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Sammanfattning 

Att basera sin verksamhet helt eller att delvis komplettera sin verksamhet med tjänster blir 
idag allt vanligare, mobil teknik skapar nya möjligheter men ställer högre krav på 
verksamheter. Konsumenter vill konsumera tjänsterna i ett mobilt sammanhang och den 
mobila terminalen är någonting som följer med oss överallt. 

Avsikten med uppsatsen är att studera tjänstutveckling av mobila tjänster och att försöka hitta 
vilka framgångsfaktorer som finns och vad som krävs för att lyckas med utveckling av mobila 
tjänster. Vi valde därför att kontakta tre tjänsteleverantörer som lyckats bra med utveckling av 
mobila tjänster för att diskutera utvecklingsprocessen och för att försöka hitta deras 
framgångsfaktorer. Respondenterna vi valde att intervjua är framgångsrika och erkänt duktiga 
i sin bransch. 

Den teorietiska referensram har som grund för vår empiriska undersökning ger en förståelse 
för hur tjänsteutveckling och framgångsfaktorer relaterar till varandra. De slutsatser vi dragit 
med hjälp av den teoretiska referensram och vår empiriska undersökning visar att 
användarmedverkan i tjänsteutvecklingsprocessen är centralt och viktigt för att lyckas med 
mobila tjänster. Att inrikta sig på sin egen spetskompetens och att samarbeta med andra 
tjänsteleverantörer i öppna nätverk för att på så vis dra nytta av deras spetskompetens är idag 
avgörande för att lyckas. 

För bästa förutsättningar bör tjänsteutvecklingsprocessen ske genom en strukturerad process 
med stor vikt på användardeltagande inom ett öppet nätverk. Det är viktigt att förstå 
användarens alla olika mobila kontext och anpassa tjänster för de kontexter där tjänster ska 
användas. Användare har ett förväntat värde på funktionalitet och handhavande för en mobil 
tjänst som bygger på användarens erfarenheter, vardagsteknik och Internetvanor. För att nå till 
en hållbar affär krävs det en industrialisering genom att återanvända olika komponenter inom 
ett nätverk. 



 

Abstract 

Basing organisations or to partially complement organisations with services is more and more 
common. Mobile technology creates new opportunities but new severe requirements on 
businesses. Consumers want to consume services in a mobile context and the mobile terminal 
is something that comes with us everywhere. 

The purpose of the paper is to study the service development for mobile services and to try to 
find the success factors that exist and what it takes to succeed when developing mobile 
services. We therefore chose to contact three companies that have, done well with mobile 
services and discuss the development process. Our goal was to try to identify their success 
factors. The respondents we chose to interview is successful and well-skilled in their 
respective industry. 

The theoretical frame of reference we have as the basis for our empirical study provides an 
understanding of how the service development and success factors relate to each other. The 
conclusions we drew with the help of the theoretical framework and our empirical study 
shows that user involvement in service development process is central and essential for the 
success of mobile services. To focus on their own excellence and to cooperate with other 
service providers in a open network in order to benefit from their expertise is now critical to 
success. 

The service development process should use a structured process with emphasis on user 
participation in an open networks. It is important to understand the different context the user 
can experience in mobile situations, and adopt services to those contexts. Users have an 
expected value of the functionality and operation of a mobile service based on user 
experience, technology and the Internet habits. To achieve a sustainable business model it is 
requires industrialization through the reuse of various components within a network. 
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1 Inledning 

Inledningskapitlet ger en bakgrund till valt ämnesområde följt av en problemdiskussion som 
visar läsaren det problemområde som studien kommer att behandla. Detta mynnar ut i ett 
syfte och problemställning. 

1.1 Bakgrund 

De senaste årens tekniska utveckling har varit snabb och omfattande. För de flesta svenskar är 
Internet idag en självklar del av vardagen, det var omkring 1994 som webbläsaren i modern 
mening gjorde sitt intåg (Clark, 1999) och gav en mer användarvändlig tillgång till Internets 
data och tjänster. Ytterligare tio år före det gjorde Internet sitt faktiska intåg i samband med 
övergången till TCP/IP som kommunikationsprotokoll, ett protokoll som idag ligger till grund 
för hela Internet. Men det är inte bara Internet som har utvecklats, datakraften som en 
stationär dator hade för några år sedan får idag plats i en mobiltelefon, vilket leder till att 
mindre mobila enheter, som kan koppla upp sig mot Internet. Eftersom mobiltelefonen är en 
personlig ägodel som följer med överallt, skapas det en marknad för nya tjänster, mobila 
tjänster och den marknaden spås en lysande framtid (PTS, 2006). 

Fler och fler affärsverksamheter är helt beroende mjukvara, tusentals företag av alla storlekar 
nyttjar mjukvaruprodukter och tjänster över hela verksamheten (Cooper, 2007). Detta blir 
intressant när man läser det tillsammans med rapporter från Statistiska centralbyrån (SCB) 
som visar att under 2008 har data- och informationstjänster varit en av de tre största poster 
som bidragit till det positiva nettoresultatet i tjänstebalans, dvs. skillnaden mellan import och 
export av tjänster. Data och informationstjänster är en viktig del rent national ekonomiskt. 
Tjänsteutveckling förenar även trender som påverkar västvärldens ekonomi, växande 
betydelse av tjänster, behovet på utveckling, förändringar i användare och affärsmarknader 
och framåtskridande i information och kommunikations teknologi (SCB, 2008). Tjänster och 
tjänstesektorns betydelse för sysselsättningen har också ökat, liksom dess andel av export 
samt bidrag till BNP. Det är också den sektor där absolut flest företag startas i Sverige i dag. 
Det är följaktligen en sektor som framhålls som allt viktigare för svensk tillväxt. (ITPS, 
2008). 

Vad som gör den mobila tjänsteindustri intressant är att den representerar en skärningspunkt 
mellan tre branscher och teknologier, mobila tjänstebranschen, mediebranschen och Internet 
världen (Vesa, 2004). Ny teknik möjliggör nya marknadsmöjligheter och det har de senaste 
åren växt fram ett helt nytt sätt att använda sin mobiltelefon och ett helt nytt sätt att 
konsumera mobila tjänster.  

En av svårigheterna inom utveckling av mobila tjänster är bland annat att kapaciteten i 
modern teknologi ständigt förändras. Tillsammans med förändringar i användarens behov och 
krav leder detta till att tjänsteleverantörer måste reagera nästan ögonblickligen, och förändra 
deras tjänsteerbjudande. Tjänsteutveckling är av den anledningen mycket komplex 
(Bouwman, De Vos, och Haaker, 2008). 
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1.2 Problembeskrivning 

Vi vet att misslyckade IT-projekt i sin traditionella bemärkelse bara i Sverige kostar 
storleksmässigt 10 miljarder per år (Karlander, 2001), även om det finns en stor marknad för 
mobila tjänster är det lätt att hitta tjänster som inte lyckas särskilt bra, ofta handlar det om att 
användare inte är villiga att betala priset för mobila tjänster. Potentiella användare ser inte 
värde och är därför inte villiga att betala för mobila tjänster. Även extensiva 
marknadskampanjer leder inte till tillfredsställande spridning och intäkter av mobila tjänster. 
Som en konsekvens blir att mobila tjänster ofta inte vidareutvecklas, marknadskampanjer 
stoppas eller att tjänsten blir flyttad (Amberg, Wehrmann. and Zimmer, 2006). 

Den mobila tjänstebranschen representerar en affärsmiljö som karaktäriseras av snabba och 
oförutsägbara förändringar i alla nivåer av marknaden, nya nätverkstandarder uppstår, mobila 
enheter blir mer sofistikerade, mobila applikationer erbjuder ökad funktionalitet och en ny typ 
av innehåll kan levereras genom mobila nätverk med ökad bandbredd. 
Användarförväntningarna är ofta orealistiskt höga och ofta höjer även aktörer inom den 
mobila branschen användarnas förväntningar till höjder som inte går att uppfylla. Ett bra 
exempel på detta är introduktionen av Wireless Application Protocol (WAP) (Tetard, 
Patokorpi and Kadyte, 2006). De mobila terminalerna hade mindre datorkraft, display, 
tangentbord och överföringskapacitet än stationära datorer, men främst var det besvärliga 
inställningar samt att innehållets material inte hade anpassats till de alla olika mobila 
terminalernas WAP-läsare, som gjorde att användarnas förväntningar inte uppfylldes.  

Ett annat exempel är MMS som kan ses allmänt som en vidareutveckling av den enormt 
framgångsrika tjänsten SMS. Men trots att mobiltelefoner är utrustade med färgskärmar, 
kameror och övrig möjliggörande teknik ser de flesta användare inte tillräckligt mervärde i att 
använda MMS, det är en mycket mer komplicerad tjänst att använda. Användaren är mer 
intresserad av tjänsten än tekniken och de grundläggande formerna av tjänsten kan vara 
tillräcklig för den dagliga användarens behov, mer avancerad teknik anses inte som 
värdeskapande för användaren, enligt Carlsson (2002). Svårigheterna för den mobila 
tjänstebranschen är att förstå hur och varför användare använder och inte använder mobila 
tjänster. 

Vidare menar Carlsson (2002) att tjänstebranschens mål och användarnas behov inte 
överensstämmer och att användarna inte är en del av designprocessen. En viktig faktor för 
framgångsrika tjänster är övergången från teknikcentrerad utveckling där tekniken driver 
utvecklingen till en användarcentrerad värld där användarnas krav och behov är i centrum. 
Företag med olika bakgrunder tvingas att samarbeta för att kunna skapa tjänster, 
telekommunikation, informationsteknologi och media för att leverera tjänster för användarens 
behov. Den mobila tjänstebranschen måste även kunna hantera problemen kring en begränsad 
volym av användare, framtida okända terminaler, korta utvecklingstider, terminaler och 
teknisk infrastrukturer med begränsad kapacitet samt höga användarförväntningar för att 
lyckas. Sandén (2007) anser att tjänsteföretag tvingas till en godtycklig och ostrukturerad 
process pga. forskningen och litteraturen ger lite vägledning, metoder eller praktiska regler för 
att integrerat tjänsteutveckling som en affärsprocess. 
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1.3 Syfte 

Syftet med denna uppsats är att bidra till forskningen om utveckling av mobila tjänster, 
genom att ökad förståelsen om och vilka framgångsfaktorer som bidrar till framgångsrik 
utveckling av mobila tjänster. Studien kommer att undersöka hur tjänsteleverantörer inom 
branschen för utveckling av mobila tjänster bedriver sitt utvecklingsarbete för att lyckas med 
mobila tjänster som uppfyller användarnas behov och tjänsteleverantörers mål. För att uppnå 
uppsatsen syfte kommer följande forskningsfråga besvaras: 

Hur skall tjänsteleverantörer gå tillväga för att utveckla framgångsrika 
mobila tjänster som uppfyller tjänstebranschens mål och användarens behov? 

1.4 Avgränsningar 

Figur 1-1: The mobile commerce value web med makerad fokusgrupp (Källa: Fahy, 2003) 

Fahy (2003) har identifierat ett antal aktörer för mobila tjänster som redovisas i figur 1.1. 
Studien kommer att behandla aktörerna inom markerad fokusgrupp i figur 1.1, främst 
plattforms och applikationsintegratörer inom processen för tjänsteutveckling över en eller 
flera verksamheter. 

Empiri till studien kommer att samlas in med hjälp av aktörer som är aktiva och erfarna inom 
utveckling av mobila tjänster. 

Utveckling av mobila tjänster är starkt förknippat med service, teknik, tjänsteleverantörer och 
affärsmodeller. Teknikval och ekonomiska aspekter kommer inte att omfattas av studien. 

Mobile 
Network 
Operators 

Mobile 
Portal 

Providers 

M-Commerce 
Value Web 

Regulators Customers 
Mobile 
Service 

Providers 

Handset 
Vendors Content 

Aggregators 
Content 

Providers 

Application 
Developers 

Application 
Platform 
Vendors 

Infrastructure 
and Equipment 

Vendors 

Technology 
Platform 
Vendors 

Fokusgrupp 



 4 

Mobila tjänster kan klassificeras på olika sätt, i studien kommer mobila tjänster att 
klassificeras enligt redovisningen under 1.5.1.3.1 Kategorisering av mobil tjänst. Här 
redovisas även vilka mobila tjänster som studien omfattar. 

1.5 Definitioner 

Inom litteraturen och forskningen finns ingen entydig definition över mobil tjänst, detta 
förklaras främst av att området är under stark utveckling. Genom att dela upp begreppet i 
mobilitet och tjänst, och utreda respektive begrepp var för sig, samt i ett andra skede förena 
dem igen görs en definition av mobila tjänster för studiens syfte och avgränsningar. 

Olika teorier inbegriper ofta framgångsfaktorer som är viktiga för att komma fram till de mål 
som är uppsatta. Dessa framgångsfaktorer kan klassificeras och relateras på olika sätt, ofta 
eftersträvas att finna de mest kritiska framgångsfaktorer som inte kan undvaras för att nå 
målen. För att förtydliga hur studien förhåller sig till begreppet görs en definition av kritiska 
framgångsfaktorer. 

I studien, främst i empirin, används begrepp som kund, slutkund och användare vilket kan 
förvirrar, för att förtydliga vad som menas samt vad åsyftas görs en begreppsförklaring. 

1.5.1 Mobil tjänst 

Begreppen mobilitet och tjänst beskrivs var för sig, för att under sammanfattning mobil tjänst 
(Kap. 1.5.1.3) förenas till ett begrepp och en definition. 

1.5.1.1 Mobilitet 

Begreppet mobilitet har i litteraturen traditionellt avsett geografisk rörlighet. Dahlbom och 
Ljungberg (1998) presenterade en modell över i vilka kontexter den mobila tekniken används. 
Modellen bygger på tre olika begrepp som beskriver typiska situationen vid mobil 
användning: wandering, visiting och travelling. 

 
Figur 1-2: Tre modeller av användning av mobil IT. (Källa: Dahlbom och Ljungberg, 1998) 

Wandering Wandering 

Travelling 

Visiting Visiting 



 5 

Wandering (vandrande) 
Traditionellt kontorsarbete med en fast arbetsplats innebär en lokal mobilitet mellan inom ett 
begränsat område t.ex. hämtar en utskrift från skrivaren i annat rum, hämta en kopp kaffe kan 
ses som vandrande. Även en fastighetsskötare med mobil handdator, för hantering av 
uppdrag, är mobilt vandrande hela arbetsdagen. 

Travelling (resande) 
Kategorin omfattar resor från en plats till den annan, med olika transportmedel. Under färden 
är personen resande och kan utnyttja restiden med hjälp av olika mobila informationssystem. 

Visiting (besök) 
En konsult som besöker en klient, och lånar en dator är ett typiskt exempel på besökande 
mobilitet. Han är mobil genom att vara ifrån sin ordinarie arbetsplats men utför sitt arbete. 
Han gästar en tid innan han reser igen. 

Dahlbom och Ljungberg (1998) påpekar att människor flyttar sig mellan dessa kontexter, t.ex. 
en konsult kan förflytta sig inom samtliga kontexter under en arbetsdag. 

Kakihara och Sørensen (2002) argumenterar för vad mobilitet orsakar, att vara mobil innebär 
att interagerar med andra i deras sociala liv (social rörelse). Dem påpekar att tekniken ger nya 
dimensioner av mobilitet och föreslår en utökning av begreppet till tre relaterade dimensioner, 
de tre dimensionerna är spatial (rumslig), temporal (tidsmässig) och contextual (sammanhang) 

Spatial (rumslig) 
Den vanligaste dimensionen av mobilitet är spatial dvs. rumslig mobilitet, som ger en 
geografisk frihet. Kakihara och Sørensen (2002) påpekar att folk i den post-industriella eran 
är geografiskt oberoende nomader. Med hjälp av mobila kommunikationsteknologier 
förstärka den geografiska rörligheten, tekniken är designad för rörelse och gränserna mellan 
här och där suddas ut. Spatial mobilitet skapar komplexa mönster av mänsklig interaktion, 
genom att mötesrummet har olika skepnader. Spatial mobilitet behandlar perspektivet var.  

Temporal (tidsmässig) 
Begreppet behandlar mobilitet ur perspektivet när. Driftkraften är möjligheterna till att öka 
hastigheten och spara tid i arbetet, t.ex. genom e-brev och SMS kan människor och 
grupperingar dela på samma tidsperiod och interagera med kort respons. Detta ger även att 
människor kan utföra multipla arbetsuppgifter oberoende av varandra i tid. Detta ökar kraftigt 
den mänskliga interaktionen eftersom en person kan ha flera multipla interaktioner parallellt 
med flera personer eller grupper. 

Contextual (sammanhang) 
Som tillägg till spatial och temporal, påpekar Kakihara och Sørensen (2002) även vikten av i 
vilket sammanhang som interaktionen sker. Dimensionerna rum och tid i mänsklig interaktion 
behandlas inom Computer Supported Cooperative Work (CSCW). Genom en två 
dimensionell matris, utifrån tid och rum, kan fyra olika typer sammanhang beskrivas. 
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Figur 1-3: CSCW matris över tid och plats (Källa: Ljungberg, 1994). 

Interaktionen belyses ur perspektiven på vilket sätt, under vilka förutsättningar och med vilka 
med samma vikt som perspektiven var och när. Genom olika tekniska lösningar kan 
interaktionen mellan människor ske utan begränsningar i olika sammanhanget. 

Sammanfattningsvis menar Kakihara och Sørensen (2002) att mobilitet är när människor kan 
interagerar med andra människor och system oberoende av geografi, tid eller sammanhang, 
med stationära eller mobila information system. 

I studien har mobilitet definierats följande: 

Mobilitet är när människor kan interagerar med andra människor och system 
oberoende av geografi, tid eller sammanhang, med stationära eller mobila 
informationssystem. 

1.5.1.2 Tjänst 

Begreppet tjänst har utvecklats parallellt med tjänsteforskningen, forskningen har utgått från 
produktforskning och för att nå en distinktion gjordes antagandet att tjänst är vad fysiska 
produkter inte är. Utifrån detta antagande identifierade Grönroos (1992) unika karaktäristiska 
egenskaper för tjänster. 

Inseparability (oupplöslighet) 
Tjänster produceras, distribueras och konsumeras samtidigt, tjänster kan inte lagras som 
fysiska produkter. Tjänster är beroende av interaktion mellan användare och tjänsteleverantör 
samt av den information som användaren delger. Användaren är närvarande när tjänsten 
produceras, detta kan ske via olika medium t.ex. Internet, e-post och telefon. 

Synkront centraliserat 
 

Låga krav på kommunikation 
och koordinering med enklare 
lösning för hantering av 
gemensam information. 

Synkront distribuerat 
 

Höga krav på kommunikation 
och hantering av gemensam 

information med enklare krav 
på koordinering. 

Asynkront distribuerat 
 

Höga krav på kommunikation, 
koordinering och den 
gemensamma informationen. 

 

Asynkront centraliserat 
 

Högre krav på koordinering 
och uppdatering av 
information med enklare 
lösning för hantering av 
gemensam information. 

Olika 

Samma 

Olika 

Samma Tid 

Plats 
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Heterogeneity (heterogenitet) 
Tjänster är svåra att standardisera beroende på att unika användare ger unika processer via 
interaktion och på grund av detta unika tjänster. Kvalitetskontroller (som för fysiska 
produkter) är omöjlig eftersom användarens agerande och olika sammanhang inte kan 
förutspås, användarens individuella och subjektiva förväntningar påverkar också tjänstens 
upplevda kvalitet. 

Intangibility or non-material (opåtaglighet) 
Tjänster bygger på idéer och koncept som är svåra att pröva före ett köp. En tjänst kan inte 
ägas utan ger användare rätt till en tjänst. Tjänster består av en rad aktiviteter som resulterar, 
via en process, en tjänst. 

Perishability (förgänglighet) 
Tjänsten kan inte överföras eller säljas vidare. 

Utifrån detta gjorde Grönroos (2008) följande definition av tjänst: 

En tjänst är en process bestående av en serie mer eller mindre icke-påtagliga 
aktiviteter som vanligtvis, men inte nödvändigtvis alltid, äger rum i 
interaktionen mellan kunden och servicepersonalen och/eller fysiska 
tillgångar eller varor och/eller tjänsteleverantörens system, och som 
tillhandahålls som en lösning på kundens problem. 

Grönroos (2008) har senare identifierat typiska särdrag hos tjänster. 

1. Tjänster är processer som består av aktiviteter eller en serie av aktiviteter. 
2. Tjänster produceras och konsumeras (åtminstone i någon mån) samtidigt 
3. Kunden deltar (åtminstone i någon mån) som medproducent i tjänstens 

produktionsprocess. 

Grönroos (2008) lägger tyngden på processer av olika aktiviteter, var olika processegenskaper 
påverkar tjänsten och endast den synliga delen av processen är av betydelse för användaren. 

Produktutveckling har närmat sig tjänsteutveckling, genom att leverantörer av produkter vill 
utveckla sin verksamhet och sina produkter bland annat med hjälp av tjänster. Även tjänster 
kan utvecklas med hjälp av produkter. Detta tillsammans med att tjänster produceras, 
distribueras och konsumeras med hjälp av olika produkter, ger frågan var går gränsen mellan 
tjänster och produkter? Istället för att dra en distinkt skillnad mellan produkter och tjänster, 
argumentera Vargo och Lusch (2004a, 2004b) att det är mer sunt att se det som extremiteter 
av ett produkt – tjänst kontinuum. 

Med argument från forskningen inom marknadsföring och den nordiska skolan, har 
tjänsteforskning anammat fokuseringen på användaren och dess interaktion. Detta utgår från 
att användarens behov uppnås med hjälp av användarcentrerad systemdesign och 
användardeltagande i tjänstens utveckling. Bland annat påvisas att tjänstens kvalitet är 
beroende på vad leverantör och användaren, främst i interaktionen med tjänsten, bidrar med. 

På senare tid har tjänsteforskningen fokuserat på det värde tjänster ger användaren genom 
värdeskapande processer och resurser (Vinnova 2009:08, Bouwman et. al. 2008). Värdet av 
tjänsten, för användaren, ska motivera användning i dagliga aktiviteter och processer. Värdet 
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skapas i processer, bestående av aktiviteter eller en serie av aktiviteter, genom en uppsättning 
av resurser som integrerar med varandra och med användaren. 

Tilläggstjänst (eng. Value Added Services) är ett begrepp på en tjänst som erbjuds 
tillsammans med en ”huvud- tjänst” som uppfyller användarens primära behov, var 
tilläggstjänsten uppfyller ett sekundärt behov. Tilläggstjänster ger en differentiering mellan 
olika tjänster och tjänsteföretag från varandra och kan komplettera tjänster för att uppfylla 
användarnas behov. 

I studien har tjänst definierats följande: 

En tjänst är en process som består av en eller en serie aktiviteter var 
användaren integrerar med tjänsteleverantörens medarbetare eller tekniska 
system för att tillfredsställa ett behov och nå ett värde i användarens dagliga 
aktiviteter och processer. 

1.5.1.3 Sammanfattning mobil tjänst 

Utifrån ovan definierade mobilitetsbegreppet ges fokus på dialog oberoende av geografi, tid 
eller sammanhang mellan människor eller system med hjälp av informations och 
kommunikationsteknologi. För ovan tjänstedefinition ligger tyngden på integration med en 
process för att tillfredsställa ett behov och att uppnå ett värde till använda tjänsten i 
användarens processer. Bägge begreppen omfattar en integration mellan människor eller 
system, samt för tjänster en process och för mobilitet ett oberoende av geografi, tid eller 
sammanhang. Vilket ger följande definition av mobila tjänster inom studien: 

En process som består av en eller en serie av aktiviteter var användaren 
integrerar med tjänsteleverantörens medarbetare eller tekniska system, 
oberoende av geografi, tid eller sammanhang via stationära eller mobila 
informationssystem för att tillfredställa ett behov och nå ett värde i 
användarens dagliga aktiviteter och processer. 

Denna definition skiljer sig en del från tidigare definitioner som omfattat ett radiogränssnitt 
mellan användarens terminal och systemen. Med utveckling av teknik och Internets 
utbredning är inte tjänster längre begränsade till användarens terminal eller dess förbindelse. 
Tjänster utvecklas till att bli transparenta och oberoende av typ på terminal eller dess 
förbindelse. 

1.5.1.3.1 Kategorisering av mobil tjänst. 

En skillnad mellan elektroniska tjänster (e-tjänster) och allmänna tjänster är tillgången av 
tjänsten via Internet, som ger access var som helst och när som helst. E-tjänster skiljer sig 
även från allmänna tjänster, genom att processen till större del är automatiserad med hjälp av 
informationssystem och kräver mindre insats av tjänsteleverantörens medarbetare. Där emot 
krävs det mer aktiv roll av användaren och användarens bidrag till processen. Detta ger att e-
tjänster är en del mängd av allmänna tjänster. 

Van de Kar & Verbraeck (2008), presenterar en modell (figur 1.4) som redogör förhållanden 
mellan tjänster, e-tjänster, mobila e-tjänster och mobila tjänster. 
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Figur 1-4: Positionering av tjänster, e-tjänster mobila e-tjänster och mobila tjänster. (Källa: 
Van de Kar & Verbraeck, 2008) 

Mobila e-tjänster är en delmängd av mobila tjänster och e-tjänster, detta kan förtydligas med 
exemplet av mobilt röstsamtal som är en mobil tjänst men inte en mobil e-tjänst. I takt med 
utveckling kan man fundera om skillnaden mellan e-tjänster och mobila e-tjänster kommer att 
finnas kvar. Van de Kar & Verbraeck (2008) har valt att definiera mobila e-tjänster följande: 

Mobil informationstjänst är en aktivitet eller en serie av aktiviteter av icke 
påtaglig natur som uppstår när användaren är mobil och ett mobil 
kommunikationsnät stödjer interaktion via Internet kanal mellan användaren 
och tjänsteleverantörens medarbetare eller system. Målet är att erbjuda en 
lösning till användarens problem och behov, skapa värde och det som ger 
användaren tillfredställelse. 

Inom litteraturen finns det fler klassificeringar av mobila tjänster, i figur 1.5 presenteras 
klassificering av Vesa (2005). 

Mobila tjänster 

Mobila e-tjänster 

E-tjänster 

Tjänster 
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Figur 1-5: Klassificeringar av mobila tjänster med markerad fokusgrupp. (Källa: Vesa, 2005) 

Översta nivå representerar mobila tjänster och vill markera att denna klassificering inte 
omfattar mobila enheter (t.ex. telefoner) eller mobila nätverksinfrastruktur (t.ex. plattformar 
och nätverksnoder). Den andra nivån representerar konversation, innehållstjänster och data 
access. 

Kategori konversation omfattar traditionellt röstsamtal och andra röstbaserade tjänster, t.ex. 
kommande ”push-to-talk” tjänster. Kategorin omfattar även ickeröst baserade tjänster t.ex. 
SMS och e-post, för person till person konversation. Den andra kategorin innehållstjänster 
kan bygga på SMS eller MMS baserade tjänster (t.ex. ringsignaler och bakgrundsbilder), 
webbläsare för att hämta och tolka data från olika servrar på Internet, nedladdningsbara 
applikationer (t.ex. Java spel). Den tredje kategorin data access omfattar olika typer av 
överföringsmetoder för de två tidigare kategorierna. 

Röstbaserade och dataaccess tjänster produceras inom de olika mobila nätverken av 
nätverksoperatörer, i studien är nätverksoperatörer exkluderade och fokus ligger på de aktörer 
som agerar inom markerade fokusarea. 

Van de Kar & Verbraeck (2008) definition av mobila e-tjänster omfattar markerad fokusarea i 
Vesas (2005) modell samt data access. Med hjälp av Vesa (2005) modell ges en förfining av 
studiens fokus och exemplifierar vilka mobila tjänster studien omfattar. 

Mobile voice 

Mobile Services 

Data access 

Person to person 
messaging 

Content services Conversation 

SMS-based 
content services 

MMS-based 
content services 

Browser-based 
content services 

Downloadable 
applications 

Other content 
services 

GSM data 

GPRS 

CDMA 1x 

EDGE 

UMTS 

CDMA EV-DO 

WLAN/ Wi-Fi 

Other methods 

Voice call 

Push-to-talk MMS 

E-mail 

Instant 
messaging 

Mobile chat 

SMS 

Fokusarea 
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1.5.2 Kritiska framgångsfaktorer 

Begreppet kritiska framgångsfaktorer utvecklades, av Daniel (1961), för att ge stöd till affärs 
och verksamhetsmål i en organisation. Dessa framgångsfaktorer krävs, i ett långsiktligt 
perspektiv, för att ett företag ska växa och lyckas i konkurrens med andra företag. Teorin 
vidareutvecklades av Rockart (1979), som definierade kritiska framgångsfaktorer till: 

… are the few key areas where "things must go right" for the business to 
flourish. 

Rockart (1979) identifierade 4 olika typer av kritiska framgångsfaktorer: 

1. Industri/Bransch 
Varje bransch har ett antal kritiska framgångsfaktorer som bestäms av branschens 
karaktär. Varje organisation inom branschen måste ta hänsyn till dessa 
framgångsfaktorer. 
 

2. Strategi 
Varje organisation inom en bransch befinner sig i en unik situation som bestäms av 
dess historia och nuvarande konkurrenskraftiga strategi. Organisationens position 
inom branschen styrs av kritiska framgångsfaktorer. 
 

3. Miljö/Omgivning 
En organisation har liten kontroll över omgivande framgångsfaktorer. Organisationen 
måste fullborda sitt uppdrag medan den hanterar omgivningens förändringar. 
 

4. Tidsmässiga/Tillfälliga 
Aktiviteter inom organisationen som blir kritiska under en specifik period pga. något 
ovanligt har skett. Normalt ger detta inga kritiska framgångsfaktorer. 

Dessa fyra typer ger en samlad bild av en organisation strategier. Det finns inom litteraturen 
alternativ för klassificering av framgångsfaktorer, det som visar sig är att framgångsfaktorerna 
är beroende av organisationens kontext t.ex. inom vilken tillväxtfas företaget går igenom. 

Aaker (1989) fann att lönsamhet och tillväxt kan nås kortsiktligt, genom att råka vara på rätt 
plats vid rätt tid. Med skydd för kopiering av företagets tillgångar och kunskaper, klarar 
företaget sig bättre i konkurrensen. För långsiktlig framgång krävs det enligt Aaker (2001) 
särskilda tillgångar och eller kompetens, och definierar kritiska framgångsfaktorer till: 

… an asset or competency that is needed to play the game. 

I undersökningar gjorda av Aaker (1989) och Daniel (1961) påpekar att det krävs tre till sex 
olika framgångsfaktorer för ett framgångsrikt företag, vilka är delvis bestämda av branschens 
karaktär. Är det identifierade framgångsfaktorerna de rätta? Det kan inte svaras på vid 
identifieringen, detta visar sig efter en tid när organisationen följer upp sin affärs och 
verksamhetsmål tillsammans med valda framgångsfaktorer. Detta är en lärande process och 
ger indata till andra processer/verktyg i verksamhetsstyrning av en organisation. 
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Kritiska framgångsfaktorer har ett antal nackdelar: 

• De kräver uppföljning/mätning för att kunna ge effekt 
• Fokusering kan fastna i själva mätningen, vilket leder till övriga beståndsdelar i 

faktorn förloras. 
• Det är svårt att veta om rätt framgångsfaktorer är identifierade 
• Det krävs tid för att kunna utvärdera och avgöra om det är rätt framgångsfaktorer 
• Med många mål/framgångsfaktorer kan konflikter uppstå, vilket kräver förståelse och 

förutseende om detta. 

I studien kommer kritiska framgångsfaktorer omfattas av de faktorer som är strategiskt 
kritiska och generella (utan hänsyn till verksamhetens tillväxtfas) inom branschen för 
utveckling av mobila tjänster för vald fokusgrupp. Framgångsfaktorer påverkas av omgivning 
och tid, de framgångsfaktorer som behandlas är aktuella och gällande under den tiden och i 
den miljö studien genomförs. 

1.5.3 Kund, slutkund och användare 

I teorier, definitioner och empiri används begreppen kund, slutkund och användare. Det kan 
syfta på samma eller olika roller. Med kund menas den som betalar för tjänsten, vilket inte 
behöver vara samma person som använder tjänsten. Över ett värdenätverk för produktion och 
leverans av en tjänst finns det en eller flera betalande kunder, med slutkund menas den sista 
betalande kunden i ledet vilket ofta syfta på användaren. 

I studien ligger fokus på användaren, dvs. den roll som har nytta av tjänsten i dagliga 
aktiviteter och processer samt får ut det värde som tjänsten skapar. Var kund och slutkund 
nämns tolkas det, i studien, som användaren. 
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2 Metod 

Detta kapitel beskriver arbetsgången för genomförandet av studien. I metodkapitlet finns även 
de val och motiveringar som görs i studien. 

2.1 Bakgrund till metodval 

Det finns olika typer av undersökningar, Patel & Davidsson (2003) väljer att kategorisera de 
tre vanligaste utifrån hur mycket man vet om ett visst problemområde innan man påbörjar 
undersökningen, de tre typerna som beskrivs är, explorativa, deskriptiva och hypotesprövande 
undersökningar. Explorativa undersökningar är utforskande och används när det finns luckor i 
det valda området, syftet med en explorativ undersökning är att inhämta så mycket kunskap 
som möjligt där kunskapen beskrivs generellt. Deskriptiva undersökningar lämpar sig när det 
redan finns en mängd kunskap i det område som skall studeras. Dessa undersökningar 
kommer vara av beskrivande art och man begränsar sig till att undersöka några aspekter av de 
fenomen man är intresserad av. Hypotesprövande undersökningar kan användas då 
kunskapsmängden om området blivit ännu mer omfattande och teorier har utvecklats. En 
förutsättning är att det finns tillräckligt kunskap inom området så teorin kan härleda 
antaganden om förhållanden i verkligheten, en hypotes. 

Vid ett forskningsarbete bör även angreppssättet beskrivas, vanligt är att författare i ämnet 
diskuterar en kvalitativ och en kvantitativ inriktning. Det som åsyftas är hur insamlad 
information skall genereras, bearbetas och analyseras. Kvalitativ och kvantitativ forskning bör 
ses som två ändpunkter på en linje,  reellt hamnar man givetvis någonstans i mitten på denna 
linje. Med kvalitativ forskning menas där data är mer av analyserande art med mycket 
tolkning. Den kvantitativa forskningen innehåller framförallt mer faktiskt data, mätbar data. 
Generellt beror valet av inriktning på den kunskap som studien söker. Om frågorna rör sig 
kring vad, hur och skillnader så lämpar sig kvantitativ forskning. Kvalitativ forskning passar 
däremot för frågor om tolkningar och upplevelser, Patel & Davidson (2003). 

Relationen mellan teori och empiri är en central del i studien och enligt Patel & Davidson 
(2003) finns det tre olika typer av forskningsansatser, deduktion, induktion och abduktion 
som forskaren kan arbeta med för att relatera teori och empiri. Den deduktiva ansatsen innebär 
att författaren arbetar med utgångsläget att bevisa någonting från en befintlig teori, det 
induktiva arbetssättet innebär att författaren inte arbetar utifrån en befintlig teori, utan mer 
arbetar för att komma fram till en teori. Abduktion är en kombination av induktionen och 
deduktion, vanligtvis börjar författaren här med en induktiv ansats, dvs. att författaren 
formulerar en teori. Därefter fortsätter författaren med den deduktiva ansatsen utifrån den 
formulerade teorin och testar denna mot nya fall på så vis utvecklas teorin (Patel & 
Davidsson, 2003). Det deduktiva arbetssättet som valts leder till att studien utifrån de teorier 
som valts att studera, bestämt vilken empirisk information som ska samlas in och, hur det 
skall tolka och sedan hur det ska relatera det till den redan befintliga teorin. Ur en 
validitetssynpunkt stärker detta objektiviteten i studien då utgångspunkten tas i en redan 
befintlig teori (Patel & Davidsson, 2003). 

Fallstudie är en forskningsstrategi som lämpar sig bra där en specifik företeelse studeras i ett 
definierat system, andra relevanta strategier som finns är beaktning är bland annat, 
experiment, surveyundersökningar, livsberättelser och analys av källmaterial, Yin (2007). 
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Vid valet av forskningsstrategi beskriver Yin (2007) tre variabler som kan vara till hjälp, 
dessa variabler är: 

A) Vilken typ av forskningsfråga som har formulerats. 
B) Den grad av kontroll som forskaren har av det konkreta skeendet. 
C) Om fokus ligger på aktuella eller historiska händelser. 

Yin (2007) har även visar även en tydlig och beskrivande matris som beskriver när en strategi 
skall användas. 

Strategi Typ av 
forskningsfråga 

Krävs det en kontroll 
av beteendet 

Fokus på aktuella 
händelser 

Experiment Hur, varför? Ja Ja 

Survey Vilka, vad, var, hur 
många, hur mycket? 

Nej Ja 
 

Analys av källor Vilka, vad, var, hur 
många, hur mycket? 

Nej Ja/Nej 

Historisk Studie Hur, varför? Nej Nej 

Fallstudie Hur, varför Nej Ja 

Figur 2-1: Matris över val av forskningsstrategier (Källa: Yin, 2007). 

2.2 Val av metod 

Denna studie, sett till den kvalitativa – kvantitativa skalan ligger åt det kvalitativa hållet. 
Enligt Patel & Davidsson (2003) är det i praktiken vanligt att man ligger mittemellan det 
kvalitativa och det kvantitativa synsätten och det stämmer bra i denna studie. Vi har även låg 
grad av kontroll över det vi studerar och vill få en ökad förståelse, av de anledningarna har vi 
valt att göra en fallstudie. Denna ansats beskrivs generellt ge djupgående kunskaper i det 
specifika fallet. Fallstudier är den metod som föredras då frågor om hur och varför ställs (Yin, 
2007). En fallstudie utgör en empirisk undersökning som studerar en aktuell företeelse i dess 
verkliga kontext och framförallt då gränserna mellan företeelse och kontexten är oklara. Detta 
passar bra in på vårt val av problem och motiverar valet av att använda fallstudie som ansats 
ytterligare. 

2.3 Urval av företag och respondenter 

Vi har valt att göra vår undersökningsstudie av utvecklingsföretag av mobila tjänster. Den 
mobila branschen är starkt konkurrensutsatt och det är många aktörer och företagen, som 
måste hela tiden vara dynamiska. Det är en relativt ny bransch med många innovationer och 
risktaganden. För att överleva krävs det av företagen en strategi som omfattar en eller flera 
framgångsfaktorer. Vi har även valt att hålla oss till företag lokaliserade i Luleå, inte enbart 
av praktiska skäl. De valda företagen representerar ett bra kriterium från få till tusentals 
anställda inom applikations och plattformsutveckling samt har existerat under en längre tid. 
På de utvalda företagen valde vi att kontakta yrkeserfarna och etablerade individer av den 
anledningen att vilja ta del av deras reella erfarenhet och på så sätt kunna diskutera 
utvecklingsprocessen av mobila tjänster. Vår datainsamling ska omfatta områden där 
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utveckling av tjänster för mobilt användande tillämpas, vi har valt att kontakta både stora och 
små företag. 

2.4 Intervju 

Målet med intervjun är att producera kvalitativ data och vi har därför valt att följa Gronmos 
(2006) riktlinjer för informella intervjuer. Informella intervjuer genomförs i form av samtal 
med respondenten, tanken är att skapa en diskussion istället för att ställa riktade frågor. Före 
intervjun har vi bestämt oss för ett antal diskussionsområden som framgår av 
teorisammanfattningen (Se Bilaga A). Under själva genomförandet av intervjun låter vi 
respondenten beskriva och prata om dessa områden och vi försöker att inte ställa riktade 
frågor. Analysen sker parallellt med insamlandet av data och under intervjun utformas nya 
frågor och följdfrågor. Våra förkunskaper gör att vi gör antaganden om hur verkligheten ser 
ut, hur scenarion utspelar sig och hur processer genomförs, under intervjutillfället bekräftas 
och förkastas våra förkunskaper och det som gör våra intervjuer så värdefulla och nyttiga är 
att vi hela tiden måste vara beredd på att upptäcka någonting oförberett, en datainsamling av 
detta slag kan inte i detalj planläggas. Förberedelserna däremot är viktigt, förkunskaper och 
teman är oerhört viktigt för att intervjun ska bli rätt. 

Nackdelen med denna typ av intervjuer är att vi får väldigt mycket data att arbeta med, 
fördelen är dock densamma. Vi får möjligheten att se hur utvecklingsföretag tar vara på idéer 
och utvecklar dessa och vad som är viktigt för att lyckas i en sådan konkurrensutsatt bransch. 
Gronmos (2006) anser att en viktig del i fo ̈rberedelserna är att upprätta en 
intervjuhandledning som skall i stora drag beskriva hur intervjun är att genomföras och vilka 
teman som skall diskuteras med respondenten. Intervjuhandledningen skall vara applicerbar 
på alla respondenter i studien och skall vara av relevans för studien, samtidigt får den inte 
vara för detaljerad då det framförallt är flexibilitet vid intervjutillfälle. Sedan är det viktigt att 
göra en bedömning av informationsbehovet, vilken information vill vi ha av respondenterna, 
vad förväntas vi att kontrollera och dylikt. 

2.5 Dataanalys 

Som nämnt i tidigare kapitel är analysarbete i en kvalitativ studie ett löpande arbete som 
pågår parallellt med datainsamlingen, detta går även i linje med Patel & Davidsson (2003). Då 
varje fall är unikt finns ingen metod som är tillämpningsbar på kvalitativ forskning generellt 
och varje forskare måste hitta en metod som passar undersökningen enligt Patel & 
Davidsson(2003).  

Vår insamlade data bygger på intervjuer från tre respondenter, det som beskrivs är de 
erfarenheter och de åsikter respondenterna har inom det valda problemområdet. Analysarbetet 
bygger på att hitta mönster i insamlat material som jämförs mot den teoretiska bild vi byggt 
upp i teorikapitlet. Detta arbetssätt beskrivs av Yin (2006) som mönstermatchning. 
Mönstermatchning handlar om en jämförelse mellan empiriskt grundat mönster med 
teoretiska mönster och är enligt Yin (2006) en av de mest önskvärda analysteknikerna under 
fallstudier. Denna analysteknik innebär att man anger ett antal teoretiska påståenden innan 
insamling av data och definierar kriterier för mönsterjämförelsen innan insamling av data och 
därefter jämföra mönster enligt tidigare definierade kriterier (ibid). I vår studie används detta 
för att jämföra den teorietiska referensram och de kriterier vi hittat där gentemot de empiriska 
valda kriterierna. 
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Den teoretiska bilden är uppdelat i ett antal området och insamlat empiriskt material 
grupperas kring dessa områden. Detta leder till att åsikter kan bildas om varje område, 
åsikterna baseras på teori och empiri, vår analys bör därför ses som kvalitativt inriktad. 

2.6 Kvalitetsmått 

Enligt Patel & Davidson (2003) skiljer sig begreppen validitet och reliabilitet mellan den 
kvantitativa forskningen och den kvalitativa forskningen. I en kvalitativ studie gäller 
validiteten över hela forskningsprocessen och inte enbart till själva datainsamlingen. Yin 
(2006) nämner följande fyra kvalitetsmått som lämpar sig bra för fallstudier: 

• Begreppsvaliditet – utformning av riktiga operationella mått för de begrepp som 
studerats. 

• Intern validitet – (gäller enbart förklarande eller kausala studier, inte deskriptiva eller 
explorativa studier) – etablering av ett kausalt förhållande där det visas att vissa 
betingelser leder till andra betingelser, vilket skiljer sig från falska eller tillfälliga 
samband 

• Extern validitet – avgränsning av det område till vilket studiens resultat kan 
generaliseras. 

• Reliabilitet – visar att undersökningens utförande kan upprepas med samma resultat 
(till exempel hur datainsamlingen gått till). 

Begreppsvaliditet 
Det finns flera sätt att stärka begreppsvaliditeten. Ett sätt är att under datainsamling använda 
flera empiriska källor, på så vis kan läsaren själv bilda sig en uppfattning om slutsatserna 
råkar vara grundade enbart på författarens intryck och tankar. Ett annat sätt är att under 
datainsamlingen upprättar en beviskedja för att följa tankegångarna och resonemangen 
författaren gjort. Den tredje strategin är att låta några involverade personer löpande granska 
utkast av studien. 
 
Intern validitet  
Intern validitet handlar om kausala samband och att skilja falska och tillfälliga orsakssamband 
och därmed kunna visa att vissa betingelser leder till andra betingelser (Yin 2006). 
Exempelvis kan mönstermatchning användas för att jämföra olika mönster med varandra 
(pattern matching) och på det viset styrka den interna validiteten (ibid.).  
 
Extern validitet  
Extern validitet handlar om att avgränsa det område vilken en fallstudies resultat går att 
generalisera utifrån. Skall generalisering ske utifrån en fallstudie kan detta tillämpas genom 
jämförande mot existerade teori. Denna tillämpning blir aktuell under fallstudiens 
uppbyggnadsfas (Yin, 2006).  
 
Reliabilitet  
Reliabilitet anses av Patel och Davidson (2003) sammanflätad med validitetsbegreppet och 
används sällan i kvalitativ forskning, ett exempel är att om man intervjuar en person flera 
gånger med samma frågor kommer man få olika svar, i kvantitativ forskning skulle detta leda 
till låg reliabilitet. I kvalitativ forskning är det nödvändigtvis inte fallet. Orsaken till detta är 
intervjupersonen kan ha utvecklat sin insikt eller eventuellt andra omständigheter som att 
stämningsläget är ett annat. Vad som blir viktigt är då enligt Patel och Davidson (2003) att 
läsare själv kan bilda sig en egen uppfattning av trovärdigheten så kallad kommunikativ 
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validitet. Detta kan ske genom att respondenterna får del av resultat och ger återkoppling.  
Även forskningsprocessen bör beskrivas så att den som tar del av resultaten kan bilda sig en 
uppfattning om de val och tillvägagångssätt författaren haft 
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3 Teori 

I detta kapitel redovisas de olika teorierna för studien, med hjälp av teorierna skapas en 
förståelse och insikt i ämnet. Teorier om tjänsteutveckling, användarcentrerad systemdesign 
och värdeskapande redogörs med respektive framgångsfaktorer. Framgångsfaktorerna ligger 
till grund till den intervjumall (se Bilaga A) som användes vid insamling av empiri. 
Identifierade framgångsfaktorer bearbetas och summeras tillsammans med teori i en 
sammanfattning.  

3.1 Tjänsteutveckling 

I dagens dynamiska värld är tjänsteutveckling viktigt för en organisations konkurrenskraft, 
tillväxt och överlevnad (Cooper, 1993). Syftet med tjänsteutveckling är att kontinuerligt 
identifiera nuvarande och framtida användares behov och problem samt identifiera krav på 
tjänst (Edvardsson, 1996). För att lyckas att attrahera nya användare och behålla nöjda, lojala 
och lönsamma användare, är det lämpligt att och ofta nödvändigt att involvera användarna i 
utvecklingsprocessen (Sandén, 2007). Detta ger möjlighet till en högre grad av förståelse av 
användarens behov som ändras snabbt i dagens globala teknologi. 

Tjänsteutveckling har många gemensamma egenskaper med produktutveckling, t.ex. behovet 
av en systematisk utvecklingsprocess som utgår från användarens behov och sammanhang. 
Skillnaden mellan tjänste och produktutveckling kan variera beroende på och om tjänsten har 
en stark produkt komponent eller om den är mekaniserad utan användarens interaktion 
(Rosenau, 1996). I tjänsteutveckling krävs ett annat angreppssätt än för produktutveckling, 
t.ex. kan en produkt produceras utan användarens medverkan, en tjänst produceras och 
levereras med involvering av användaren. Hänsyn till användarens förutsättningar och 
sammanhang samt återskapande efter misslyckad produktion, leverans eller användning tas 
inte med i produktutveckling. 

Forskning kring tjänsteutveckling härstammar från produktutveckling och tjänsteindustrin har 
varit dålig på att integrera tjänsteutveckling som en affärsprocess. En orsak kan vara att 
litteraturen ger lite vägledning, metoder eller pratiska regler för tjänsteutveckling. 
Tjänsteföretag har tvingats att utgå ifrån och anta koncept, modeller och teorier från 
produktutveckling (Sandén, 2007). Konsekvensen blir att tjänsteutveckling kan vara relativ 
godtycklig och saknar en strukturerad process. 

3.1.1 Tjänsteutvecklingsprocess 

Tjänsteutveckling är en processen där en idé resulterar i en lansering av en tjänst. Idén kan 
vara nydanade (radikal) eller en vidareutveckling (inkrementell) av tidigare tjänst. 
Forskningen inom tjänsteutveckling har inte nått lika lång som inom produktutveckling, men 
forskningen och litteraturen visar på att utveckling av tjänster lyckas bäst om en metodisk och 
stegvis process används. Cooper (1993) visar på framgången i utvecklingen med en stegvis 
process, med mellanliggande grindar. Grindarna representerar en kvalitetskontroll, gå/stopp 
och prioriteringspunkt för beslut mellan de olika stegen. Grindarna är fördefinierad (bestäms 
av stegets mål) och omfattar ett antal kriterier som bör eller måste uppfyllas. Processmodellen 
har många likheter med projektmodeller, vilket är till en fördel eftersom de flesta 
tjänsteutvecklingar sker i projektform. Genom att kombinera andra författares 
tjänsteutvecklingsmodeller kan ett exempel på en modell presenteras (figur 3.1). 
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Figur 3-1: Tjänsteutvecklingsprocess (Källa Booz-Allen & Hamilton, 1982; Bowers, 1985; 
Cooper, 1993; Khurana & Rosenthal 1997) 
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Detta är inte en sekventiell modell, under utveckling kan förutsättningar förändras och 
tidigare steg kan får göras om. Det är svårt att skapa en standard tjänsteutvecklingsprocess. 
Strategin för tjänsteutvecklingen bör vara harmoniserad med tjänsteleverantörens övriga 
strategier, men utvecklingsprocessen måste kunna anpassas för varje 
tjänsteutvecklingsprojekt. Orsaken är graden av innovation, investeringsnivå, medverkan av 
användare och affärsrisk. Fördelarna med en anpassat process visar sig i snabbare 
utvecklingstider, bättre förutsättningar för tjänsten och snabbare erfarenhetens inlärning och 
utbyte. Detta visade sig i Heikkinen och Still studie (Heikkinen, 2006). Anpassningen är för 
den unika situationen, inte att undvika steg i processen. Detta ger framgångsfaktorn: 

•  Utvecklingen bör ske i en strukturerad process som anpassa till dess unika 
situation. 
En stegvis process med kvalitetskontroller var de olika stegen anpassas för den unika 
tjänsteutvecklingens situation. 

Edvardsson, Gustafsson, Johnson, och Sandén, (2000) har i sin forskning identifierat ett antal 
framgångsfaktorer för tjänsteutveckling: 

•  Utveckla en djup och genomgående förståelse om användaren och vad som 
skapar värde i användarens ögon. 
En förståelse av användaren och hans problem och behov krävs och det räcker inte 
med enkla enkäter. En djup förståelse av t.ex. användarens behov, prioriteringar, 
förväntningar, preferenser, sammanhang, kunskap, värderingar och beteende vid 
tjänsten användning, är extremt viktigt och en av de viktigaste tillgångarna. 

•  Skapa en användarcentrerad tjänstekultur och strategi inom verksamheten. 
Det är en stor utmaning att skapa en kultur och strategier i fas med användarnas 
värderingar och prioriteringar. Det skapar en grund för nöjda, lojala och lönsamma 
användar relationer. 

•  Tillämpa multi-metod angreppssätt. 
Användarna kan ha svårt att verbalt förklara vad dem önskar sig, genom att använda 
sig av flera metoder för data insamling kan en mer komplett bild av användarens 
behov och krav ges. 

•  Involvera användaren i utvecklingsprocessen. 
Fördelarna att övergå från teknikdriven till användardriven utveckling ger bättre 
effektivt av verksamhetens resurser, når bättre resultat och kortare utvecklingstider. 

•  Utse multi-team. 
Genom en tät och nära samarbetande projektgrupp med olika kompetenser, 
erfarenheter och resurser, även med externa deltagare, ger goda förutsättningar för 
korrekta beslut och bra förankring av information. 

•  Hantera intern och extern kommunikation. 
Många utvecklingsprojekt tenderar till att bli komplicerade med många deltagare ofta 
inom ett nätverk av olika externa aktörer. Detta ställer höga krav på samordning av 
information och kommunikation både inom och utom projektgruppering. 
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•  Utse en projektledare med förmåga att leda, coacha och utveckla team 
medlemmar. 
För att leda och utveckla medlemmar inom ett multi-team krävs det en kompetent 
projektledare. För att hantera en snabba förändringar krävs snabba och flexibla 
metoder och strukturer, som projektledaren kan förstärka teamet med. 

•  Ha ett holistisk angreppssätt. 
För att korta ner utvecklingstiden krävs det att flera aktiviteter sker parallellt och 
simultant. För att hantera detta krävs ett holistiskt tillvägagångssätt var man breddar 
synfältet och tittar på helheten. 

•  Fokusera på hela integrerade användarlösningen. 
Från en användares perspektiv är en tjänst en integrerad funktion i användarens 
aktiviteter och processer, som bör vara enkel att använda och förstås i användaren 
sammanhang. Vid utveckling av tjänster är det viktigt att tjänsten passar in i dess 
sammanhang, tjänster är en del i något och kan inte ses som en separat del. 

•  Övervaka och förstå marknaden och framtida trender. 
Marknader förändras, användarnas behov och beteende förändras och informations 
och kommunikationsteknologin ger nya möjligheter, detta är viktigt att förstå och 
bevaka dess utveckling. Användarna vill ha mer kontroll och tar sig det med hjälp av 
den information som finns tillgänglig t.ex. prisjämförelse och användarrättigheter. 
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3.2 Användarcentrerad systemdesign 

I en studie av Kuczmarski & Associates Inc. (1993) av tjänsteutveckling visade sig den största 
orsaken till misslyckande, var bristen på förståelse av användarens och marknadens krav. I 
litteraturen om tjänsteutveckling återkommer vikten av medverkan av användare, vilket är en 
av de största skillnaderna från traditionell produktutveckling. I Sandéns (2007) 
doktorsavhandling visas att genom engagera ett begränsat av speciellt utvalda användare och 
arbeta nära dem under delar eller hela utvecklingsprocessen, kan bristen minimeras. Det finns 
risker med användarmedverkan t.ex. att tjänstekoncept stjäls pga. den öppenhet som krävs vid 
medverkan. 

Orsaker till användarmedverkande tjänsteutveckling: 

• Typ av tjänst och användarens grad av involvering i tjänsteleverans. 
• Graden av nydanande tjänst, tjänster är abstrakta erfarenheter och svåra att förklara 

eller testa med användare, om användare är oerfaren om tjänsten. 
• Graden av tjänstens fysiska ogripbarhet. 

Enligt Gulliksen och Göransson (2002) är användarcentrerad systemdesign en designprocess 
av en artefakt med användarcentrerad ansats. Användarens behov och mål sätts i fokus, 
genom användarens egna ord och deltagande. Detta bidrar till artefaktens användbarhet samt 
att balansera en teknikstyrd utvecklingsprocess, men kan hindra innovativt användande av 
teknologin. Gulliksen och Göransson (2002) menar att det är svårt att påvisa de direkta 
vinsterna med användarcentrerad angreppssätt, men med användarens kunskap och erfarenhet 
ges bättre förutsättningarna att lyckas. 

Det finns flera olika modeller av användarcentrerad systemdesign, som representerar vad som 
utförs i utvecklingsprocessen. En återkommande punkt är att processen bör vara iterativt, 
vilket Gulliksen och Göransson (2002) tar upp i sina principer. Processen ger snabbt en grund 
att börja arbeta utifrån och kan leda till att rätt information ligger klart för resten av 
utvecklingsprocessen. Genom att aktivt användardeltagande och en iterativ process säkras att 
användarnas behov och mål blir förfinad och fullständig. Användarcentrerad systemdesign 
passar mycket väl tillsammans med moderna utvecklingsmodeller som bygger på iterativ, 
inkrementell och situationsanpassade utveckling. 

Användarnas grad av involvering kan uppfattas på två sätt enligt Sandén (2007), passivt eller 
aktivt. Vid passiv involvering krävs det stort kunnande om användaren och kan jämföras med 
användarundersökningar, detta kan vara aktuellt t.ex. för privata tjänster på en segmenterad 
massmarknad. Här handlar det om metoder och tekniker att involvera användaren. Vid aktiv 
involvering sker en ackumulerande process där kunskapen om användaren behov, krav och 
kontext byggs upp, t.ex. vid företagstjänster. Det aktiva sättet har fördelen att användarnas 
latenta behov och behov som användarna har svårt att konkretisera, kan identifieras samt att 
företaget lär av och med användaren. Beroende på utvecklingsprocessen och dess styrning 
bestäms hur aktivt resp. passiv användarna är i processen. 

Gulliksen och Göransson (2002) har i sina forskningsresultat och erfarenheter definierat 
begreppet användarcentrerad systemdesign genom ett antal grundprinciper, som bör följas. 
Figur 3.2 visar andemeningarna i principerna. 
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Figur 3-2: Grundelement i en iterativ användarcentrerad process (Källa: Gulliksen och 
Göransson, 2002) 
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•  Prototyping – tidigt och kontinuerligt skall prototyper användas för att 
visualisera och utvärdera idéer och designlösningar med slutanvändarna. 
För att stödja den kreativa processen samt att kunna visualisera och kommunicera 
idéer och lösningar. 

•  Utvärdera verklig användning – mätbara mål för användbarheten och 
kriterier för designen skall så långt som möjligt styra utvecklingen. 
Specificera användbarhetsmål och speciella designkriterier, och utvärdera 
lösningarna mot dessa med användarna. 

•  Explicita och uttalade designaktiviteter – utvecklingsprocessen skall innehålla 
dedikerade och medvetna designaktiviteter. 
För användaren är gränssnittet som är systemet och avgörande för systemets 
användbarhet. 

•  Tvärdisciplinära team – utvecklingen skall utföras av effektiva team med en 
bredd av kompetenser. 
Det är nödvändigt att olika kompetenser bidrar för att täcka alla aspekter i 
utvecklingsprocessen. 

•  Användbarhetsförespråkare – erfarna användbarhetsförespråkare skall 
involveras tidigt och kontinuerligt under hela utvecklingsprojektets gång. 
Fungera som en motor för den användarcentrerade systemdesignprocessen genom 
hela projektet. 

•  Integrerad systemdesign – alla delar som påverkar användbarheten skall 
integreras med varandra. 
Alla delar i systemet som har ett beroende av varandra ska utvecklas parallellt. 

•  Lokalanpassa processerna – den användarcentrerade processen skall 
specificeras, anpassas och införas lokalt i varje organisation. 
Varje utvecklingsprocess är unik, utifrån dess förutsättningar. Anpassningar 
behövs göras för att passa den unika situationen och dess sammanhang. 

•  En användarcentrerad attityd – en användarcentrerad attityd skall alltid 
etableras. 
Utvecklingsprojektets medlemmar bör träffa användare och skapa en gemensam 
grundförståelse för användarna, och bevara en medvetenhet om användbarhet och 
användarna genom hela projektet. 
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3.3 Värdeskapande 

Vid användning av tjänster skapas ett värde med hjälp av processer och resurser, genom 
interaktion mellan användaren och leverantörens medarbetare och/eller system. Inom 
tjänsteforskningen har detta värde uppmärksammats ur användarens perspektiv, ett värde som 
motiverar användning av tjänsten i dagliga aktiviteter och processer. I interaktionen med 
tjänsten är användaren delaktig både som resurs och konsument, samt att leverantör och 
användare skapar värde tillsammans. Under senare tid har forskningen börjat belysa det värde 
som skapas ur leverantörens perspektiv, som ger grund till att erbjuda tjänster till användare. 
Edvardsson et. al (2000) påpekar vikten av fokusering på värde och att det skapar 
konkurrenskraft samt att värdeskapande tjänster kan ses som ett krav för att lyckas på 
marknaden. 

Grönroos (2008) redogör för begreppet värdeskapande som ett värde som kan genereras eller 
formas. Generering av värde innebär en stegvis process där användaren på ett tydligt och 
medvetet sätt utvinner ett på förhand beräknat värde ur tjänsten. Formande av värde innebär 
att värdet istället växer fram ur användarens processer, inte på ett tydligt eller förutbestämt 
sätt. 

Affärsmodeller är användbara för att se hur värde skapas utifrån användares behov, 
tjänsteleverantörers resurser och kapaciteter, finansiella arrangemang och tekniska 
möjligheter. Det ger stöd till att utforma livskraftiga och genomförbara tjänster. 
Tjänsteutveckling kan jämföras med affärsmodeller, genom att bägge beskriver en affärslogik. 
Bouwman et. al. (2008) har valt att definiera affärsmodell till följande: 

En affärsmodell är en ritning för en tjänst att bli levererad, beskriver 
tjänstens definition och dess avsedda värde för målgruppen, källa till intäkter 
och erbjuder en arkitektur för tjänsteleverans, inklusive en beskrivning av de 
resurser som krävs och organisatoriska och finansiella arrangemang mellan 
involverade affärsaktörer, inklusive en beskrivning över deras roller och 
fördelningen av kostnader och intäkter över affärsaktörer. 

Bouwman et al. (2008) påpekar att det kräver innovativa sätt hur tjänsteleverantörer 
samarbetar och delar på resurser och kapaciteter, utnyttjar existerande information och 
kommunikationsplattformar och arkitekturer för att det skapar värde både för användaren och 
berörda tjänsteleverantörer. 

3.3.1 Affärsmodell STOF 

Bouwman et al. (2008) bygger sin affärsmodell STOF utifrån användarens värde av en tjänst 
som uppfyller användarens krav samt en tjänsteleverantörs eller nätverk av 
tjänsteleverantörers värde i att erbjuda tjänsten. Affärsmodellen bygger på en balans ska nås 
mellan användarens och tjänsteleverantörens värde, nås inte denna balans faller modellen. 
Modellen är uppdelad i fyra domäner utifrån användarens värde och de organisatoriska, 
tekniska och finansiella arrangemang som krävs för att erbjuda tjänsten. Modellen påverkas 
av yttre faktorer som förändringar på marknad och lagstiftning samt den teknologiska 
utvecklingen. 
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Figur 3-3: STOF affärsmodells domäner (källa: Bouwman et al., 2008). 

Inom respektive domän har Bouwman et al. (2008) identifierat ett antal framgångsfaktorer, 
för utveckling av mobila tjänster, och deras relationer. Mellan de fyra domänerna och dess 
framgångsfaktorer finns det värdeskapande relationer som ger affärsmodellen dess 
uppbyggnad. Affärsmodellen fungerar som ett stöd och ledning i tjänsteutvecklingsprocessen. 
De olika framgångsfaktorerna, och dess relationer, behöver behandlas och tilldelas innehåll 
för att skapa affärsmodellens värde. 

Service domän 
Domänen beskriver hur värde skapas utifrån olika framgångsfaktorer, de centrala 
framgångsfaktorerna är förväntad, mottaget, levererat och avsedd värde.  

Teknologi domän 
Krav från service domänen styr den tekniska arkitekturen, som en del i teknologi domänen. 
Den tekniska lösningen kan realiseras på olika sätt och leverera samma värde. De 
identifierade framgångsfaktorerna är generellt vanliga i en tjänsteproduktionsmiljö och 
fungerar som en guide i den tekniska designen. 

Organisation domän 
Organisation kretsar kring resurser och kapaciteter, huvudsakligen relaterad till teknik, 
marknad och finans för att möjliggöra tjänsten. Organisationer kan leverera tjänster ensamma 
men det är ovanligt, de flesta tjänster utvecklas och levereras i samarbete med andra företag 
inom ett nätverk. Utifrån det har framgångsfaktorer och dess relation identifierats. 

Finans domän 
En av de viktigaste resurserna som krävs av ett nätverk är finansiella resurser. 
Framgångsfaktorerna beskriver finansiella arrangemang mellan olika partners i ett 
värdenätverk, bl.a. lösa hur investeringar och intäkter ska hanteras för att skapa en vinna - 
vinna situation för involverade partners. 
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3.3.2 Användarvärde 

Kräver fokus på vad som skapar värde för användaren inte vad som är tekniskt möjligt. 
Utifrån nedan redovisade framgångsfaktorer, och figur 3.4, antas det att ge ett resultat som 
möter användarens förväntningar på tjänsten samt ger användaren ett värde. 

•  Tydlig målgrupp 
Krävs för att kunna fokusera på rätt användare, marknadssegmentering är en 
kompromiss mellan orealistiskt antagande att alla användare är lika och 
oekonomiskt antagande att alla användare kan ses som individer. 

•  Sammansatt värde 
Värde som refererar till alla de komponenter som levereras till användaren via 
tjänsten av dess leverantör. Skapar värde för användaren från användarens 
perspektiv. 

•  Acceptabel tjänstekvalitet 
Kvaliteten på tjänsten funktionaliteter är lika viktigt som tjänsten tekniska 
kvaliteter. 

•  Ej påtvingande användarlojalitet 
Företag strävar efter användarlojalitet, för att slippa skapa en relation till 
användare flera gånger. Användaren ska ej uppleva sig påtvingad och instängd i 
denna relation. Påtvingande åtgärder för att bevara användaren kan upplevas 
negativt och sänka upplevt värde (t.ex. walled garden). 

 

Figur 3-4: Kritiska framgångsfaktorer för användarvärde (källa: Bouwman et al., 2008). 
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3.3.3 Nätverksvärde 

Bouwman et. al (2008) väljer att utifrån Open Innovation perspektivet (Chesbrough, 2003) 
bygga affärsmodellen där tjänsteutveckling är endast möjligt i en öppen nätverksmiljö var 
multipla aktörer samarbetar i att leverera innovativa tjänster, där var och en bidrar med sina 
specifika resurser och kompetens. Samarbete inom nätverket skapar värde genom 
gemensamma intressen men även i kampen om individuella intressen mellan deltagande 
företag. Nedan redovisade framgångsfaktorer, och i figur 3.5, för att skapa nätverksvärde 
balanserar på dessa krafter och säkrar ett vinn - vinn resultatet för de deltagande företagen. 

•  Acceptabla risker 
Inom utveckling av mobila tjänster finns en stor osäkerhetsfaktor pga. 
marknadsacceptans och teknikval. Att värdera materiella och immateriella tillgång 
är viktigt för att kunna förstå värdet och värdera risker. 

•  Acceptabla vinster 
Ett positivt finansiellt resultat som matchar företagens risk profil och 
omsättningskrav, relaterat till andra deltagande företag. 

•  Bestående nätverksstrategi 
Genom att försäkra tillgång till resurser och kapaciteter inom nätverket och 
nätverkets hantering, skapas bestående nätverksstrategi. 

•  Acceptabel fördelning av roller 
Fördelning av roller inom företag och interaktion av rollerna mellan företagen som 
ingår i nätverket. Rollen är en funktionell koppling inom nätverket. 

Figur 3-5: Kritiska framgångsfaktorer för nätverksvärde (källa: Bouwman et al., 2008). 
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3.4 Framgångsfaktorer 

I de olika teorierna framkommer ett antal framgångsfaktorer, en del av dessa 
framgångsfaktorer är likartade och närbesläktade. Andra framgångsfaktorer är inte unika för 
utveckling av mobila tjänster, men ger grundläggande förutsättningar t.ex. god projektteknik 
och omvärldsbevakning. Genom att föra samman likartade framgångsfaktorer och bortse från 
faktorer som inte är unika för utveckling av mobila tjänster, kan antalet framgångsfaktorer 
reduceras. Med hjälp av affärsmodellen STOF ges en beskrivning över framgångsfaktorernas 
inbördes beroende och samband. Med hjälp av de identifierade framgångsfaktorerna har en 
intervjumall skapats, och använts vid insamlingen av empiri. 

3.4.1 Projektteknik och projektledning 

Många av de framgångsfaktorer som framkommit, ur valda teorierna, kan härledas till 
framgångsfaktorer för projektteknik och projektledning och inte unika för utveckling av 
mobila tjänster utan kan ses som generellt kritiska framgångsfaktorer för IS/IT-projekt. 

Inom forskning kring arbetsformen projekt och projektteknik har följande framgångsfaktorer 
identifierats: 

• Strukturerad, iterativ och inkrementell utvecklingsprocesser. 
För att få struktur och förståelse i ett projekt samt nå hanterbara arbetsmoment med 
tids och resursuppskattning i ett flöde, används ofta metodiken ”Work Breakdown 
Structure” som ger konkreta handlingsplaner och överenskomna gränsdragningar med 
beslutspunkter. Vid beslutspunkten mäts överenskomna parametrar och beslut tas om 
avvikelser för att projektet uppnå resultat. Tonnquist (2006) beskriver det som en 
process av sammanhängande aktiviteter både inom och utanför projektet, som skapar 
mervärde som användaren är beredd att betala för. Syftet med processer är att 
identifiera vad som ger mervärde och få bort onödigt arbete. Med en uttalad 
strukturerad process underlättas kommunikation inom och utom projektet. 
 

• Harmoniserad strategi och kultur 
Enligt Jansson & Ljung (2004) ska strategier syfta på konsten att skickligt disponera 
sina resurser för att uppnå ett mål. Projektstrategier syftar därmed på de övergripande 
tillvägagångssätt man valt för att nå projektmålen. Ett projekts kultur, enligt Tonnquist 
(2006), berör värderingar, normer, språk, symboler, ledarskap och motivation, struktur 
och kultur anger hur projektmedlemmar arbetar, samarbetar och motarbetar varandra. 
 

• Kompetent utvecklingsgrupp 
Ett teams samlade erfarenheter och kompetenser är en avgörande framgångfaktor för 
ett utvecklingsprojekt. Tonnquist (2006) påpekar även att en grupp, utöver de olika 
tekniska kompetenserna, måste hantera de olika rollerna, kommunikationen och 
konflikter på ett konstruktiv sätt och acceptera varandra. I en mogen grupp kan all 
energi läggas på att lösa gruppens uppgifter. 
 

• Kommunikation och dokumentation 
Tonnquist (2006) framhåller att fungerande kommunikation ger att projektgruppen vet 
vad den ska göra, projektledaren får kontroll och beställaren kan känna sig trygg. Mål 
och planer ska förmedlas, resultat rapporteras och ändringar i projektorganisationen 
och externt med andra intressenter. Jansson & Ljung (2004) menar att dokumentation 
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står bara för en lite del av all kommunikation som sker, men dokumentationen har stor 
betydelse för dem som inte deltar dagligen i projektet. Dokumentation har stor 
betydelse för att kunna skapa sig överblick av viktigt information. Bra kommunikation 
och tillgång till information skapar delaktighet, öppenhet, meningsfullhet och 
handlingskraft. 
 

• Kompetent projektledare 
Mintzberg (1975) identifierade 10 stycken olika roller, lagledare, ambassadör, 
ceremoniell ledare, lyssnare, informatör, talesman, visionär, problemfixare, 
resursfördelare och förhandlare för en projektledare. Genom hantera dessa olika roller 
framgångsrikt kan projektledaren leverera resultat till beställaren genom att projektmål 
uppnås. 
 

• Holistiskt angreppssätt 
Med parallell utveckling tjänar man även utvecklingstid. Tonnquist (2006) varnar för 
stora risker genom att delarna inte passar ihop. Riskerna kan minskas genom i förväg 
bestämda leveranser och avstämningspunkter, med stegvis strukturerar process. Med 
en inkrementell och iterativ process kan nödvändiga förändringar hanteras. 
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3.4.2 Summering framgångsfaktorer 

Utifrån de identifierade framgångsfaktorerna är likartade faktorer radvis redovisade i tabellen 
över framgångsfaktorer (se Figur 3-6: Tabell över framgångsfaktorer), respektive teori 
redovisas kolumnvis. Utöver de tre teorierna om tjänsteutveckling, användarcentrerad 
systemutveckling och värdeskapande, redovisas faktorer för projektteknik och projektledning 
i en fjärde kolumn. 

En del framgångsfaktorer kan härledas till arbetsformen projekt. Genom att anta att 
utveckling av mobila tjänster genomförs med god projektteknik och projektledning kan antal 
framgångsfaktorer reduceras. Det innebär att det sex översta raderna i tabellen 
överframgångsfaktorer bortses i studien. 

Faktorerna ’Acceptabla risker’ och ’Acceptabla vinster’ är finansiella framgångsfaktorer och 
omfattas inte av studien, kan därför bortses. Faktorn ’Övervaka och förstå marknaden och 
framtida trender’ är en förutsättning i affärsmodellen STOF samt inte unik för utveckling av 
mobila tjänster. Genom att anta faktorn som en förutsättning kan även den bortses. 

Faktor ’Aktiv medverkan’ kan tolkas att ingå i faktor ’Tydlig målgrupp’, men är en viktig 
faktor i den nordiska skolan och påvisar vikten av kontinuerligt användarmedverkan i 
tjänstens hela livscykel och får kvarstå. 

Detta leder till att tabellen sju sista rader återstår och kan summer till följande 
framgångsfaktorer: 

• Förståelse av användare 
• Aktiv användarmedverkan 
• Sammansatt värde 
• Acceptabel tjänstekvalitet 
• Ej påtvingad användarlojalitet 
• Bestående nätverksstrategier 
• Acceptabel fördelning av roller 
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 Tjänste-

utveckling 
Användarcentrerad 
systemdesign 

Värdeskapande Projektteknik 
och 
projektledning 

Strukturerad 
utveckling 

Utvecklingen 
bör ske i en 
strukturerad 
process som 
anpassa till dess 
unika situation. 
 

Evolutionär utveckling – 
systemet skall utvecklas 
iterativt och inkrementellt. 

(tom) Strukturerad, 
iterativ och 
inkrementell 
utvecklings-
processer 

  Utvärdera verklig 
användning – mätbara mål 
för användbarheten och 
kriterier för designen skall 
så långt som möjligt styra 
utvecklingen. 
 

  

  Explicita och uttalade 
designaktiviteter – 
utvecklingsprocessen skall 
innehålla dedikerade och 
medvetna designaktiviteter. 
 

  

  Lokalanpassa processerna – 
den användarcentrerade 
processen skall specificeras, 
anpassas och införas lokalt i 
varje organisation. 
 

  

Enhetlig strategi 
och kultur 

Skapa en 
användarcentrera
d tjänstekultur 
och strategi 
inom 
verksamheten. 
 

En användarcentrerad attityd 
– en användarcentrerad 
attityd skall alltid etableras. 

(tom) Harmoniserad 
strategi och 
kultur 

Kompetent 
utvecklingsgrupp 

Utse multi-team Tvärdisciplinära team – 
utvecklingen skall utföras av 
effektiva team med en bredd 
av kompetenser. 
 

(tom) Kompetent 
utvecklingsgrupp 

Kommunikation 
och 
dokumentation 

Hantera intern 
och extern 
kommunikation 

Gemensam och delad 
förståelse – designen skall 
dokumenteras med en för 
alla inblandade parter enkelt 
förståelig representation. 
 

(tom) Kommunikation 
och 
dokumentation 

Kompetent 
projektledare 

Utse en 
projektledare 
med förmåga att 
leda, coacha och 
utveckla team 
medlemmar 

Användbarhetsförespråkare 
– erfarna 
användbarhetsförespråkare 
skall involveras tidigt och 
kontinuerligt under hela 
utvecklingsprojektets gång. 
 

(tom) Kompetent 
projektledare 

Holistiskt 
angreppssätt 

Ha ett holistisk 
angreppssätt. 

Integrerad systemdesign – 
alla delar som påverkar 
användbarheten skall 
integreras med varandra. 

(tom) Holistiskt 
angreppssätt 
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Finansiella risker (tom) (tom) Acceptabla risker 
(Ingår inte i 
studien) 
 

(tom) 

Finansiella 
vinster 

(tom) (tom) Acceptabla vinster 
(Ingår inte i 
studien) 
 

(tom) 

Omvärlds-
bevakning 

Övervaka och 
förstå 
marknaden och 
framtida trender 
 

(tom) (Förutsättning i 
affärsmodell 
STOF) 

(tom) 

Förståelse av 
användaren 

Utveckla en djup 
och 
genomgående 
förståelse om 
användaren och 
vad som skapar 
värde i 
användarens 
ögon. 
 

Användarfokus – 
verksamhetens mål, 
användarnas arbetsuppgifter 
och behov skall tidigt vara 
vägledande i utvecklingen. 

Tydlig målgrupp (tom) 

 Tillämpa multi-
metod 
angreppssätt. 

Prototyping – tidigt och 
kontinuerligt skall 
prototyper användas för att 
visualisera och utvärdera 
idéer och designlösningar 
med slutanvändarna. 
 

  

 Fokusera på hela 
integrerade 
användarlösning
en. 
 

   

Aktiv användar-
medverkan 

Involvera 
användaren i 
utvecklings-
processen 

Aktiv användarmedverkan i 
utvecklingen – 
representativa användare 
skall aktivt medverka, tidigt 
och kontinuerligt genom 
hela systemets livscykel. 
 

(tom) (tom) 

Sammansatt 
värde 

(tom) (tom) Sammansatt värde 
 

(tom) 

Acceptabel 
tjänstekvalitet 

(tom) (tom) Acceptabel 
tjänstekvalitet 
 

(tom) 

Ej påtvingad 
användarlojalitet 

(tom) (tom) Ej påtvingande 
användarlojalitet 
 

(tom) 

Bestående 
nätverksstrategi 

(tom) (tom) Bestående 
nätverksstrategi 
 

(tom) 

Acceptabel 
fördelning av 
roller 

(tom) (tom) Acceptabel 
fördelning av roller 
 

(tom) 

Figur 3-6: Tabell över framgångsfaktorer 



 34 

3.5 Teorisammanfattning 

Utifrån teorierna om tjänsteutveckling, användarcentrerad systemdesign och värdeskapande 
ges förståelse och insikt i ämnet. De olika teorierna bygger på forskning och visar på vad som 
är viktigt i utveckling av tjänster. För att lyckas har de olika teorierna identifierat ett antal 
faktor som behöver uppfyllas. De olika teorierna och framgångsfaktorerna kommer att ligga 
till grund för studien. 

3.5.1 Teorier 

Tjänsteutveckling är en process från ide till lansering av en tjänst. Litteraturen visar att 
processen ska vara formell och strukturerad, med mellanliggande beslutspunkter men måste 
kunna anpassas till de unika tjänster, som ska utvecklas och deras unika situationer. Stegen i 
processen bör vara iterativa för att förfina och uppnå fullständighet, t.ex. vid analys av 
användarens behov och krav. Delar av tjänsten som har beroende av varandra ska utvecklas 
parallellt för att reducera utvecklingstiden. Detta kräver ett holistiskt förhållande och 
tillvägagångssätt. Processen har många likheter med projektmodeller, vilket är till fördel 
eftersom många tjänsteutvecklingar sker i projektform. 

Den största orsaken till misslyckande, enligt användarcentrerad systemdesign, är bristen på 
förståelse av användarnas och marknadens krav. För att reducera risken pekar litteraturen på 
användarmedverkan i utvecklingsprocessen. Medverkan kan ske t.ex. genom stora 
undersökningar (lämpligt för massmarknad) eller aktivt deltagande genom hela 
utvecklingsprocessen (lämpligt för företagstjänster) där kunskap om användarens behov och 
sammanhang ackumuleras successivt. Användarcentrerad systemdesign bidrar till artefaktens 
användbarhet och balansera en teknikstyrd utvecklingsprocess genom hela 
tjänsteutvecklingen och vidare genom tjänstens hela livscykel. 

Vid användning av tjänster skapas ett värde för användaren som motiverar till att använda 
tjänsten dagligen och i användarens processer, med ett högt värde skapas även 
konkurrensfördelar samt användarlojalitet. Det måste även finnas ett värde, i tjänsten, som 
motiverar leverantörer eller ett nätverk av aktörer att utveckla, leverera och erbjuda tjänsten. 
Litteraturen förklara hur dessa värden skapas och måste balanseras mot varandra med hjälp av 
affärsmodellen STOF, som är uppdelad i fyra domäner utifrån användarens värde och de 
organisatoriska, tekniska och finansiella arrangemang som krävs för att erbjuda tjänsten. 
Affärsmodellen STOF fungerar som ett stöd och ledning i utvecklingsprocessen genom att 
identifiera olika framgångsfaktorerna och dess relationer, som behöver behandlas för att skapa 
värde för användaren och leverantören. Affärsmodellen förutsätter god projektteknik samt 
projektledning utifrån att detta är generellt viktigt för alla typer av IS/IT-projekt. 
Affärsmodellen förutsätter även ett Open Innovation perspektiv (Chesbrough, 2003), där 
multipla aktörer samarbetar och bidrar med sina specifika resurser och kompetens i ett 
värdenätverk. 

Vid summering av de olika teorierna och dess framgångsfaktorer visas hur forskningen har 
utvecklats genom tiden, och att tidigare teorier har tagits upp av nyare teoribildningar. Detta 
resulterar i att teorin om värdeskapande hel och delvis bygger på tidigare teorier om 
tjänsteutveckling och användarcentrerad systemdesign. Vilket även visas, mer påtaligt, vid 
ovan redovisning av de olika teoriernas framgångsfaktorer. 



 35 

3.5.2 Framgångsfaktorer 

Utifrån de olika teorierna och dess förutsättningar 

– god projektteknik och projektledning 
– öppet värdenätverk perspektiv (Open Innovation) 
– bevaka omvärlden 

har följande framgångsfaktorer identifierats. 

• Förståelse av användare 
• Aktiv användarmedverkan 
• Sammansatt värde 
• Acceptabel tjänstekvalitet 
• Ej påtvingad användarlojalitet 
• Bestående nätverksstrategier 
• Acceptabel fördelning av roller 

Utifrån Rockart (1979)  fyra identifierade typer av kritiska framgångsfaktorer 
(Industri/Bransch, Strategi, Miljö/Omgivning och Tidsmässiga/Tillfälliga) är dessa 
framgångsfaktorer generellt gällande för utveckling av mobila tjänster inom den miljö som 
idag gäller inom den västerländska industrin. Framgångsfaktorerna kommer att förändras över 
tiden samt ifall en organisation väljer en mer avvikande strategi än som idag är gällande inom 
branschen för mobil tjänster. 
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4 Empiri 

Detta kapitel redovisar det empiriska data som insamlats för studien. Presentationerna sker i 
form av en sammanfattning av tre intervjuer som har genomförts. 

4.1 Respondent A 
Typ av företag Utvecklingsföretag 
Bransch Mobil 
Storlek Medel 
Beskrivning Applikation och plattforms utvecklare för innehålls optimering.  

Den första respondent kommer från ett företag som startades 2005, där huvudverksamhet är 
att optimera innehåll för världsomspännande mobil användning. Företagets vision är att ge 
mobila användare en enkel och smidig åtkomst till information över Internet på ett rikt och 
komplett sätt. Respondenten vi valde att kontakta på företaget är en av grundarna och VD för 
företaget. Respondenten har även 25 års erfarenhet inom telekombranschen, främst inom 
forskning och utveckling. Respondenten har även mottagit utmärkelser för sitt arbete under 
dessa år. 

Företaget arbetar främst mot en massmarknad som kräver segmentering för att fokusera och 
identifiera användaren och hans/hennes behov, t.ex. företag kontra privatpersoner, 
abonnemang kontra kontaktkort osv. Respondenten redogör att det åldersegment som för 
närvarande använder mobila tjänster mest är män mellan 19 till 35, detta är ett äldre segment 
om man jämför med Internet. Även priset på mer avancerade mobiltelefoner påverkar, men 
med ett framtida lägre pris på terminaler kommer främst yngre kvinnor bli de som konsumera 
mobila tjänster mest. Genom mognad i teknikacceptans, över tjänsters produktlivscykel, 
kommer puckeln på användarna flyttas och det kommer att påverka tjänster riktad till 
massmarknad.  

”Inom varje segment är det olika framgångsfaktorer, beroende på vald 
målgrupp blir det olika utformningar av tjänster.” 

Respondenten nämner även att den tekniska infrastrukturen och terminaler som finns idag är 
tillräcklig, men problem är att komma igång (terminalerna eller tjänsterna är för 
komplicerade) samt rädslan för kostnaderna (användarna vet inte hur mycket eller vad de 
betalar för) har hindrat användningen av tjänster. Det finns ett uppenbart behov men 
användarna får det inte att fungera. Med fastprisabonnemang får användarna kontroll på 
kostnaderna och med en mer användarvändlig mobiltelefon ger det att användarna börjar 
använda tjänster. Detta visas med ex. Apples iPhone, som inte innehåller någon ny teknik 
utan är en lyckad paketering och presentation av befintlig teknik. Fungerar en lösning för 
kostnadseffektivisering kommer det att vara oerhört avgörande framöver. 

Vidare säger respondenten att om man tittar på Internets framgångar, så beror det inte på att 
man laddar ner applikationer utan på åtkomst till innehåll. Om användaren krävs att installera 
applikationer förlorar man användaren. Tjänsten måste kunna börja användas utan manualer, 
krävs det en manual för att komma igång är även detta ett skäl till att förlorar man 
användaren. Tjänster och dess innehåll måste även anpassas till användarens situation, t.ex. 
mellan hållplatser på en buss kontra tillbakalutat i soffan menar respondenten.  
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”Man måste anpassa innehållet efter användarens sammanhang” 

Med ett nytt och främmande handhavande blir det en fördröjd effekt innan den stora massan 
kommer igång att använda tjänsten, detta kan innebära att tjänsten misslyckas. 

”Användarinteraktionen styrs av hur man använder tv och dator, det är 
regelverket som styr hur användningen av mobiltelefonen.” 

Respondenten berättar att det är en otrolig effektivisering och industrialisering inom IT-
världen för att få en kostnadseffektiv och snabb utveckling av tjänster. Samt att teknikfasen 
och marknadsfasen är passerad. 

”Vi har tidigare sett en teknikdriven utveckling (vad är möjligt att göra) och 
en marknadsdriven utveckling(vad efterfrågas av marknaden) och att vi nu 
står inför en affärsfas” 

Marknadsfasen var mellan åren 2005 till 2008 var de flesta aktörerna lärde sig hur marknaden 
fungerar. Trots en ekonomisk stagnation är inte branschen död, det sker en utrensning av de 
företag som inte har sunda affärsmodeller. Just nu genomför branschen strategiska och 
kommersiella avtal för de tre närmaste åren inom affärsfasen. Det handlar om att formera sig 
för att kunna leverera vad som efterfrågas på marknaden samt att få igång en industrialisering 
av producering av mobila tjänster med många samarbetspartners, standarder och teknik på ett 
kostnadseffektivt sätt. Det handlar om att tjäna pengar, industrialisera och 
kostnadseffektivisera utvecklingen. 

Många olika aktörer erbjuder idag olika lösningar för mobil multimedia, vilket skapar en 
förvirring. Med en stark fragmenterad marknad förstörs även möjligheterna till intäkter som 
motiverar utvecklingskostnaderna. Respondenten berättar att huvudsakliga problematiken 
inom utvecklingsprojekt, i affärsfasen, är väldigt fokuserad på att hitta en lösning för affären 
t.ex. genom gemensamma marknadsbolag och säljbolag. Som kan erbjuda en helhet utan att 
förvirra användarna. 

Respondenten påpekar vikten av externa samspel och att man med hjälp av andra tillsammans 
med sin egen specialkompetens bygger fram fungerande lösningar. Ingen vill längre köpa 
fysiska servrar beroende på att behovet förändras snabbt samt att den tekniska och 
prismässiga utvecklingen ger allt kraftfullare servrar till lägre pris. Man vill inte begränsas vid 
utveckling eller förändring av tjänster. 

”Tjänsteutveckling sker genom att bygga ihop komponenter som sätts ihop till 
en enhet och erbjuds på marknaden.” 

Många betalningar för mobila tjänster sker indirekt t.ex. en del tjänster betalas genom att det 
driver trafik till den ordinarie verksamheten, annonser, abonnemang eller 
prenumerationstjänster som betalas på traditionella sätt. Direkta betalningar sker ofta med 
kreditkort t.ex. vid köp av musik eller media. Det är målsegmentet som bestämmer 
betalningsformen. Att skicka fakturor till en stor mängd användare påverkar systemen och 
processerna samt genererar enorma kostnader, innan några intäkter skapas.  

Respondenten fortsätter med att berätta att med starkt specialiserade, och kunniga 
samarbetspartners fås en stark och väl fungerande nätverk för att producera tjänster, 



 38 

traditionella IT-konsultföretag är inte med på marknaden, nya starkt specialiserade aktörer har 
tagit dessa marknader. Samarbetspartnersnätverken är otroligt viktiga, hur vi lierar oss i våra 
nätverk.  

”Det byggs upp som informella organisationer där vi och partners ger en 
stabilitet att snabbt kunna agera och jobba mot gemensamma mål.” 

Vidare säger respondenten att genom att alliera sig med en marknadsledande aktör blir man 
själv en del i de ledande aktörerna, däremot spelar det ingen roll hur bra man är om man inte 
har de rätta samarbetspartnerna. Respondenten berättar vidare att det krävs en öppenhet och 
insyn mellan samarbetspartner, till exempel vid arbete med affärsplaner får man en affärsplan 
som sträcker sig över hela värdekedjan. Vår del blir en bit i den stora, detta ger att 
samarbetspartner har insikt i varandras affärsplaner samtidigt kan man konkurrera i ett annat 
affärsfall, säljorganisationerna har insikt i och förståelse för varandras verksamheter, och kan 
se affärsmöjligheter i varandras verksamheter. Detta ger att säljorganisationerna arbetar i 
syntes. Situationen kan jämföras t.ex. med SKF kullager, som levererar till konkurrerande 
företag. Respondenten påpekar även att om affären är löst, så att alla parter är nöjda, löser sig 
industrialisering av tjänsteproduktionen genom att alla parter accepterar sin roll i nätverket 
och bidrar med sin komponent. 

Det byggs upp informella organisationer, där de olika samarbetspartnerna hjälps åt att driva 
affärer och vinna kunder. Detta ger en stabilitet, genom ett förtroende mellan 
samarbetspartner, att kunna arbeta fokuserat över en lös organisationsstruktur. Respondenten 
berättar att det inte finns några problem i projekt över lösa organisationer, med avseende på 
projektteknik, projektledning eller dokumentation. Finns en vinst och vilja till samarbetet 
löser det sig, genom ömsesidig anpassning.  

Vi var även intresserade av hur man kom i kontakt och etablerade samarbeten och då säger 
respondenten att genom rekrytering av människor, som har förtroende kapital inom de nätverk 
man vill in, etablerade aktörer är inte lockade av okända aktörer. Det krävs en framtagen 
strategi, att befinna sig i Norrbotten hjälper inte. 

Största hotet mot mobiloperatörerna är att dem tappar användarna, detta har resulterat att 
användarna t.ex. erbjuds att lagra data hos operatören samt olika paketeringar av tjänster. 
Genom att stänga in användaren på olika sätt t.ex. genom application stores (walled garden) 
Framgångsfaktorerna är lika beroende på vald strategi, tittar man på Internet (som driver den 
mesta mobila tjänsteutvecklingen) så är instängning av användarna ingen framgångsfaktor på 
längre sikt. 

”Den traditionella mobila värdekedjan fungerar inte längre, enbart de mobila 
operatörerna vill behålla den i ett försök att säkra intäkter från användarna.” 
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4.2 Respondent B 
Typ av företag Forskning och utvecklingsföretag 
Bransch Telecom 
Storlek Multinationellt 
Beskrivning Ett multinationellt företag som bedriver spetsforskning genom samarbete 

med partners, användare, universitet och forskningsinstitut runt om i 
världen. Utvecklar teknologi, infrastruktur och utrustning. 

Respondent B arbetar som projekt manager med arbetsuppgifter inom mobila 
användartjänster och framförallt med att koppla samman användare med teknik och affär. 
Företaget är ett multinationellt företag som bedriver spetsforskning genom samarbete med 
partners, användare, universitet och forskningsinstitut runt om i världen. 

Vi inleder intervjun med att fråga respondenten om vad han ser som de största svårigheterna 
när man ska lyckas med utveckling av mobila tjänster. Respondenten berättar att det största 
problemet i dagsläget är kostnadsosäkerheten för konsumenten som använder tjänsten. 
Respondenten arbetar med att titta på tjänster både utifrån ett teknikperspektiv och utifrån ett 
användarperspektiv. Respondenten fortsätter med att förklara att det i slutändan oftast inte är i 
tekniken det sitter fast. 

”Tekniken är en ’enabler’ av någonting och ska egentligen inte synas så mycket 
utan bara möjliggöra” 

Nyckeln är att teknik, affär och användare hör ihop och att i slutändan är det oftast inte i 
tekniken det sitter fast. En viktig parameter är att genomföra publika tester, då upptäcker man 
väldigt snabbt om tjänsten kommer att fungera för användare. Respondenten berättar även att 
för att kunna verifiera om en ide håller i ett affärsupplägg jobbar de med partners och med 
användarna, det handlar om att ganska tidigt få in samarbetspartners när man utvecklar 
tjänster. Respondenten beskriver även ett riktigt bra samarbete i ett av samarbetsforumen där 
allt fungerade bra men ändå slutade i ett misslyckande då användarna inte var där och affären 
inte gick runt. 

”Vi hade hela värdekedjan med i samarbetet för att utvärdera hur man kan 
använda digital information, ett extremt bra samarbete men vi kunde inte 
omsätta det till affär” 

Men respondenten menar även att man inte behöver släppa en ide för att den är komplicerad i 
ett affärsperspektiv eller för att marknaden inte är mogen. Ny teknologi och teknik kan ligga 
år för tidigt för marknaden, det vi arbetade med för 5 år sedan är idag ute på marknaden. 

”Man skalar ner för att senare skala upp för att få användning” 

Fortsättningsvis menar respondenten även om innovationerna uppstår mycket inom de egna 
väggarna måste de vanligtvis utvecklas i samarbete med andra, för att verifiera om en ide har 
en möjlighet att lyckas som tjänst måste vi jobba med partners och med användarna. 

”Det handlar om att tidigt få in samarbetspartners och användarna när man 
utvecklar tjänster” 
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Samtidigt är det viktigt att värna som sina egna idéer speciellt tekniska lösningar, och i de 
fallen försöker de patentera sina tekniska lösningar. Vi frågar respondenten om dessa 
samarbeten, hur de upprättas och hur de praktiskt arbetar i dessa. Respondenten berättar att en 
variant av samarbete är att upprätta samarbetsavtal, om man har en ide och vet vem man vill 
arbeta med. En annan form av samarbete är samarbetsforum likt det vi har via Luleå Tekniska 
Universitetet och Centrum för Distansöverbryggande Teknologi (CDT). I samarbetsforumen 
möts olika infallsvinklar och det är ofta ett bra och givande samarbete för inblandade parter. 
Antingen finns det etablerade samarbeten eller upprättar man dem efter behov med en eller ett 
par samarbetspartner. Respondenten menar dock att det i tjänsteutveckling är viktigt att det 
finns någon form av entreprenör eller innovatör som driver innovationen framåt, men att 
nyckeln till att göra en framgångsrik tjänst är återigen att är utvärdera idén både tekniskt, 
affärsmässigt och användarmässigt. Det är viktigt att organisationen stödjer innovationer och 
berättar om en teknisk miljö som gör att man kan testa av en mobil tjänst, en testplattform 
som passar många om inte de flesta mobila tjänsterna. Det är bra för innovatören att veta att 
det finns en befintlig miljö att testa sina idéer på. Respondenten menar att man kan avhjälpa 
vissa svåra beslut som uppstår i samband med att en prototyp ska tas fram i och med att man 
har en bra testmiljö. Vi behöver inte bygga upp infrastrukturen varje gång en innovation 
uppstår och vi vill testa en ide.  

”Det är en sak att teoretiskt utvärdera någonting och en helt annan att 
praktiskt utvärdera en ide, någon form av publik test är viktig. Man får en 
faktisk en bra respons” 

Respondenten beskriver ett exempel där användarna är ute efter tjänsten mobilt men tjänsten 
är en Internetbaserad tjänst, direkt tappar man 80% av användarna, då måste man hitta en 
annan teknisk lösning för att lyckas. Detsamma gäller om man har en teknisk bra lösning och 
användarna inte är där. 

”Är det väldigt många aktörer i affärskedjan och tjänsten har ett lågt värde 
för slutkunden, då vet att man måste tänka om.” 

Det finns ett antal beslutspunkter, förstudie, projektutförande affärsanalys, överlämning och 
vid varje beslutspunkt måste det värderas om man tekniskt, affärs och användarmässigt kan gå 
vidare. Många av de informella besluten under utvecklingen är kopplat till den som driver 
utvecklingen och det bör enligt respondentens mening vara innovatören, därmed inte sagt att 
det är innovatören som ska förvalta den färdiga tjänsten, där krävs lite andra kompetenser. 
Respondenten menar att det finns mängder av idéer inom ett företag men att även om 
individen med iden beskriver och dokumenterar den väl samt lämnar över den är risken att 
den lyckas mycket större om individen själv tar rollen som innovatör och entreprenör och 
driver iden framåt genom utvecklingsprocessen. 
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4.3 Respondent C 
Typ av företag Tjänsteutvecklingsföretag 
Bransch Mobilbranschen 
Storlek Mindre 
Beskrivning Säljer och utvecklar tjänster som integrerar mobiltelefon och dator. 

Respondent C är entreprenör inom IT-branschen med lång erfarenhet, har arbetat med IT 
sedan 70-talet sedan 2000 med integration mellan dator och mobil. Har själv startat företaget 
som utvecklar och säljer tjänster som interagerar mellan mobiltelefon och dator.  

Vår tredje respondent inleder med att ge kort information om företaget han själv startat och nu 
arbetar med. Han berättar även att bakgrunden till affärsidén och vad som kännetecknar de 
tjänster företaget tillhandahåller. Respondenten berättar att idéerna föddes ur ett tydligt 
kundbehov, och att det var centralt vid utvecklingen av tjänsterna. Att marknadsföra och 
skapa ett behov är för dyrt och tveksamt om det ger de intäkter som krävs för affären. 

”Det var en tydlig kund som hade ett uttalat behov” 

Ett viktigt kännetecken för tjänsten är att ingenting gjordes för att vara häftigt eller ”flashigt” 
eller bara tekniskt möjligt utan alla tillämpningarna gjordes mot en tydlig kund med ett uttalat 
behov. Respondenten fortsätter med att förklara hur viktigt han tycker att användarinvolvering 
är. Centralt i alla steg i utvecklingsprocessen, finns det inget kundbehov av en 
teknikimplementation, finns det inte heller någon nytta av det och då ska vi inte använda den 
beskriver respondenten.  

”Jag är väldigt angelägen av att höra vad kunderna tycker och att tjänsten 
utvecklas över tiden mot kundbehov” 

Respondenten berättar även att de använder Centrum för Distansöverbryggande Teknologi 
(CDT) och Testplats Botnia för att testa nya tjänster, två olika forum för att få respons från 
användarna. Utvecklingen sker hela tiden utifrån ett användarbehov och med 
användarinvolvering från steg ett. Företaget har dock valt att inte ha några systemutvecklare 
eller tekniker inom företaget, istället samarbetar de med olika konsultbolag, respondenten 
anser att det är en bättre lösning då han kan välja vilken spetskompetens han behöver för varje 
projekt. 

Vi frågar respondenten om hur utvecklingsprocessen ser ut och får till svar att det inte finns 
några förstudier eller kravspecifikationer, det finns helt enkelt inte resurser för det i den skala 
de arbetar. 

”Ska vi först göra en kravspecifikation har vi bränt lika mycket pengar som 
hela projektet annars. Vi jobbar efter filosofin vi provar och ser hur det går, 
och det har alltid gått bra, då förutsätter jag att det gör nästa gång” 

Vidare förklarar respondenten att det är mycket trial and error, projekten är inte större än att 
3-4 medarbetare är inblandade och kostnadsmässigt är det effektivare att gå direkt på design 
och utformning av tjänsterna. Mycket bygger på tidigare erfarenheter och delar på samma 
komponenter från tidigare tjänster. Beslut som tas under utvecklingsskedet sker genom möten 
varannan vecka och är inte mer formellt än över en kopp kaffe. Här tillägger även 
respondenten att det finns ett projektplaneringssystem där det kan göras prioriteringar med 
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mera. Eftersom vi baserar vår verksamhet på etablerad teknik är det nästan aldrig några 
problem med det utan vi har kunnat lägga ner tid på det vi värderar högre, användbarheten. 
Enkelhet, det är naturligtvis ett honnörsord, de kunder jag vänder mig till i det här fallet 
butiker, verkstäder och bemanningspersonal, de är inga tekniker och därför ska inte tjänsterna 
kräva mer än allmänt kunnande. 

”Kunderna säger att det är enklare att skicka SMS med den här tjänsten än att 
skicka e-post.” 

Gränssnittet användaren möter har vi gjort så rent som möjligt, de vanligaste funktionerna 
finns med och vill man ha mer avancerade funktioner finns de men de är underordnade och 
dolda i periferin. En stor fördel här är att vi inte tar utgångspunkt i tekniken utan i 
användarupplevelsen. Men tekniskt finns här inga problem, det fungerar väldigt smidigt. 

”Jag upplever inga problem i det egna ledet, det är nästan så att jag är lite 
förvånad över hur lätt det är att bygga servrar som producerar tjänsterna. 
Det är nästan så jag själv blir förvånad över vad man tekniskt kan göra.” 

Som leverantör av mobila tjänster samarbetar jag även med mobilaccessleverantörer dit jag 
sänder data, de har i sin tur kontakt med mobiloperatörer i hela världen och levererar på så vis 
tjänsten. I det fallet med leverantörer provar jag mig fram väldigt mycket, jag har hållit på i 
sex år, det finns låg kvalitet och hög kvalitet, bra support och dålig support, högt pris och lågt 
pris. Kontaktnät och erfarenheter kan vi tillägga är framgångsfaktorer, särskilt för mig 
eftersom jag inte har egna programmerare utan använder mig av externa konsulter, då är det 
jätteviktigt att ha kontaktnäten att veta var man ska söka någonstans. 

Respondenten beskriver även ett projekt som inte varit lika lyckat, ett projekt som kostade 
alldeles för mycket pengar att utveckla, och att det i det läget var till nackdel att det inte fanns 
en ordentlig kravspecifikation. Ett annat problem som uppstod var att användarna inte var 
villiga att betala för tjänsterna, trots att användarna under utveckling uttalade en vilja att 
betala samt att de ansåg att tjänsten var ovärderlig. Vid lansering visade det sig dock att 
användarna inte var betalningsvilliga. 

”Allt på nätet ska vara gratis. Nu säger prenumeranterna att det är en skam 
att samhället inte betalar detta” 

”Det var en gissning att folk skulle vara beredd att betala, en gissning som 
var felaktig. Jag lät mig luras för lätt av enkätsvaren” 

Det uppstod även problem i utvecklingsprocessen, rent tekniskt blev införandet mer komplex 
än väntat och problemet upplevdes oöverskådligt.  

”Det var till nackdel att vi körde utan en strukturerad process med tydliga 
beslutspunkter, nu körde vi allt på löpande med mentaliteten det ordnar sig. 
Jag tänkte att det här blir bra, men det spårade iväg. Sen kan man inte 
avsluta, man har kommit halvvägs men tror att det är bara 10 % kvar, men 
egentligen är det 50 % kvar. Men det vet man inte då, bara dem här 10 % så 
är vi färdig men det är man inte. I det fallet borde vi utgått från en 
strukturerad process.” 
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Respondenten menar att det han tog med sig från det misslyckade projektet var att han gjort 
förstudien dåligt och inte säkrat att affärsmodellen fungerade. Respondenten menar att vid 
större och komplexa projekt blir strukturen i utvecklingsprocessen viktigare än i mindre och 
överskådliga projekt. 

Sammanfattningsvis anser respondenten att för att lyckas med tjänster måste man tillgodose 
ett verkligt kundbehov, och att ta med kunden i utvecklingsarbetet från början till slut, ju 
tidigare desto bättre menar respondenten. Att sedan använda sig av en etablerad 
teknikplattform gör att tekniken bara möjliggör och inte hindrar någonting. Om man tittar på 
MMS, har det inte blivit någon större framgång delvis p.g.a. det är en mer teknisk tjänst som 
kräver fler moment av användaren. 
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5 Analys 

Detta kapitel i studien redovisar analysen och tolkningen av det empiriska materialet. 
Kapitlet är i huvudsak uppdelat i fyra delar, de tre första delarna analyseras empirin utifrån 
de tre teorierna som tas upp i kapitel 3. Den fjärde delen behandlar framgångsfaktorer för att 
lyckas med utveckling av mobila tjänster. 

5.1 Tjänsteutveckling 

Den forskning och den litteratur som studien bygger på ex. Cooper (1993) åskådliggör att en 
tjänsteutveckling bör ske med en strukturerad process, där man stegvis tar sig framåt med 
mellanliggande grindar. Det framgår även att utvecklingsprocessen är unik för varje tjänst 
som utvecklas och bör därför anpassas speciellt för varje tjänst. Respondenterna A och B 
håller med och även delvis respondent C som driver ett mindre företag, anser följande: 

”Ska vi först göra en kravspecifikation har vi bränt lika mycket pengar som 
hela projektet annars. Vi jobbar efter filosofin vi provar och ser hur det går, 
och det har alltid gått bra, då förutsätter jag att det gör nästa gång” - 
Respondent C 

Vidare menar respondenten att det finns en vikt i att använda sig av en strukturerad process 
vid tjänsteutveckling och tar upp ett exempel på ett kostsamt projekt som gjordes i större 
skala än verksamhetens vanliga projekt. 

”Det var till nackdel att vi körde utan en strukturerad process med tydliga 
beslutspunkter, nu körde vi allt på löpande med mentaliteten det ordnar sig. 
Jag tänkte att det här blir bra, men det spårade iväg. Sen kan man inte 
avsluta, man har kommit halvvägs men tror att det är bara 10 % kvar, men 
egentligen är det 50 % kvar. Men det vet man inte då, bara dem här 10 % så 
är vi färdig men det är man inte. I det fallet borde vi utgått från en 
strukturerad process.” – Respondent C om det ovan nämnda misslyckade 
projektet. 

Respondent C menar med detta att det som är en framgångsfaktor i mindre projekt är inte 
nödvändigtvis applicerbart i större projekt och i det konkreta fallet ovan direkt kostsamt för 
verksamheten. Respondent B beskriver ett antal beslutspunkter som måste beaktas genom 
hela utvecklingsprocessen och går med det i linje med Cooper(2003), som menar att 
grundläggande för framgång i utvecklingen fås genom en stegvis process med mellanliggande 
grindar. Grindarna är fördefinierade och omfattar ett antal kriterier som måste uppfyllas. Och 
även om Respondent B håller med om att varje utvecklingsprocess är unik är det vissa saker i 
varje utvecklingsprocess som är återkommande. 

”Ofta finns det redan, vi som jobbar med utveckling måste ha någon form av 
utvecklingsprocess med ett antal beslutspunkter man måste passera. Någon 
form av förstudie och utveckling osv. Det blir lite som ett vanligt projekt” - 
Respondent B 

I processen måste ett antal beslut tas för olika framgångsfaktorer och variabler för att 
optimera den enskilda tjänsten. Respondent B påpekar att en testplattform för att snabbt ta 
fram prototyper möjliggör en snabbare utvecklingsprocess, ger bättre underlag till beslut. 
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Detta styrks av Heikkinen och Still (2006) som menar att en anpassad utvecklingsprocess 
visar sig i snabbare utvecklingstider, bättre förutsättning för tjänsten och snabbare 
erfarenhetsinlärning och utbyte. 

5.2 Användarecentrerad systemdesign 

Vid utveckling av tjänster är användare en viktig del, vi har tidigare refererat till en studie av 
Kuczmarski & Associates Inc. (1993) som visade att den största orsaken till misslyckande, 
var bristen på förståelse av användarens och marknadens krav och som väntat håller samtliga 
respondenter med om det. Respondent C menar till och med att om det inte finns ett uttalat 
behov från användare finns det ingen anledning att tillhandahålla tjänsten. 

”Det var en tydlig kund som hade ett uttalat behov” – Respondent C 

Respondent C anser att marknadsföra och skapa ett behov är för dyrt och ger inte intäkter som 
krävs för affären vilket stöds av Amberg et. al. (2006) forskning som visar att extensiva 
marknadskampanjer leder inte till tillfredsställande spridning och intäkter. 

Respondent A menar att om man ändrar segmentering av användare förändras då alla 
förutsättningar för tjänsteutbudet. Teorikapitlet om användarcentrerad systemdesign visar på 
vikten av användardeltagande och även på värdet av ett iterativt arbetssätt för att förfina och 
få ett fullständigt underlag av användarens behov och mål. Här kan deltagande ske på två sätt, 
passivt genom delta i undersökningar och lämna information eller aktivt genom hela 
processen, där kunskapen om användaren ackumuleras. Det har även en fördel i att 
användarens latenta och svår konkretiserade behov kan identifieras. Respondent A jobbar i en 
verksamhet som fokuserar mycket på passivt användardeltagande och utgår mycket från 
marknadsundersökningar. Respondenten menar att användarens kontext måste 
uppmärksammas. 

”Man måste anpassa innehållet efter användarens sammanhang” – Respondent 
A 

Även efter tjänsteutvecklingen kan användarcentrerad systemdesign, genom delaktighet av 
användarna, bidra till ökad användbarhet genom tjänstens livscykel. 

”Jag är väldigt angelägen av att höra vad kunderna tycker och att tjänsten 
utvecklas över tiden mot kundbehov” - Respondent C 

Inom användarcentrerad systemdesign är prototyping en viktig faktor för att stödja 
utvecklingsprocessen och kunna kommunicera samt visualisera lösningar för användarna. Det 
ger även möjlighet till att utvärdera användarbarheten. 

”Det är en sak att teoretiskt utvärdera någonting och en helt annan att praktiskt 
utvärdera en ide, någon form av publik test är viktig. Man får en faktisk en bra 
respons” - Respondent B 

5.3 Värdeskapande 

Bouwman et al. (2008) har med hjälp av sin affärsmodell identifierat ett antal 
framgångsfaktorer och deras relation till varandra. Modellen bygger på att balans uppnås 
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mellan användarvärde och nätverksvärde, uppnås inte balansen faller modellen, detta styrks 
även av Carlsson (2002). Respondenterna nämner ett antal olika framgångsfaktorer, som 
också tas upp i affärsmodellen, främst påpekade dem att teknik, affär och användare hör ihop 
och måste behandlas gemensamt. 

”Vi hade hela värdekedjan med i samarbetet för att utvärdera hur man kan 
använda digital information, ett extremt bra samarbete men vi kunde inte 
omsätta det till affär” – Respondent B 

Respondent C berättar om ett komplext projekt med problem främst kring tekniken och 
användarna var inte villiga att betala för tjänsten. Problematiken upplevdes oöverskådligt och 
projektet fick inte den framgång som förväntades. Teorin argumenterar för att med stöd av 
affärsmodellen ges möjligheten till bättre förståelse genom att identifiera respektive faktor 
och dess relation till varandra samt hur framgångsfaktorerna bildar värde för respektive 
användaren och leverantörernas nätverk. 

5.3.1 Användarvärde 

Användarvärde är det värde som skapas ur användarens perspektiv, oavsett vad som är 
tekniskt möjligt. Carlsson (2002) menar att mer avancerad teknik inte är värdeskapande för 
användaren, därför att tjänstens grundläggande funktioner ofta är tillräckliga. Respondent B 
framhåller att ny teknologi och teknik inte behöver vara är ett hinder men måste hanteras. 

”Man skalar ner för att senare skala upp för att få användning” – Respondent 
B 

Respondenterna A och B påpekar användarnas rädsla för okontrollerade kostnader. 
Respondent C berättar om att trots uttalad betalningsvilja under utveckling, visade det sig vid 
lansering att användarna inte vara villiga att betala för tjänsten. 

”Det var en gissning att folk skulle vara beredd att betala, en gissning som 
var felaktig. Jag lät mig luras för lätt av enkätsvaren” – Respondent C 

Bland annat lyfts förståelse av tjänsten fram, i teorin. De har visats sig att användare inte har 
förstått tjänsten och därför inte använt den. Respondent A anser att om det krävs en manual 
för att komma igång med en tjänst, är det ett skäl till att förlora användaren. För respondent C 
är enkelhet ett honnörsord och det ska inte kräva mer än allmänt kunnande för att använda 
tjänsterna. 

”Kunderna säger att det är enklare att skicka SMS med den här tjänsten än att 
skicka e-post.” – Respondent C 

Med teknikutvecklingen och Internets utbredning är inte längre mobila tjänsterna begränsade 
till en mobil terminal eller dess förbindelse. Tjänster tenderar till att bli transparenta och 
oberoende av terminal och förbindelse. Detta leder till att användarens mobila kontext blir allt 
viktigare, vilket påverkar att mobila tjänster måste anpassa till användarens mobila kontext 
för att få ut ett maximalt värde ut användarens perspektiv. Vilket enligt Grönroos (2008) 
försvårar eftersom värdet inte växer fram på ett tydligt och förutbestämt sätt. 
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5.3.2 Nätverksvärde 

Nätverksvärde är det värde som skapas genom gemensamma intressen, resurser och 
kompetenser, samt genom att balansera de olika krafterna kan ett vinna - vinna läge skapas. 
Bouwman et al. (2008) påpekar att det krävs nya innovativa sätt hur organisationer samarbetar 
för att vinna konkurrensfördelar. Utveckling av mobila tjänster idag befinner sig i affärsfasen, 
efter en teknik och marknadsfas. 

”Vi har tidigare sett en teknikdriven utveckling (vad är möjligt att göra) och 
en marknadsdriven utveckling(vad efterfrågas av marknaden) och att vi nu 
står inför en affärsfas” – Respondent A 

Tekniken är idag inget hinder och det finns en marknad, det visar analysföretaget 
Mediavisions (2010) undersökning som gör gällande att det finns över 500 000 st. iPhone på 
den svenska marknaden. Empirin visar att för att lyckas i affärsfasen krävs samarbetspartner 
inom ett värdenätverk. 

”Det handlar om att tidigt få in samarbetspartners och användarna när man 
utvecklar tjänster” – Respondent B 

Bouwman et al. (2008) påpekar att det kräver innovativa sätt hur tjänsteleverantörer 
samarbetar och delar på resurser och kapaciteter, utnyttjar existerande information och 
kommunikationsplattformar och arkitekturer för att det skapar värde. Respondent A menar att 
de innovativa sätt som samarbete bedrivs på i dagsläget handlar om industrialisering. 

”Det handlar om att formera sig för att kunna leverera vad som efterfrågas 
på marknaden samt att få igång en industrialisering av producering av mobila 
tjänster med många samarbetspartners, standarder och teknik på ett 
kostnadseffektivt sätt. Det handlar om att tjäna pengar, industrialisera och 
kostnadseffektivisera utvecklingen” – Respondent A. 

Respondent B menar även att det är viktigt att analysera situationen 

”Är det väldigt många aktörer i affärskedjan och tjänsten har ett lågt värde 
för slutkunden, då vet att man måste tänka om.” – Respondent B 

5.4 Framgångsfaktorer 

I studien har sju framgångsfaktorer identifierats från teorierna, här tolkas dessa 
framgångsfaktorer ur studiens empiri. 

Förståelse av användaren 
Enligt teorin är bristen på förståelse av användarens krav den största orsaken till misslyckande 
i tjänsteutveckling. Studiens samtliga respondenter arbetar utifrån förståelse av användaren ur 
olika perspektiv och påpekar vikten av detta. Respondent A arbetar utifrån 
marknadssegmentering, som är en kompromiss mellan orealistiska antagande att alla 
användare är lika och oekonomiskt antagande att alla användare kan ses som individer. Detta 
kräver olika tekniker och metoder för att skaffa sig kunskap och bygga upp ett förstående om 
användaren. 
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”Inom varje segment är det olika framgångsfaktorer, beroende på vald målgrupp 
blir det olika utformningar av tjänster.” – Respondent A 

Enligt teorin om användarcentrerad systemdesign är den bästa metoden att bygga förståelse av 
användaren genom aktiv deltagande. Respondent B arbetar med spetsforskning, detta 
försvårar både för respondenten och för användaren. Respondenten involverar användaren, 
t.ex. genom publika tester, men användaren har svårt att förutse sina krav och behov i ett 
framtid sammanhang tillsammans med ny funktionalitet. Detta ger att respondenten får bygga 
sin förståelse ur användarens gissningar. Respondent C arbetar utifrån ett konkret 
användarbehov tillsammans med användaren, som ger att respondenten successivt 
ackumulerar sin förståelse av användaren och kan kontinuerligt validera sin förståelse med 
användaren. 

Aktiv användarmedverkan 
För att tydligt fånga upp användarens behov och önskningar krävs det att målgruppen är 
tydligt identifierad och kartlagd enligt Gulliksen och Göransson (2002), vidare påpekar de att 
god användarkännedom och användarmedverkan i tjänsteutvecklingen är en framgångsfaktor.  

Samtliga respondenter arbetar med olika metoder av både passivt och aktivt 
användarmedverkan och påpekar vikten av att bygga upp en förståelse av användaren. Passiv 
användarmedverkan kräver stor mängder data t.ex. genom användarundersökningar, och kan 
genom olika korsreferenser av data ge en djupare förståelse av användaren. Vid en aktiv 
användarmedverkan sker en ackumulerad process där användarens latenta och svår 
konkretiserade behov kan identifieras samt att tjänsteleverantören lär av användaren. 

Sammansatt värde 
Alla komponenter som bidrar till en mobil tjänsts sammansatta värde ur användarens 
perspektiv måste beaktas vid tjänsteutveckling t.ex. sammanhang, användarbarhet, 
prissättning och sampaketering med andra tjänster. Vid utveckling av mobila tjänster måste 
användarens vardagsteknik och Internets utveckling uppmärksammas samt användarnas 
förväntningar på funktioner och värden på tjänster. Empirin visar att ifall ett nytt arbetssätt 
alternativ att ny teknik involveras fördröjer tjänsten 3 år i tjänsten livscykel. 

”Användarinteraktionen styrs av hur man använder tv och dator, det är regelverket 
som styr hur användningen av mobiltelefonen.” – Respondent A 

Teorin påpekar att det är viktigt att användarna inte känner sig tvingade in i en relation. 
Respondent A påpekar att ett fast pris - abonnemang som en viktig faktor för att kontrollera 
användarnas rädsla för okontrollerade kostnader. Ett sätt att följa upp hur användarna 
upplever tjänsten är publika tester. Exempelvis menar Respondent B följande: 

”Det är en sak att teoretiskt utvärdera någonting och en helt annan att praktiskt 
utvärdera en ide, någon form av publik test är viktig. Man får faktiskt en bra 
respons” – Respondent B 
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Acceptabel tjänstekvalitet 
I teorin påpekas acceptabel tjänstekvalitet som den enda teknologiska framgångsfaktorn, det 
är ett resultat utifrån tekniska realiseringar av säkerhet, tjänstekvalitet och systemintegration 
som ska ur användarens perspektiv upplevas acceptabel. Respondent A menar på att 
framgången hos exempelvis Apple iPhone inte bygger på att använda ny teknik utan att 
använda befintlig tekniken på ett sätt som ger ett mervärde för användaren. 

”Den tekniska infrastrukturen och dem terminaler som finns idag är alldeles 
tillräckliga för att välta och få hur bra affärer som helst. Det enda jag tycker som 
den där har gjort (iPhone) är att man ser till att det finns en jordglob så att 
människor veta att trycka på den där så kommer den igång.” – Respondent A 

I ett mycket tidigt stadium i empirin framkom det att tekniken inte längre är ett hinder till 
merparten av de tjänster som erbjuds och efterfrågas, tekniken är en möjliggörare och har 
etablerats väl och inte ett hinder eller en flaskhals.  

”Tekniken är en ’enabler’ av någonting och ska egentligen inte synas så mycket utan 
bara möjliggöra” – Respondent B 

Genom att återanvända befintliga tekniska komponenter i nya lösningar, fås en beprövad och 
stabil teknisk lösning. 

”Jag upplever inga problem i det egna ledet, det är nästan så att jag är lite förvånad 
över hur lätt det är att bygga servrar som producerar tjänsterna. Det är nästan så 
jag själv blir förvånad över vad man tekniskt kan göra.” – Respondent C 

Ej påtvingad användarlojalitet 
Tjänsteleverantörer strävar efter användarlojalitet, för att slippa bygga upp relationen flera 
gånger. Enligt Respondent A är ett av de största hoten mot tjänsteleverantörer idag att tappa 
användarna. Användaren ska inte uppleva sig påtvingad och instängd i denna relation.  

”Den traditionella mobila värdekedjan fungerar inte längre, enbart de mobila 
operatörerna vill behålla den i ett försök att säkra intäkter från användarna.” – 
Respondent A 

Påtvingande åtgärder för att bevara användaren kan upplevas negativt och sänker upplevt 
värde. I både teori och empiri framkom ”Walled garden” t.ex. Apples AppStore som en 
framgångsfaktor, under förutsättning att användarna inte känner sig instängda. Känner sig 
användarna instängda är detta en överhängande fara och kommer att resultera att man tappar 
användare. Respondent A menar om man tittar på Internets utveckling, så är instängning av 
användarna ingen framgångsfaktor på längre sikt. 
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Bestående nätverksstrategier 
Respondenterna påpekar tydligt att samarbete är extremt viktigt och att det kommer in i ett 
tidigt skeda av tjänsteutvecklingen. Bouwman et. al. (2008) påpekar att det krävs innovativa 
sätt i samarbetet för att vinna konkurrenskraft. Enbart att etablera kontakt med 
samarbetspartners inom ett eller flera nätverk, skapas ett värde genom att tillgång till resurser 
och kapaciteter har försäkrats. Detta förutsätter att ledningen för verksamheten värdesätter 
nätverkande som en viktig strategi. Teorin bygger på att tjänsteutveckling sker i ett samarbete 
inom ett nätverk. Respondenterna påpekar att detta är absolut nödvändigt. Däremot menar 
även respondenterna att det finns svårigheter, alla i samarbetet måste tjäna pengar. 

Respondent A fortsätter med att berätta att med starkt specialiserade, och kunniga 
samarbetspartners fås ett stark och väl fungerande nätverk för att producera tjänster, 
traditionella IT-konsultföretag är inte med på marknaden, nya starkt specialiserade aktörer har 
tagit dessa marknader. Det är otroligt viktiga, hur vi lierar oss i våra nätverk.  

”Det byggs upp som informella organisationer där vi och partners ger en stabilitet 
att snabbt kunna agera och jobba mot gemensamma mål.” 
 – Respondent A 

Vidare fortsätter respondent A att beskriva att just nu genomförs strategiska och kommersiella 
avtal i affärsfasen. Det handlar om att gruppera sig för industrialisering med många 
samarbetspartner och på ett kostnadseffektivt sätt leverera vad som efterfrågas. Det krävs en 
öppenhet och insyn samt förtroende vid arbete med affärsplaner som sträcker sig över hela 
nätverket. 

Acceptabel fördelning av roller 
Teorin påvisar att det krävs acceptans av sin roll, som funktionell koppling, inom nätverket. 
Samtliga respondenter äger inte slutanvändaren, som betalar för tjänsten, utan nöjer sig med 
sin roll i tjänsteleveranskedjan. Respondent A berättar att det krävs acceptans av sin bit i 
nätverket, för att kunna se affärsmöjligheter och få försäljningsorganisationerna att arbetar i 
syntes. Respondenten menar att om affären är löst (så att alla involverade är nöjda) löser sig 
industrialiseringen och kostnadseffektiviseringen av tjänsten. 

Respondent C har i sin affärsstrategi t.ex. beslutat att inte ha egna programmeringsresurser 
utifrån att det inte ingår i kärnverksamheten och att dessa resurser t.ex. kompetenssäkras bäst i 
verksamhet som har detta i sin kärnverksamhet. Detta kan, enligt Bouwman et. al. (2008), 
relateras till outsource eller insoure men med en större öppenhet och inte samma hårt styrda 
avtalsform som reglerar samarbetet. Detta ger en mer hållbar nätverksstrategi och en 
acceptans av roller. 
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6 Slutsatser och diskussioner 

I detta avsnitt redovisas slutsatser som dragits utifrån analysen. Kapitlet har till syfte att 
besvara de i inledningen definierade frågeställningarna. Avsnittet innehåller även en metod- 
och resultatdiskussion samt rekommendationer till fortsatt forskning. 

6.1 Slutsatser 

Syftet med denna studie är att bidra till forskningen om utveckling av mobila tjänster, genom 
att ökad förståelsen om och vilka framgångsfaktorer som bidrar till framgångsrik utveckling 
av mobila tjänster. För att uppnå uppsatsen syfte ställdes följande forskningsfråga: 

Hur skall tjänsteleverantörer gå tillväga för att utveckla framgångsrika 
mobila tjänster som uppfyller tjänstebranschens mål och användarens behov? 

För bästa förutsättningar bör tjänsteutvecklingsprocessen ske genom en iterativ strukturerad 
projektmodell med stor vikt på användardeltagande. Dessutom har kompetent projektteknik 
och projektledarskap, samt arbeta inom ett öppet värdenätverk med omvärldsbevakning och 
förståelse av marknaden och framtida trender. Det framkommer även att beroende på storlek 
och komplexitet passar olika arbetssätt in. I mindre projekt finns det fördelar med att använda 
en agil utvecklingsmodell för att snabbt nå resultat. I större projekt blir detta ett problem då 
det tenderar att bli oöverskådligt. 

Det är viktigt att försöka förstå användaren och användarens alla olika mobila kontext och 
anpassa tjänsten för de kontexter där tjänsten ska användas. Användare har ett förväntat värde 
på funktionalitet och handhavande för en mobil tjänst som bygger på användarens 
erfarenheter, vardagsteknik och Internetvanor. Det finns svårigheter att förstå användarens 
latenta och svår konkretiserade behov. Med aktivt deltagande i utvecklingsprocessen sker en 
ackumulerade process där kunskaper om användaren samlas samt att det ger 
tjänsteleverantören en möjlighet att lära av användaren. 

För att lyckas i affärsfasen, som utveckling av mobila tjänster befinner sig i, pekar både teori 
och empiri på ett samarbete inom nätverk. För att nå till en hållbar affär krävs det en 
industrialisering genom att återanvända olika komponenter inom ett värdenätverk. Detta ger, 
rätt tillämpat, lägre kostnader med acceptabla vinster. 

För att lyckas med utveckling av mobila tjänster har ovan slutsatser dragits samt att följande 
framgångsfaktorer (redovisas fullständigt i kap. 3.4) identifierats: 

• Förståelse av användare 
• Aktiv användarmedverkan 
• Sammansatt värde 
• Acceptabel tjänstekvalitet 
• Ej påtvingad användarlojalitet 
• Bestående nätverksstrategier 
• Acceptabel fördelning av roller 

 



 52 

6.2 Resultatdiskussion 

Resultatet från empirin bekräftar de teorier och de identifierade framgångsfaktorer vilket 
också stärks i analysen, vilket ligger till grund till de slutsatser som har kunnats dras. Studien 
kan ha skett med ett större djup inom respektive teori och dess framgångsfaktorer, men 
studiens avsikt var inte att validera de teorier som redan finns och har redan prövats. Det 
största bidraget från empirin var vikten av att samarbete inom ett nätverk med starkt 
specialiserade samarbetspartners, vilket krävs för att lyckas i den affärsfas som utvecklingen 
av mobila tjänster befinner sig i. 

Avsikten med studien var att öka förståelsen om utveckling av mobila tjänster och vilka 
framgångsfaktorer som är kritiska och bidrar till framgångsrik utveckling av mobila tjänster. 
De slutsatser som har dragit är generella samt att varje utvecklingsprojekt är unik ur flera 
perspektiv. Det ger att slutsatserna kan användas men med ett unikt perspektiv som måste 
anpassad för den unika tjänsteutvecklingssituationen. 

Har vi fått svar? Utifrån våra kunskaper och insikter i ämnet har vår förståelse om ämnet ökat. 
Vissa saker kan tyckas grundläggande och allmänt känt, det utgår från läsarens förkunskaper i 
ämnet. Värdet av studien är individuell och beror på läsarens förkunskaper. 

6.3 Metoddiskussion 

Vi valde tidigt i vår studie att göra en kvalitativt inriktad undersökning. Anledningen till valet 
grundar sig i vårt syfte och framförallt i vår forskningsfråga - ”Hur skall tjänsteleverantörer 
gå tillväga för att utveckla framgångsrika mobila tjänster som uppfyller tjänstebranschens 
mål och användarens behov?”. Med en sådan forskningsfråga lämpar sig en kvalitativ 
undersökning bäst enligt Patel & Davidsson (2003) och Yin (2007). Vi valde att använda en 
fallstudie med tre respondenter som vi var för sig djupintervjuade för att ta del av deras 
erfarenheter och få insyn i deras kunskap. Eftersom de är experter inom sitt område med lång 
erfarenhet inom tjänsteutveckling för mobila sammanhang och dessutom oberoende av 
varandra talar om samma problematik och framgångsfaktorer styrker det studiens reliabilitet. 

I vår undersökning använde vi vedertagna teorier om tjänsteutveckling, användarcentrerad 
systemdesign och värdeskapande aktiviteter, detta kan enligt Yin (2007) öka studiens 
reliabilitet i vårt resultat. Med hjälp av dessa tre teorier tog vi fram sju punkter som med 
relevans till vår avgränsning passade bra som frågeunderlag till våra respondenter i våra 
intervjuer.  Dessa punkter ligger även till grund för vår analys, då dessa punkter kopplas till 
vår empiri för matchning. Eftersom vi gjort en kvalitativ undersökning är det vår högst 
personliga tolkning som gör kopplingar mellan teori och empiri och i slutändan resulterar i 
vår slutsats. I en kvalitativ undersökning är genomskinligheten i denna fas enormt viktig, 
framförallt för att styrka reliabiliteten i vårt resultat, men det är även viktigt att förstå att om 
någon annan gjort undersökningen hade resultatet troligtvis varit ett annat. En viktig del blir 
då att tydligt visa på tillvägagångssättet så att utomstående har möjlighet att bedöma 
resultatet.  

Vi valde att intervju våra respondenter efter Gronmos (2006) riktlinjer för informella 
intervjuer. Grundtanken och målet var att föra en diskussion kring de punkter vi 
sammanställer i teorisammanfattningen. Vi valde att gå till tre olika företag, för vi ansåg att 
det finns en risk att det inom ett företag uppstår ”sanning” som fungerar inom det företagets 
kultur.  
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6.4 Rekommendationer till fortsatt forskning 

I studien framkom det att mobila tjänsteutvecklingen har passerat teknik och marknadsfasen, 
och befinner sig i affärsfasen. I affärsfasen, som är ny och relativt outforskat, konstateras 
vikten av alliering med samarbetspartner inom öppna värdenätverk. Tjänsteutveckling närmar 
sig produktutveckling genom industrialisering och återanvändning av komponenter samt 
acceptans av sin roll i värdenätverk. Studien har avgränsat sig från ekonomiska aspekter och 
finansiella framgångsfaktorer som acceptabla risker och acceptabla vinster, och därför inte 
behandlat dessa aspekter. 

Med utvecklingen av teknik och Internet blir tjänster mer transparent och mindre begränsade 
av typ av terminaler och förbindelser. Vilket leder till att användaren kan använda mobila 
tjänster i större omfattning och variation. Detta ställer högre krav på förståelse av användarens 
behov och krav i ett komplexare mobilt kontext, som är svårt att förutse. 

Detta ger två uppslag för framtida forskning: 

- Hur ska företag gå tillväga för att lyckas med utveckling av mobila tjänster i 
affärsfasen, utifrån framgångsfaktorerna de finansiella framgångfaktorerna 
acceptabla risker och vinster? 
 

- Hur kan användarens krav och behov förstås i en större oförutsägbar mobil 
kontext, och vad som skapar värde ur användarens perspektiv? 

Man kan även peka på vikten av samarbete inom öppna värdenätverk enligt Chesbrough 
(2003) som är en egen teoribildning som stöttar tjänsteutveckling. 
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Bilaga 
Bilaga A - Intervjumall 

Med hjälp av teorierna och dessa framgångsfaktorer skapas ett antal huvudteman som ligger 
till grund till en intervjumall, som försöka svara på studiens forskningsfråga: 

Hur skall tjänsteleverantörer gå tillväga för att utveckla framgångsrika 
mobila tjänster som uppfyller tjänstebranschens mål och användarens behov? 

Teman med underrubriker är följande 

• Användaren 

- Förståelse av 
- Vad ger värde, i aktiviteter och processer för 
- Hur hålls fokus på 
- Medverkan av 
- Vad ger mer värde i sammanhanget för 
- Påtvingad lojalitet av 
- Datainsamlingsmetoder om 

• Teknik 

- Acceptabel kvalitet 
- Funktionalitet 
- Tekniska kvaliteter 
- Från en teknikstyrd utvecklingsprocess till användbarhet 

• Öppna värdenätverk (Open Innovation) 

- Val av strategier 
- Val av samarbetspartner 
- Acceptans av roller i 
- Hur finner och ansluter man till 

• Process 

- Strukturerad process (metodisk och stegvis med beslutspunkter) 
- Unika och anpassad process 
- Iterativ och inkrementell 

 


