytning til Norwegian, at nettsamfunnene skulle vere lavterskel og

at alt skulle vaere konfidensielt (Vedlegg 16).

har oppdate i en.
mber kl. 12:48 - &

Hei og velkommen til denne gruppen! Sammen skal vi skape nye ideer og kamme
opp med nye lesninger for flyselskapet Norwegian! &

Vi er 4 studenter fra Hayskolen Kristiania/ Westerdals som tar bachelor i
Tienestedesign. Na i dag holder vi pa med faget Co-Creation og har opprettet
denne gruppen for a here hva dere har a si om Norwegian!

Dette er et samarbeid mellom HK og Norwegian Air Shuffle, sa din mening kan
gjere en forskjell. Dette er en lavterskel gruppe, sa alle meninger er velkommen.
Alle svar anonymiseres | oppgaven og alt som skjer i denne gruppen er
konfidensielt. Sa her er det fritt frem! Men vennligst hold det saklig. Om du svarer
eller ikke er opp til hver enkelt, men vi setter stor pris alle svar!

Tusen takk pa forhand og bli med p jgre Norwegian til en av de bedre!

(L) andre 5 kommentarer Sett av 4°

Vedlegg 16

For & vise at medlemmenes deltagelse 1 nettsamfunnet kunne ha en innvirkning pa
Norwegians fremtidige tilbud, opplyste vi medlemmene om at prosjektet var et samarbeid
mellom HK og Norwegian. Vi hapet pa at dette skulle skape mer motivasjon og engasjement
blant deltakerne, noe som ifelge Ind, Fuller og Trevail (2012, 117) er veldig viktig. Det tok
ikke lang tid fer et av medlemmene kommenterte pa innlegget angdende informasjon om
prosjektet. Vedkommende var rask ute med & fortelle at det var nermest umulig & fa kontakt
med Norwegian og at han hadde problemer med refusjon av reise. Det var ikke vanskelig &
forstd at vedkommende hadde hatt en darlig opplevelse med Norwegian og vi svarte med en
oppfelgende kommentar. Dette var for & fa en dypere og bedre forstielse over situasjonen
vedkommende befant seg i, samtidig som vi kunne vise empati og forstaelse. Blant annet

sa ble det snakket om beskyldninger om tyveri, klage til forbrukerradet og vedkommendes

opplevelse av 4 ikke ha fatt svar pa sin seknad om refusjon (Vedlegg 17).

3. 3 Apningsinnlegg

For & markere &pningen av nettsamfunnet startet vi forste avsnitt av det forste innlegget
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Alle kommentarer =

Hva med 4 tilbakebetale legitime krav, na er dette eneste vei til & fa
kontakt med ansatte i Norwegian , 20 henvendelser blir ikke tatt
hensyn til billetter kigpt i 2019 lenge for covid, DET NYTTER ikke A
OVERSE kunder som har legitime krav og satse pa... Se mer

Liker - Svar - 3 u

+3
Hei Age! @ Takk for supert innspill! Vi er klar over at dette er en
av problemene Norwegian har og dette er noe vi @nsker a ser
mer pa! Vil du si noe mer om hvilke kanaler du har brukt for a
kontakte Norwegian og hvordan du opplever situasjonen na?

Liker - Svar - 3 u

Snorre Frgyland jeg har ringt de 6 ganger fra sommeren
20 - januar 21. jeg har sendt Mail ihvertfall 8 ganger med
kopier av referansenr og bookingnr som de ikke svarer p3,
siste henvendelsen var i gar pa messenger etter at
Norwegian ba meg om dette pa ... Se mer

Liker - Svar - 3 u

Vedlegg 17

med en litt uformell tekst for 8 myke opp stemningen og vise at dette ikke er et farlig sted.
Videre skrev vi litt grunnleggende informasjon om hensikten med gruppen og forklarte
hvordan medlemmene kunne bidra i arbeidet. Vi valgte ogsa a legge til en GIF for & fange
oppmerksomhet og ufarliggjere innlegget for & bygge tillit. Ettersom dette var i startfasen og
gruppen kun hadde rundt 25 medlemmer forventet vi ikke noe serlig respons pa innlegget

utover at de leste det.

3.4 Your Smart Move

Etter 4 ha startet nettsamfunnet med en morsom GIF og et innlegg som forsikret
medlemmene om at dette ikke var et “farlig” sted & ytre sine meninger, var det tid for et nytt
innlegg. Her valgte vi & bruke et av laftene til Norwegian, «Your Smart Movey for 4 sette
igang deltakelsen fra medlemmene. Plakaten beskriver hvordan Norwegian ensker & vare
kundens “smarte losning” og at dette skal vare en del av Norwegians forretningsmodell.
Her var vi ute etter 4 hore om medlemmene 1 nettsamfunnet var enig eller uenig med loftet
(Vedlegg 18). Dessverre mottok vi ikke den sterste responsen, men vi fikk svar fra en person
(Vedlegg 19).
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7. september kl. 14:02 - @

Hvordan synes du Norwegian lever opp til dette Iaftet? & Skriv din mening i

kommentarfeltet

-

We are here to baj
Your Smart Move

Provide our customers with the feeling that they have made a smart move is our business idea.
It's our purpose, it’s WHY we get up every morning and WHY we are here!

5 kommentarer Sett av 37

Hast 2021

Alle kommentarer »

Smart move! Ja det er det og rimelig hvis ingenting uforutsett skjer.
Det er da problemene/utfordringene starter.

e . -
Liker - Svar - 3 u ®

+1
Har du lyst til & utdype hvilke utfordringer du mgtte og hvordan
Norwegian handterte dette? &

Liker - Svar - 3u

hvis du leser innlegget mitt pa
norwegian sa kan du lese utfordringene ved sist reise.

Liker - Svar - 3 u

det skal jeg®

Liker - Svar - 3 u

Vedlegg 18 Vedlegg 19

3.5 Beskriv Kundeservice med en GIF

I netnografien kom det stadig opp at mange hadde problemer med Norwegian sin
kundeservice. For & se naermere pa hvordan vare medlemmer opplevde kundeservicen hos
Norwegian, spurte vi om de kunne kommentere med en oppsummerende GIF. Vi valgte & la
dem svare med en GIF fordi det er mer lavterskel enn & skrive en tekst. En annen fordel med
GIF er at den kan tydeliggjore folelser og skaper en litt humoristisk stemning (Vedlegg 20).
For a 13 folk til & kommentere tagget vi dem 1 innlegget. Dette hadde tiltenkt effekt og vi fikk

mange kommentarer.

22 kommentarer og sett av 48

Vi fikk mange svar pa dette innlegget. De fleste GIFene beskrev kundeservicen som hjelpeles
og at de var oppgitt over den. Fra dette innlegget fikk vi bekreftet at kundeservicen var et
omrade som trengte endring hos Norwegian. Noen av medlemmene valgte heller & uttrykke
seg 1 tekst, men dette var bare positivt ettersom at det skapte dialog og engasjement pa

innlegget.

E‘ Mathias Ek

e

NG| ¢

Lars @sterdahl

Age Thorvig

TrH

Liker - Svar - 3 u

Svar - 3u
AW "

X - '3
LET MEIN A=

Svar - 3u

Liker - Svar - 2 u

o
WELL::

Svar - 3u

Vedlegg 20

& S Sakkurat & $®

Liker - Svar - 2 u
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3.6 Opplevelse av Kundeservice

Etter 4 ha fatt en del innspill fra medlemmene som bade var positive og negative angaende
Norwegian, bestemte vi oss for & ga dypere inn 1 innsikten vi hadde innhentet tidligere. Vi

sd at mange av funnene slo retter i kundeservice, som ogsa stetter funn vi har gjort tidligere
gjennom béde etnografi og netnografi. Pa grunn av dette valgte vi & ha en meningsméling
angdende de ulike kanalene som er innenfor kundeservicen til Norwegian. Her var vi ute etter
bade positive og negative opplevelser, samt historier de har opplevd. For 4 f4 mest mulig

tilbakemelding, delte vi det opp i to meningsmalinger: En positiv og en negativ.

Her fikk vi en bedre forstaelse over hvilke opplevelser deltagerne hadde hatt, bade positivt
og negativt. Siden vi brukte meningsmaéling, var det lettere for deltakerne a svare og det

var mer lavterskel. Vi fikk en del innspill og valgte 4 tagge de personene som hadde svart i
kommentarfeltet, sammen med et oppfelgingsspersmal. Det forte til at vi fikk ulike historier
og mer utdypende svar (Vedlegg 21,22). Analyse av disse historiene forte til at vi var sikre pa

hvilke retning vi skulle gé og at vi skulle ha fokus p4 Norwegians digitale kundeservice.

jeg forventer at pengene mine blir tilbakefert
automatisk og med en gang nar norwegian kansellerer
: ® flyvninger! hvis jeg selv har kansellert flyvningen kan
Liker - Svar - 2u jeg veere sapass fleksi at jeg fyller ut et skiema pa nett
feks men da forventer jeg at jeg far det opp med en
gang kanselleringen er bekreftet og at skjemaet kun

. Kan ikke veere forneyd nar de skylder meg penger, og
ikke svarer hverken e-post eller telefon.

Jeg fikk svar i dag 13 mnd etter kravet ble

opprettet angaende billetter kjept i nov 2019 - jeg

blir reknet som usikret kreditor og kan hape a fa
10% av belgpet tilbakebetalt nar rettssystemet i
IRLAND har behandlet kravet & & &Kjeltringene
sitter ikke B... Se mer

&
Liker - Svar - 2 u @1

krever litt informasjon. har jobbet med refunderinger
tidligere og alt vi trengte da var bestillingsnummer for &
finne bestillingen og de fire siste sifrene i
kortnummeret som ble brukt til betaling, sa det trenger
ikke veere sa vanskelig :")

. 2
Svar-2u =

og hvis jeg ma ringe noen og sitte i telefonke for &
Som selskapet skiter i fa pengene mine sa blir jeg hissig !!

(L]

Liker - Svar - 2 u Liker - Svar- 2 u

Vedlegg 21 Vedlegg 22

3.7 Fokusomrader

Etter & ha gatt gjennom svarene og kommentarfeltet pd postene om positive og negative
opplevelser lagde vi en meningsmaling om de tre sakene som fikk mest oppmerksombhet.
Disse var kundeservice pa telefon/epost/chat, nettside og informasjon om refusjonsrettigheter.

Av disse fikk kundeservice og informasjon om refusjonsrettigheter flest stemmer.

I kommentarfeltet delte medlemmer historier om saker de hadde/har hos norwegian knyttet til
refusjon. De fortalte om ekstremt lang ventetid, dirlig kommunikasjon og sprékvansker. Vi

fulgte opp historiene og spurte om de kunne utdype.
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(44

”---om siste utvei for d komme til Spania blir a ga. Drukner jeg heller i forsvette pa
veien, det blir valget for jeg flyr med Norwegian igjen!” ’ ,

Quote fra kommentarfeltet

3.8 Sper om hjelp fra nettsamfunnet

For a komme opp med en lgsning pa utfordringen rundt refusjon, postet vi et innlegg der vi
spurte om hjelp fra medlemmene om hvordan de mente losningen burde se ut (Vedlegg 23).
Vi la ogsa til et bilde av en labyrint for & spille litt pA humor og som en referanse til dagens
refusjonsprosess. Et fellestrekk 1 alle kommentarene var at det ble gitt uttrykk for at dagens
losning var unedvendig tungvint og veldig uforutsigbar. Det kom ogsé frem her at bade
konkurrenter og helt andre selskapet lgser lignende situasjoner pa en mye enklere méte.
Dette var noe vi tok med oss videre. Vi undersgkte hvordan andre lgser problematikken rundt
refusjon og tilbakemeldinger til kunde, og fant ut at det er mange gode méter & gjore ting pa,
som kanskje ogsa kan spare Norwegian for mye tid og manuelle svar. Dette vil igjen fore til

mindre trykk pa kundebehandlerne og bedre tilgjengelighet for kunder som virkelig trenger

Dersom ens flygning blir kansellert burde informasjon
om hvordan en skal ga til verks for a fa
ombooket/refundert billettene sendes effektivt og klart
ut pa alle tilgjengelige kanaler, sa det blir klart og enkelt
for kundene a finne ut av hvordan de skal handtere
situasjonen.

Jeg forventer at pengene mine blir tilbakefert automatisk Liker - Svar - 2 u Hvorfor skal mine billetter kjopt i 2019 komme under

og med en gang nar norwegian kansellerer flyvninger!
hvis jeg selv har kansellert flyvningen kan jeg vaere
sapass fleksi at jeg fyller ut et skjiema pa nett feks men da
forventer jeg at jeg far det opp med en gang
kanselleringen er bekreftet og at skjemaet kun krever litt
informasjon. har jobbet med refunderinger tidligere og
alt vi trengte da var bestillingsnummer for a finne
bestillingen og de fire siste sifrene i kortnummeret som
ble brukt til betaling, sa det trenger ikke vaere sa

konkurskarantene , de ble kjop lenge for covid-19 og ca
2 ar etterpa far jeg beskjed om at det beste jeg kan fa
igjen er maks 10% av kjgpesummen. MEN da MA jeg
opprette enda 1 ETT NYTT KRAV & 0 NEI TAKK,,
Norwegian TENK PA HVOR LANGT DERE SYNKER |
KUNDEMISHANDLING. Vi reiser om kun noen dager til
Spania alle 5 og hadde NORWEGIAN behandlet kundene
sine SKIKKELIG og refundert billettene mine pa legitim
mate sa hadde vi betalt de 10 tusener som na SAS far og

vanskelig :') = FOR en SERVICE vi opplever FRA SAS Y

Liker - Svar- 2 u oﬁ.‘r 4 0 !
- Liker - Svar: 2 u

9 Vis 2 svar til € t-3 svar

Vedlegg 23

Det neste vi gjorde var & prove & forstd hvorfor s& mange ikke er klar over sine rettigheter
rundt refusjon i utgangspunktet. Var teori er at dette ikke fremstar som relevant i prosessen av
a bestille en reise. Vi spurte nettsamfunnet hva de forst legger merke til pa bestillingssiden er,
og hva de anser som den viktigste informasjonen. Her sé vi at flere nevnte den gule firkanten
med de rede kryssene som det viktigste. Da vi s neye gjennom den innsa vi at hele fokuset
14 kun pa hva slags bagasje som var med eller ikke. Ved 4 legge til rode kryss ogsé pd hva
som IKKE er inkludert i billetten trekker vi mer oppmerksombhet dit sa kunden kanskje tenker

seg om en ekstra gang om de er usikre pa sine rettigheter ved kjop av billigste billett. Andre
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grep vi var innom var & legge til mer relevant informasjon i den gule boksen, og a gjere
punktet “Refunderbar” klikkbar sa man enkelt kan lese mer uten & knote rundt pa nettsiden og

forlate bookingen (Vedlegg 24).

Utreise: Calo-Gardarmosn = Bergen
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Hugang Ankems| Datafar
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il LowFare.

Vedlegg 24: Venstre vise nd i dag og heyre vise hva vi gjorde med a synligjere det mer

3.9 Presentasjon av lesningsforslag

Etter & ha analysert badde innsikten fra nettsamfunnet og tidligere etnografi og netnografi,
landet vi pa 3 ulike problemer vi ensket 4 ta stilling til 1 idégenereringsfasen. Den forste
handlet om forholdet og tilliten til Norwegian online, den andre om handteringen av

refusjonssaker, og den siste om informasjon og kontakt i forkant av reisen (forebyggende
tiltak).

Vedlegg 25: Skisseutvikling og planlegging av lesningsforslag

Etter en del frem og tilbake landet vi pa tre konsepter som vi valgte & presentere
1 nettsamfunnet i form av “plakater” (Vedlegg 26). Vi ba medlemmene om @rlige
tilbakemeldinger i form av tommel opp/ned, GIF eller kommentarer. Vi ville holde det

apent og lavterskel & komme med tilbakemeldinger; ogsa negative. Vi sa fort at plakaten om
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refusjon slo best an, men ogsd SMS padminnelsen var godt likt. Derfor gikk vi videre med
disse to, og matte rett og slett forkaste Uglen Ulla som en fullverdig losning. Men vi valgte &

ta vare pd den som en hyggelig illustrasjon som kunne bli implementert.

Norwegian uglen Ny og enklere refusjon SMS paminnelse

D)
SR

Hils pa Ulla, Norwegian’s nye maskot Synes du det er vanskelig a fa din refusjon?
Norwegian lanserer en ny maskot som skal vaere ansikt
utad. Ulla skal vaere der for kunden. Hjelper deg med & fa
svar pa sparsmal og sikre deg en behagelig reise

Norwegian tenker & endre dagens refusjonslosning og
gjore det enklere for deg som kunde

N ~ Ved 4 innfare nye og enklere steg for deg som kunde, far Gjennom en oppusset nettside, kan du krysse av og se hva
Ulla er en del av en holdningskampanje, som skal veere I e e e,
med pa 4 skape postive holdninger til flyselskapet. Etter
en turbulent periode med covid-19. Seatis b v refialae
Huvilke legitimasjon du trenger
Chatbot Oversikt over hva du har krav pa
Hvor tidlig mé du mete opp
Kundeservice Tidslinje som viser hvor du er i stegene
Status pa flygning
Lekeomrade for barn Automatisk utfylling av informasjon
Annet nyttig informasjon

Sosiale medier Melding om automatisk tilbakebetaling

—
Vedlegg 26: Tre konspeter vi valgte & presentere som “plakater”

4.0 Kreative anbefalinger/losningsforslag

Etter at vi hadde samlet innsikt og utforsket problemstillingen i de to nettsamfunnene,
utviklet vi sammen med medlemmene to ferdige losningsforslag som vi vil anbefale
Norwegian. Begge losningsforslagene ble utviklet pa bakgrunn av behovet for informasjon
og kommunikasjon og tar for seg hvordan disse virkemidlene kan brukes som forebyggende
tiltak for & hindre mulige problemer og misforstaelser. Lasningene har potensiale for &
redusere antall henvendelser til Norwegian sin overbelastede kundeservice og for & oke

kundetilfredsheten.

4.1 Lesning nr 1: Forebyggende informasjon og kommunikasjon

Vart forste losningsforslag viser helt konkret hvordan Norwegian kan kommunisere og
informere sine kunder som et forebyggende tiltak for & hindre at unedvendige problemer

og misforstéelser oppstar for selve flyreisen har startet (Vedlegg 27). Losningsforslaget tar
utgangspunkt i funnene om at de reisende ofte motte darlig forberedt pa flyplassen, noe som
blant annet kunne fore til lange keoer ved innsjekkingen/bagdroppen, mye stress og frustrasjon

hos passasjerene, og dermed ekt trykk pé de ansatte pd flyplassen.

Smart move! Ja det er det og rimelig hvis ingenting

uforutsett skjer. Det er da problemene/utfordringene
starter.

. - 1.
Liker - Svar - 3u

Vedlegg 27
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Oss bekjent, eksisterer det per dags dato ingen kommunikasjon mellom Norwegian og
kunden 1 tidsrommet fra billetten er kjopt frem til selve reisedagen. Dette er med mindre
kunden selv tar kontakt eller hvis det skjer en kansellering. Det forste “livstegnet” fra
Norwegian etter at kunden har mottatt bekreftelse for sin bestilte reise, er en SMS som

informerer kunden om flightnummer og hvilken gate flyet gar fra.

All kommunikasjon Jeg skulle gjerne hatt litt bedre informasjon
med Norwegian stopper mellom billettkjep om reisen slik at jeg er bedre forberedt far
og oppmete pa flyplass. Det er ogsa utrolig jeg kommer til flyplassen, sleit med dette da
vanskelig a finne ut av hva og hvem man jeg skulle til Portugal for 3 &r siden og matte
skal kontakte om man lurer pa noe F@R man betale ekstra fordi jeg ikke hadde forstatt

kommer til disse kontaktpunktene. hvor mye bagasje jeg kunne ha med

T 2

Svar -1t Liker - Svar - 1t

Alt omkring kommunikasjon.
i 0

-Svar-2u

Vedlegg 28

Her s& vi muligheten til & fylle tomrommet med en SMS 24 timer for avgang som informerer
om viktige reiseforberedelser. Tekstmeldingen gir ogsa kunden en god start pé reisen ved &
motta en hyggelig hilsen og en oversiktlig liste over viktige ting vedkommende mé huske a

forberede for ankomst pa flyplassen.

Meldingen inneholder:

- Hyggelig hilsen

* Flight nummer

* Destinasjon

+ Avgangstid

* Nar du burde mete opp pé flyplassen

* Huskeliste med ting du ha med til reisen

+ Link til ytterlige reiseinformasjon pa Norwegian sin nettside
Ved a sende tekstmeldingen 24 timer for avgang, far kunden tok tid til 4 forberede seg eller
gjore eventuelle endringer 1 bestillingen- som for eksempel & legge til ekstra bagasje. Ved &
forebygge eventuelle problemer som kan oppsta for den reisende, har lgsningen potensiale

for & bidra til at kunden opprettholder et godt forsteinntrykk og dermed en forsterket positiv
erfaring med flyselskapet.
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ailice+ 4G

16:071

torsdag 30. september

Norwegian
iMessage

jem-knapper

Vedlegg 29

Fordeler for kunden:

Hei Karl! :)

Vi gleder oss til & se deg i morgen
pa DY854

25. Okt

Oslo/Gard-Alicante

Avgang: 15:00

Anbefalt oppmate pd OSL: 12:00
Nar du skal reise utenlands ma du
huske:

- Gyldig legitimasjon/pass

- A fylle ut keronaskjema

- Pabud om munnbind

- Restriksjoner for din
destinasjon

Les mer om forberedelse for din
reise her:

- Unngér a fa ubehagelige overraskelser pa flyplassen

* Mindre stress, frustrasjon og engstelighet

* Rekker flyets avgangstid

+ Slipper a betale gebyr for & booke om billett pa flyplassen

+ Smidigere reise

* Mestringsfolelse

Implementering

Som tidligere forklart sender Norwegian en SMS til sine kunder 2 timer for avgang
med informasjon om flightnummer, destinasjon, gate og en link til digital billett. Vart
losningsforslag kommer i tillegg til denne tekstmeldingen og baserer seg pa samme
teknologien. Norwegian sitter pa all nedvendig informasjon om passasjeren og reisen

for a kunne kommunisere budskapet ut til kunden slik vi foreslar. I helsesektoren er

Hast 2021

denne type paminnelse allerede utbredt i bruk med svert positiv effekt for oppmete og

pasientforberedelse (Sykepleien 2012). SMS pdminnelse er ogsd en rimelig losning, dette er

et pluss for Norwegian som vil gke kundetilfredsheten og samtidig holde kostnadene nede.
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4.2 Lesning nr 2: En forenklet refusjonsprosess

I denne lgsningen foreslér vi for Norwegian a redusere antall steg kunden mé igjennom

for a legge inn krav eller finne relevant informasjon om refusjon i de tilfellene der flyet er
kansellert. I tillegg vil lesningen gi kunden mulighet til & sjekke status for sin seknad uten &
matte kontakte kundeservice per telefon, chat, e-post eller Facebook Messenger. Underveis

1 prosessen ble det avdekket flere utfordringer knyttet til refusjon, ikke bare ved kansellerte
flyavganger. Et av medlemmene i nettsamfunnet oppsummerer dette godt i en kommentar pa

losningsforslaget vért:

jeg forventer at pengene mine blir tilbakefert

Etter mange ar som kunde og noen
hundrede flyreiser opp giennom arene
oppleves litt av hvert. Refusjoner handler
ikke bare om kansellerte flighter. Det kan
veere kanselleringer, endringer, tekniske
feil, forsinkelser etc som gir rett til
refusjon og/eller kompensasjon feks ihht
EU forordning 261. Eller bare krav om
refusjon av skatt og avgift pa ubrukt
billett. Dersom NAS kunne fatt pa plass
en refusjon og krav side - som enkel a

automatisk og med en gang nar norwegian kansellerer
flyvninger! hvis jeg selv har kansellert flyvningen kan
jeg veere sapass fleksi at jeg fyller ut et skjema pé nett
feks men da forventer jeg at jeg far det opp med en
gang kanselleringen er bekreftet og at skjemaet kun
krever litt informasjon. har jobbet med refunderinger
tidligere og alt vi trengte da var bestillingsnummer for &
finne bestillingen og de fire siste sifrene i
kortnummeret som ble brukt til betaling, sa det trenger
ikke vaere sa vanskelig :)

® 2

Svar - 2u

og hvis jeg mé ringe noen og sitte i telefonke for &

fa pengene mine sa blir jeg hissig !!

navigere i og serger for at nedvendig
data hentes inn, hadde de kommet
langt...

L]
Liker - Svar - 2 u ®1

Liker Dersom ens flygning blir kansellert burde informasjon

om hvordan en skal g4 til verks for & fa
ombooket/refundert billettene sendes effektivt og klart
ut pa alle tilgjengelige kanaler, s det blir klart og enkelt
for kundene & finne ut av hvordan de skal handtere
situasjonen.

Utover det, ser skjermdumpene

veldig bra ut, og en god start @

Liker - Svar -2 u

Vedlegg 30

Det var altsd mange ting vi kunne tatt tak 1 her, men sé oss nedt til & foreta avgrensning.
Lesningsforslaget er derfor kun et eksempel pd hvordan Norwegian kan forbedre én av mange

utfordringer som kundene opplever i revisjonsprosessen.

Funnene viste at et stort antall kunder hadde negative erfaringer med a refundere billetten sin
hos Norwegian, bdde for og under Covid-19. Mange av disse kundene sitter med ubesvarte
spersmal om status for sin refusjon, hvorfor de ikke hadde krav pé refusjon, om de har oppgitt
riktig informasjon osv. Slik situasjonen er i dag, kan kunden matte klikke seg igjennom

sd mange som 14 steg for refusjonskravet blir sendt inn. Nar kravet omsider er sendt, er
ventetiden ofte svaert lang for kunden mottar et svar pa om kravet er innfridd eller ikke. I dette
tidsrommet er det mange som kontakter kundeservice, som regel til liten nytte. Som et siste
forsek pd & fa fortgang i1 saken tyr mange til Facebook Messenger, hvor Norwegian ser ut til

a gi en noe raskere og hyggeligere respons. Men heller ikke her ser det ut til at kundene far et
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godt svar pé det de lurer pa. Kundenes frustrasjon og irritasjon bygger seg kraftig opp 1 disse

situasjonene.

Slik vi ser det, er det ikke selve avslaget pa refusjonskravet som er det sterste problemet.
Snarere er det den innviklede prosessen, lange ventetiden for de mottar svar pa seknaden,
selve svaret som beskrives som “dérlig forklart” og det faktum at kunden mé kontakte

kundeservice for a fa tilgang til informasjon om sin refusjonsstatus.

Vi foresléar derfor at kunden fér et varsel dersom flyet blir kansellert, enten fra Norwegian-
appen, pa mail eller tekstmelding og en direkte link til hvordan kunden skal ga frem. I denne
omgang har vi valgt & lage en prototype som viser hvordan den nye refusjonsprosessen ville

sett ut i Norwegian sin reise-app:

Stegene:

1. Kunden mottar varsel fra Norwegian-appen om at flyet er kansellert

2. Kunden gér inn i appen og far valget om & bestille ny billett eller soke om refusjon.
Her finner kunden relevant informasjon om vedkommendes rettigheter

3. Kunden trykker pa knappen “sek om refusjon” og blir bedt om & fylle inn to felt

4. Kunden far en bekreftelse pé at soknaden er sendt og en tidslinje som illustrerer de
resterende delene av prosessen

5. Etter det har gétt en tid vil kunden f beskjed om at seknaden er mottatt og under
behandling

6. Kunden mottar varsel fra Norwegian-appen om at seknaden er ferdigbehandlet og
godkjent

Losningen kan potensielt forsterke kundenes positive erfaringer fordi den eliminerer en rekke
av kundenes problemer med Norwegian. Disse problemene er ogsa de som blir karakterisert
som de “verste” bdde 1 nettsamfunnet, pa sosiale medier og andre forum. Som en av vére
medlemmer forklarte i nettsamfunnet “man har kun gjort et smart move med mindre noe
uforutsett ikke skjer, det er da problemene/utfordringene starter”. Ved a forenkle hele
prosessen kunden mé igjennom for & legge inn et krav om refusjon eller bestille ny billett,
kommuniserer Norwegian at de ensker a hjelpe kunden- uansett om det betyr at de taper
penger pa det. Slik vil ogsa lesningen kunne bidra til & vinne noe av kundenes tapte tillit til

selskapet.
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11:39

Min reise Refusjon

fredag 1. oktober g ‘; . ﬁa

Sok om refusjon

VARSLING

Hei, Karl!

Vi beklager situasjonen
Vi forstar at det er frustrerende nar
ting ikke gar etter planen.

Oppgi reidedetaljer

BESTILLE NY BILLETT
fem

1:39 =3

Refusjonsstatus Refusjonsstatus

25

fredag 1. oktober

Din saknad om refusjon
er godkjent!

£ VARSLING

Norwegian
D

g bohandiat ag godkjent
erfort il konto

e fercig behandiet. Apne appen

@

Soknaden er
fordigbohand!

Vedlegg 32: Konsept pa hvordan den nye tjenesten kan fungere

Fordeler for kunden:

® Redusert antall steg kunden ma igjennom for & seke om refusjon

® En prosess som er enkel & folge og forsta

e Mulighet til & folge status for refusjonskrav uten & métte kontakte Norwegian sin kundeservice
e Lettere & finne frem til relevant informasjon om kundens rettigheter

® Minsker sjansen for at kunden sitter med en folelse av & ikke ha oppgitt nok eller riktig
informasjon til Norwegian etter refusjonskravet er sendt inn

® Bedre forstaelse for krav som ikke blir innfridd
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Implementering

Nér det kommer til & implementere losningen, er det noen endringer som ma iverksettes.
Eksempelvis er det per dags dato ikke mulig a seke om refusjon via Norwegian-appen, kun
via nettsiden. Et system for dette ma i sa tilfelle settes opp. Det er heller ikke mulig & folge sin
egen refusjonsstatus med mindre man kontakter kundeservice. Ettersom Norwegian sitter pa
denne informasjonen og kan kommunisere den til kunden, burde det vaere mulig & gi kunden
tilgang uten at vedkommende mé gé igjennom kundeservice. Dette vil ogsa frigjere kapasitet
hos kundebehandlerne som vi vet opplever et stort antall henvendelser. Vi har imidlertid ikke
foretatt noen store endringer i refusjonssystemet, bare kortet ned antall klikk kunden ma
igjennom for & komme til riktig side og for a finne relevant informasjon. Selv om dette mest
sannsynligvis vil koste Norwegian bade tid og penger, vil vi argumentere for at dette er en

lgsning som er verdt strevet med tanke pd funnene og tilbakemeldingene fra kundene.
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