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Sammanfattning

Att basera sin verksamhet helt eller att delvis komplettera sin verksamhet med tjanster blir
idag allt vanligare, mobil teknik skapar nya mojligheter men stiller hogre krav pa
verksamheter. Konsumenter vill konsumera tjansterna i ett mobilt sammanhang och den
mobila terminalen &r ndgonting som foljer med oss dverallt.

Avsikten med uppsatsen &r att studera tjédnstutveckling av mobila tjénster och att forsoka hitta
vilka framgangsfaktorer som finns och vad som kravs for att lyckas med utveckling av mobila
tjanster. Vi valde dérfor att kontakta tre tjansteleverantdrer som lyckats bra med utveckling av
mobila tjénster for att diskutera utvecklingsprocessen och for att forsoka hitta deras
framgangsfaktorer. Respondenterna vi valde att intervjua dr framgéngsrika och erkint duktiga
1 sin bransch.

Den teorietiska referensram har som grund for var empiriska undersokning ger en forstéelse
for hur tjansteutveckling och framgangsfaktorer relaterar till varandra. De slutsatser vi dragit
med hjdlp av den teoretiska referensram och var empiriska undersokning visar att
anvindarmedverkan i tjansteutvecklingsprocessen dr centralt och viktigt for att lyckas med
mobila tjénster. Att inrikta sig pa sin egen spetskompetens och att samarbeta med andra
tjansteleverantdrer i 6ppna nitverk for att pa sa vis dra nytta av deras spetskompetens dr idag
avgorande for att lyckas.

For bésta forutsittningar bor tjénsteutvecklingsprocessen ske genom en strukturerad process
med stor vikt pd anvédndardeltagande inom ett Oppet nédtverk. Det dr viktigt att forstd
anvéindarens alla olika mobila kontext och anpassa tjdnster for de kontexter dér tjénster ska
anvindas. Anvéndare har ett forvintat virde pa funktionalitet och handhavande f6r en mobil
tjanst som bygger pa anvdndarens erfarenheter, vardagsteknik och Internetvanor. For att nd till
en hallbar affar krdvs det en industrialisering genom att ateranvédnda olika komponenter inom
ett natverk.



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 dmnesomrdde foljt av en problemdiskussion som
visar ldsaren det problemomrdde som studien kommer att behandla. Detta mynnar ut i ett
syfte och problemstillning.

1.1 Bakgrund

De senaste arens tekniska utveckling har varit snabb och omfattande. For de flesta svenskar dr
Internet idag en sjdlvklar del av vardagen, det var omkring 1994 som webbldsaren i modern
mening gjorde sitt intdg (Clark, 1999) och gav en mer anvédndarvindlig tillgang till Internets
data och tjdnster. Ytterligare tio ar fore det gjorde Internet sitt faktiska intdg i samband med
overgangen till TCP/IP som kommunikationsprotokoll, ett protokoll som idag ligger till grund
for hela Internet. Men det dr inte bara Internet som har utvecklats, datakraften som en
stationdr dator hade for ndgra ar sedan far idag plats i en mobiltelefon, vilket leder till att
mindre mobila enheter, som kan koppla upp sig mot Internet. Eftersom mobiltelefonen ar en
personlig dgodel som foljer med Overallt, skapas det en marknad for nya tjénster, mobila
tjanster och den marknaden spds en lysande framtid (PTS, 2006).

Fler och fler affarsverksamheter dr helt beroende mjukvara, tusentals foretag av alla storlekar
nyttjar mjukvaruprodukter och tjanster over hela verksamheten (Cooper, 2007). Detta blir
intressant ndr man ldser det tillsammans med rapporter frdn Statistiska centralbyrdn (SCB)
som visar att under 2008 har data- och informationstjénster varit en av de tre storsta poster
som bidragit till det positiva nettoresultatet i tjdnstebalans, dvs. skillnaden mellan import och
export av tjanster. Data och informationstjénster dr en viktig del rent national ekonomiskt.
Tjénsteutveckling fOrenar &dven trender som paverkar véstvirldens ekonomi, véxande
betydelse av tjinster, behovet pd utveckling, fordndringar i anvdndare och affirsmarknader
och framétskridande i information och kommunikations teknologi (SCB, 2008). Tjinster och
tjanstesektorns betydelse for sysselsédttningen har ocksé okat, liksom dess andel av export
samt bidrag till BNP. Det dr ocksa den sektor dér absolut flest foretag startas i Sverige i dag.
Det dr foljaktligen en sektor som framhalls som allt viktigare for svensk tillvixt. (ITPS,
2008).

Vad som gor den mobila tjansteindustri intressant dr att den representerar en skirningspunkt
mellan tre branscher och teknologier, mobila tjanstebranschen, mediebranschen och Internet
vérlden (Vesa, 2004). Ny teknik mdjliggér nya marknadsmdojligheter och det har de senaste
aren vixt fram ett helt nytt sétt att anvinda sin mobiltelefon och ett helt nytt sétt att
konsumera mobila tjdnster.

En av svarigheterna inom utveckling av mobila tjdnster &r bland annat att kapaciteten i
modern teknologi stdndigt fordndras. Tillsammans med fordndringar i anvdndarens behov och
krav leder detta till att tjdnsteleverantdrer maste reagera néstan dgonblickligen, och foréndra
deras tjansteerbjudande. Tjdnsteutveckling dr av den anledningen mycket komplex
(Bouwman, De Vos, och Haaker, 2008).



1.2 Problembeskrivning

Vi vet att misslyckade IT-projekt i sin traditionella bemérkelse bara i Sverige kostar
storleksmassigt 10 miljarder per ar (Karlander, 2001), 4&ven om det finns en stor marknad for
mobila tjénster dr det ldtt att hitta tjénster som inte lyckas sérskilt bra, ofta handlar det om att
anvéindare inte dr villiga att betala priset for mobila tjdnster. Potentiella anvéndare ser inte
virde och dr dirfor inte villiga att betala for mobila tjéinster. Aven extensiva
marknadskampanjer leder inte till tillfredsstdllande spridning och intékter av mobila tjénster.
Som en konsekvens blir att mobila tjanster ofta inte vidareutvecklas, marknadskampanjer
stoppas eller att tjédnsten blir flyttad (Amberg, Wehrmann. and Zimmer, 2006).

Den mobila tjdnstebranschen representerar en affarsmiljo som karaktériseras av snabba och
oforutsigbara fordndringar i alla nivder av marknaden, nya nitverkstandarder uppstér, mobila
enheter blir mer sofistikerade, mobila applikationer erbjuder 6kad funktionalitet och en ny typ
av innehdll kan levereras genom mobila ndtverk med Okad bandbredd.
Anviandarforvintningarna dr ofta orealistiskt hoga och ofta hojer dven aktorer inom den
mobila branschen anvédndarnas forvintningar till hojder som inte gir att uppfylla. Ett bra
exempel pa detta dr introduktionen av Wireless Application Protocol (WAP) (Tetard,
Patokorpi and Kadyte, 2006). De mobila terminalerna hade mindre datorkraft, display,
tangentbord och Overforingskapacitet &n stationdra datorer, men framst var det besvérliga
instéllningar samt att innehdllets material inte hade anpassats till de alla olika mobila
terminalernas WAP-ldsare, som gjorde att anvindarnas forvéntningar inte uppfylldes.

Ett annat exempel & MMS som kan ses allmidnt som en vidareutveckling av den enormt
framgangsrika tjdnsten SMS. Men trots att mobiltelefoner &r utrustade med fargskdrmar,
kameror och dvrig mgjliggorande teknik ser de flesta anvidndare inte tillrackligt mervédrde i att
anvinda MMS, det dr en mycket mer komplicerad tjdnst att anvdnda. Anvidndaren dr mer
intresserad av tjdnsten @n tekniken och de grundliggande formerna av tjansten kan vara
tillricklig for den dagliga anvéndarens behov, mer avancerad teknik anses inte som
virdeskapande fOr anvéndaren, enligt Carlsson (2002). Svérigheterna for den mobila
tjanstebranschen ar att forstd hur och varfor anvéndare anvinder och inte anvéinder mobila
tjdnster.

Vidare menar Carlsson (2002) att tjanstebranschens mal och anvéndarnas behov inte
overensstimmer och att anvéndarna inte dr en del av designprocessen. En viktig faktor for
framgangsrika tjénster dr Overgingen frdn teknikcentrerad utveckling dér tekniken driver
utvecklingen till en anvéndarcentrerad vérld dir anvéndarnas krav och behov dr i centrum.
Foretag med olika bakgrunder tvingas att samarbeta for att kunna skapa tjénster,
telekommunikation, informationsteknologi och media for att leverera tjdnster for anvéindarens
behov. Den mobila tjanstebranschen méste dven kunna hantera problemen kring en begriansad
volym av anvéndare, framtida okidnda terminaler, korta utvecklingstider, terminaler och
teknisk infrastrukturer med begridnsad kapacitet samt hoga anvindarforvéntningar for att
lyckas. Sandén (2007) anser att tjénsteforetag tvingas till en godtycklig och ostrukturerad
process pga. forskningen och litteraturen ger lite vigledning, metoder eller praktiska regler for
att integrerat tjansteutveckling som en afférsprocess.



1.3 Syfte

Syftet med denna uppsats dr att bidra till forskningen om utveckling av mobila tjanster,
genom att okad forstdelsen om och vilka framgingsfaktorer som bidrar till framgangsrik
utveckling av mobila tjanster. Studien kommer att undersdka hur tjdnsteleverantdrer inom
branschen for utveckling av mobila tjénster bedriver sitt utvecklingsarbete for att lyckas med
mobila tjdnster som uppfyller anvindarnas behov och tjdnsteleverantdrers mal. For att uppna
uppsatsen syfte kommer foljande forskningsfraga besvaras:

Hur skall tjidnsteleverantérer ga tillviga for att utveckla framgangsrika
mobila tjdnster som uppfyller tjdnstebranschens mal och anvindarens behov?

1.4 Avgrédnsningar

Regulators

Technology Mobile
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Vendors Providers
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Infrastructure
and Equipment
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=

M-Commerce
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Application
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Figur 1-1: The mobile commerce value web med makerad fokusgrupp (Kélla: Fahy, 2003)

Fahy (2003) har identifierat ett antal aktorer for mobila tjédnster som redovisas i figur 1.1.
Studien kommer att behandla aktérerna inom markerad fokusgrupp i figur 1.1, framst
plattforms och applikationsintegratdrer inom processen for tjdnsteutveckling over en eller
flera verksambheter.

Empiri till studien kommer att samlas in med hjalp av aktorer som dr aktiva och erfarna inom
utveckling av mobila tjdnster.

Utveckling av mobila tjénster dr starkt forknippat med service, teknik, tjdnsteleverantorer och
affarsmodeller. Teknikval och ekonomiska aspekter kommer inte att omfattas av studien.



Mobila tjinster kan klassificeras pa olika sdtt, 1 studien kommer mobila tjénster att
klassificeras enligt redovisningen under 1.5.1.3.1 Kategorisering av mobil tjédnst. Har
redovisas dven vilka mobila tjdnster som studien omfattar.

1.5 Definitioner

Inom litteraturen och forskningen finns ingen entydig definition Gver mobil tjénst, detta
forklaras framst av att omradet &r under stark utveckling. Genom att dela upp begreppet i
mobilitet och tjénst, och utreda respektive begrepp var for sig, samt i ett andra skede forena
dem igen gors en definition av mobila tjinster for studiens syfte och avgransningar.

Olika teorier inbegriper ofta framgangsfaktorer som &r viktiga for att komma fram till de mél
som dr uppsatta. Dessa framgéingsfaktorer kan klassificeras och relateras pa olika sétt, ofta
efterstrdvas att finna de mest kritiska framgangsfaktorer som inte kan undvaras for att na
maélen. For att fortydliga hur studien forhéller sig till begreppet gors en definition av kritiska
framgangsfaktorer.

I studien, fridmst i empirin, anvdnds begrepp som kund, slutkund och anvédndare vilket kan
forvirrar, for att fortydliga vad som menas samt vad asyftas gors en begreppsforklaring.

1.5.1 Mobil tjanst

Begreppen mobilitet och tjdnst beskrivs var for sig, for att under sammanfattning mobil tjdnst
(Kap. 1.5.1.3) forenas till ett begrepp och en definition.

1.5.1.1 Mobilitet

Begreppet mobilitet har i litteraturen traditionellt avsett geografisk rorlighet. Dahlbom och
Ljungberg (1998) presenterade en modell 6ver i vilka kontexter den mobila tekniken anvénds.
Modellen bygger pa tre olika begrepp som beskriver typiska situationen vid mobil
anviandning: wandering, visiting och travelling.

—> % —> %

T Wandering ¢ T Wandering ¢

ﬁ <_ rk ravlling ﬁ <_ rk

Visiting Visiting

Figur 1-2: Tre modeller av anvéndning av mobil IT. (K&lla: Dahlbom och Ljungberg, 1998)



Wandering (vandrande)

Traditionellt kontorsarbete med en fast arbetsplats innebér en lokal mobilitet mellan inom ett
begrinsat omrade t.ex. hamtar en utskrift fran skrivaren i annat rum, hdmta en kopp kaffe kan
ses som vandrande. Aven en fastighetsskdtare med mobil handdator, for hantering av
uppdrag, dr mobilt vandrande hela arbetsdagen.

Travelling (resande)
Kategorin omfattar resor fran en plats till den annan, med olika transportmedel. Under farden
ar personen resande och kan utnyttja restiden med hjélp av olika mobila informationssystem.

Visiting (besok)

En konsult som besoker en klient, och 1nar en dator ar ett typiskt exempel pa besdkande
mobilitet. Han &r mobil genom att vara ifrén sin ordinarie arbetsplats men utfor sitt arbete.
Han géstar en tid innan han reser igen.

Dahlbom och Ljungberg (1998) papekar att manniskor flyttar sig mellan dessa kontexter, t.ex.
en konsult kan forflytta sig inom samtliga kontexter under en arbetsdag.

Kakihara och Serensen (2002) argumenterar for vad mobilitet orsakar, att vara mobil innebér
att interagerar med andra i deras sociala liv (social rorelse). Dem papekar att tekniken ger nya
dimensioner av mobilitet och foreslér en utdkning av begreppet till tre relaterade dimensioner,
de tre dimensionerna dr spatial (rumslig), temporal (tidsméssig) och contextual (sammanhang)

Spatial (rumslig)

Den vanligaste dimensionen av mobilitet dr spatial dvs. rumslig mobilitet, som ger en
geografisk frihet. Kakihara och Serensen (2002) pépekar att folk i den post-industriella eran
ar geografiskt oberoende nomader. Med hjédlp av mobila kommunikationsteknologier
forstdrka den geografiska rorligheten, tekniken ar designad for rorelse och grianserna mellan
hér och dir suddas ut. Spatial mobilitet skapar komplexa monster av ménsklig interaktion,
genom att motesrummet har olika skepnader. Spatial mobilitet behandlar perspektivet var.

Temporal (tidsméssig)

Begreppet behandlar mobilitet ur perspektivet ndr. Driftkraften dr mojligheterna till att 6ka
hastigheten och spara tid i arbetet, t.ex. genom e-brev och SMS kan minniskor och
grupperingar dela pd samma tidsperiod och interagera med kort respons. Detta ger dven att
ménniskor kan utféra multipla arbetsuppgifter oberoende av varandra i tid. Detta okar kraftigt
den minskliga interaktionen eftersom en person kan ha flera multipla interaktioner parallellt
med flera personer eller grupper.

Contextual (sammanhang)

Som tillagg till spatial och temporal, pdpekar Kakihara och Serensen (2002) dven vikten av i
vilket sammanhang som interaktionen sker. Dimensionerna rum och tid i ménsklig interaktion
behandlas inom Computer Supported Cooperative Work (CSCW). Genom en tva
dimensionell matris, utifrdn tid och rum, kan fyra olika typer sammanhang beskrivas.
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Figur 1-3: CSCW matris dver tid och plats (Killa: Ljungberg, 1994).

Interaktionen belyses ur perspektiven pd vilket sdtt, under vilka forutsdttningar och med vilka
med samma vikt som perspektiven var och ndr. Genom olika tekniska losningar kan
interaktionen mellan ménniskor ske utan begrédnsningar i olika sammanhanget.

Sammanfattningsvis menar Kakihara och Serensen (2002) att mobilitet 4r ndr manniskor kan
interagerar med andra ménniskor och system oberoende av geografi, tid eller sammanhang,
med stationéra eller mobila information system.

I studien har mobilitet definierats f6ljande:

Mobilitet dr ndr mdanniskor kan interagerar med andra mdnniskor och system
oberoende av geografi, tid eller sammanhang, med stationdra eller mobila
informationssystem.

1.5.1.2 Tjéanst

Begreppet tjdnst har utvecklats parallellt med tjansteforskningen, forskningen har utgétt fran
produktforskning och for att nd en distinktion gjordes antagandet att tjdnst dr vad fysiska
produkter inte dr. Utifran detta antagande identifierade Gronroos (1992) unika karaktéristiska
egenskaper for tjanster.

Inseparability (oupploslighet)

Tjénster produceras, distribueras och konsumeras samtidigt, tjéinster kan inte lagras som
fysiska produkter. Tjinster &r beroende av interaktion mellan anvindare och tjdnsteleverantor
samt av den information som anvdndaren delger. Anvindaren &r ndrvarande nér tjansten
produceras, detta kan ske via olika medium t.ex. Internet, e-post och telefon.



Heterogeneity (heterogenitet)

Tjénster dr svara att standardisera beroende pa att unika anvindare ger unika processer via
interaktion och pa grund av detta unika tjanster. Kvalitetskontroller (som for fysiska
produkter) dr omdjlig eftersom anvindarens agerande och olika sammanhang inte kan
forutspas, anvéndarens individuella och subjektiva forvdntningar paverkar ocksa tjanstens
upplevda kvalitet.

Intangibility or non-material (opataglighet)

Tjénster bygger pa idéer och koncept som é&r svéra att prova fore ett kop. En tjanst kan inte
dgas utan ger anvédndare rétt till en tjinst. Tjdnster bestar av en rad aktiviteter som resulterar,
via en process, en tjénst.

Perishability (forgianglighet)
Tjénsten kan inte dverforas eller sdljas vidare.

Utifran detta gjorde Gronroos (2008) foljande definition av tjénst:

En tjdinst dr en process bestdende av en serie mer eller mindre icke-pdtagliga
aktiviteter som vanligtvis, men inte nodvdndigtvis alltid, dger rum i
interaktionen mellan kunden och servicepersonalen och/eller fysiska
tillgangar eller varor och/eller tjdnsteleverantorens system, och som
tillhandahalls som en l6sning pa kundens problem.

Gronroos (2008) har senare identifierat typiska sardrag hos tjénster.

—

Tjanster ar processer som bestdr av aktiviteter eller en serie av aktiviteter.
2. Tjanster produceras och konsumeras (atminstone i ndgon man) samtidigt
3. Kunden deltar (dtminstone i ndgon man) som medproducent i tjénstens
produktionsprocess.

Gronroos (2008) lagger tyngden pa processer av olika aktiviteter, var olika processegenskaper
paverkar tjdnsten och endast den synliga delen av processen ér av betydelse for anvdndaren.

Produktutveckling har nérmat sig tjénsteutveckling, genom att leverantdrer av produkter vill
utveckla sin verksamhet och sina produkter bland annat med hjilp av tjinster. Aven tjénster
kan utvecklas med hjdlp av produkter. Detta tillsammans med att tjénster produceras,
distribueras och konsumeras med hjilp av olika produkter, ger fragan var gir gransen mellan
tjanster och produkter? Istéllet for att dra en distinkt skillnad mellan produkter och tjénster,
argumentera Vargo och Lusch (2004a, 2004b) att det 4r mer sunt att se det som extremiteter
av ett produkt — tjénst kontinuum.

Med argument fran forskningen inom marknadsforing och den nordiska skolan, har
tjansteforskning anammat fokuseringen pa anviandaren och dess interaktion. Detta utgir fran
att anvindarens behov uppnds med hjilp av anvédndarcentrerad systemdesign och
anvindardeltagande i tjdnstens utveckling. Bland annat pavisas att tjdnstens kvalitet &r
beroende pé vad leverantdr och anvéndaren, frimst i interaktionen med tjdnsten, bidrar med.

Pa senare tid har tjansteforskningen fokuserat pd det virde tjanster ger anvindaren genom
véirdeskapande processer och resurser (Vinnova 2009:08, Bouwman et. al. 2008). Virdet av
tjansten, for anvidndaren, ska motivera anvindning i dagliga aktiviteter och processer. Vérdet



skapas i processer, bestdende av aktiviteter eller en serie av aktiviteter, genom en uppsittning
av resurser som integrerar med varandra och med anvéndaren.

Tillaggstjdnst (eng. Value Added Services) dr ett begrepp pa en tjanst som erbjuds
tillsammans med en “huvud- tjanst” som uppfyller anvindarens priméra behov, var
tillaggstjansten uppfyller ett sekundirt behov. Tillaggstjanster ger en differentiering mellan
olika tjanster och tjénsteforetag frdn varandra och kan komplettera tjanster for att uppfylla
anvéindarnas behov.

I studien har tjénst definierats foljande:

En tjdnst dr en process som bestir av en eller en serie aktiviteter var
anvdndaren integrerar med tjdinsteleverantorens medarbetare eller tekniska
system for att tillfredsstdlla ett behov och nd ett virde i anvindarens dagliga
aktiviteter och processer.

1.5.1.3 Sammanfattning mobil tjanst

Utifrdn ovan definierade mobilitetsbegreppet ges fokus pd dialog oberoende av geografi, tid
eller sammanhang mellan ménniskor eller system med hjidlp av informations och
kommunikationsteknologi. For ovan tjénstedefinition ligger tyngden pa integration med en
process for att tillfredsstélla ett behov och att uppnd ett vérde till anvénda tjénsten i
anvindarens processer. Bigge begreppen omfattar en integration mellan ménniskor eller
system, samt for tjdnster en process och for mobilitet ett oberoende av geografi, tid eller
sammanhang. Vilket ger f6ljande definition av mobila tjénster inom studien:

En process som bestdr av en eller en serie av aktiviteter var anvindaren
integrerar med tjdnsteleverantérens medarbetare eller tekniska system,
oberoende av geografi, tid eller sammanhang via stationdra eller mobila
informationssystem for att tillfredstilla ett behov och nd ett virde i
anvdndarens dagliga aktiviteter och processer.

Denna definition skiljer sig en del fran tidigare definitioner som omfattat ett radiogranssnitt
mellan anvdndarens terminal och systemen. Med utveckling av teknik och Internets
utbredning ar inte tjanster ldngre begrinsade till anvéndarens terminal eller dess forbindelse.
Tjanster utvecklas till att bli transparenta och oberoende av typ pa terminal eller dess
forbindelse.

1.5.1.3.1 Kategorisering av mobil tjinst.

En skillnad mellan elektroniska tjinster (e-tjinster) och allménna tjénster dr tillgdngen av
tjdnsten via Internet, som ger access var som helst och nir som helst. E-tjanster skiljer sig
dven fran allménna tjinster, genom att processen till storre del dr automatiserad med hjélp av
informationssystem och kréver mindre insats av tjénsteleverantérens medarbetare. Dir emot
kriavs det mer aktiv roll av anvidndaren och anvindarens bidrag till processen. Detta ger att e-
tjanster dr en del méngd av allméinna tjénster.

Van de Kar & Verbraeck (2008), presenterar en modell (figur 1.4) som redogdr forhallanden
mellan tjénster, e-tjédnster, mobila e-tjdnster och mobila tjanster.



Mobila e-tjanster

Mobila tjénster

Figur 1-4: Positionering av tjinster, e-tjinster mobila e-tjanster och mobila tjénster. (Kélla:
Van de Kar & Verbraeck, 2008)

Mobila e-tjénster dr en delmédngd av mobila tjanster och e-tjdnster, detta kan fortydligas med
exemplet av mobilt rostsamtal som dr en mobil tjanst men inte en mobil e-tjdnst. I takt med
utveckling kan man fundera om skillnaden mellan e-tjdnster och mobila e-tjédnster kommer att
finnas kvar. Van de Kar & Verbraeck (2008) har valt att definiera mobila e-tjanster foljande:

Mobil informationstjdnst dr en aktivitet eller en serie av aktiviteter av icke
pdtaglig natur som uppstar ndr anvindaren dr mobil och ett mobil
kommunikationsndt stodjer interaktion via Internet kanal mellan anvindaren
och tjinsteleverantorens medarbetare eller system. Mdlet dr att erbjuda en
losning till anvdndarens problem och behov, skapa virde och det som ger
anvdndaren tillfredstillelse.

Inom litteraturen finns det fler klassificeringar av mobila tjdnster, i figur 1.5 presenteras
klassificering av Vesa (2005).
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Figur 1-5: Klassificeringar av mobila tjanster med markerad fokusgrupp. (Kélla: Vesa, 2005)

Oversta niva representerar mobila tjinster och vill markera att denna klassificering inte
omfattar mobila enheter (t.ex. telefoner) eller mobila nétverksinfrastruktur (t.ex. plattformar
och nétverksnoder). Den andra nivan representerar konversation, innehallstjanster och data
access.

Kategori konversation omfattar traditionellt rdstsamtal och andra rdstbaserade tjénster, t.ex.
kommande “push-to-talk™ tjénster. Kategorin omfattar dven ickerdst baserade tjdnster t.ex.
SMS och e-post, for person till person konversation. Den andra kategorin innehéllstjanster
kan bygga pa SMS eller MMS baserade tjadnster (t.ex. ringsignaler och bakgrundsbilder),
webbldsare for att hdmta och tolka data frin olika servrar pd Internet, nedladdningsbara
applikationer (t.ex. Java spel). Den tredje kategorin data access omfattar olika typer av
overforingsmetoder for de tvé tidigare kategorierna.

Rostbaserade och dataaccess tjdnster produceras inom de olika mobila nitverken av
nitverksoperatdrer, i studien dr nitverksoperatorer exkluderade och fokus ligger pa de aktorer
som agerar inom markerade fokusarea.

Van de Kar & Verbraeck (2008) definition av mobila e-tjanster omfattar markerad fokusarea i

Vesas (2005) modell samt data access. Med hjilp av Vesa (2005) modell ges en forfining av
studiens fokus och exemplifierar vilka mobila tjdnster studien omfattar.
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1.5.2 Kritiska framgangsfaktorer

Begreppet kritiska framgéngsfaktorer utvecklades, av Daniel (1961), for att ge stod till affars
och verksamhetsmél i en organisation. Dessa framgéngsfaktorer krivs, i1 ett langsiktligt
perspektiv, for att ett foretag ska véxa och lyckas i1 konkurrens med andra foretag. Teorin
vidareutvecklades av Rockart (1979), som definierade kritiska framgangsfaktorer till:

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

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

1. Industri/Bransch
Varje bransch har ett antal kritiska framgéngsfaktorer som bestdms av branschens
karaktir. Varje organisation inom branschen mdste ta hdnsyn till dessa
framgangsfaktorer.

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

3. Milj6/Omgivning
En organisation har liten kontroll 6ver omgivande framgéngsfaktorer. Organisationen
méste fullborda sitt uppdrag medan den hanterar omgivningens fordndringar.

4. Tidsmassiga/Tillfalliga
Aktiviteter inom organisationen som blir kritiska under en specifik period pga. nagot
ovanligt har skett. Normalt ger detta inga kritiska framgéngsfaktorer.

Dessa fyra typer ger en samlad bild av en organisation strategier. Det finns inom litteraturen
alternativ for klassificering av framgangsfaktorer, det som visar sig &r att framgangsfaktorerna
ar beroende av organisationens kontext t.ex. inom vilken tillvixtfas foretaget gar igenom.

Aaker (1989) fann att 16nsamhet och tillviaxt kan nés kortsiktligt, genom att rdka vara pa rétt
plats vid rétt tid. Med skydd for kopiering av foretagets tillgdngar och kunskaper, klarar
foretaget sig bdttre 1 konkurrensen. For langsiktlig framgang kravs det enligt Aaker (2001)
sdrskilda tillgangar och eller kompetens, och definierar kritiska framgéngsfaktorer till:

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

I undersokningar gjorda av Aaker (1989) och Daniel (1961) pépekar att det krivs tre till sex
olika framgangsfaktorer for ett framgangsrikt foretag, vilka ar delvis bestimda av branschens
karaktir. Ar det identifierade framgéngsfaktorerna de ritta? Det kan inte svaras pd vid
identifieringen, detta visar sig efter en tid nér organisationen foljer upp sin affdrs och
verksamhetsmal tillsammans med valda framgangsfaktorer. Detta dr en ldrande process och
ger indata till andra processer/verktyg i verksamhetsstyrning av en organisation.
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Kritiska framgangsfaktorer har ett antal nackdelar:

* De kréaver uppfoljning/métning for att kunna ge effekt

* Fokusering kan fastna i sjdlva mitningen, vilket leder till Gvriga bestandsdelar i
faktorn forloras.

* Det dr svart att veta om rétt framgangsfaktorer dr identifierade

* Det krévs tid {or att kunna utvérdera och avgdra om det dr rétt framgéngsfaktorer

* Med méinga mal/framgangsfaktorer kan konflikter uppsta, vilket kraver forstielse och
forutseende om detta.

I studien kommer kritiska framgéngsfaktorer omfattas av de faktorer som é&r strategiskt
kritiska och generella (utan hédnsyn till verksamhetens tillvéxtfas) inom branschen for
utveckling av mobila tjanster for vald fokusgrupp. Framgéangsfaktorer paverkas av omgivning
och tid, de framgangsfaktorer som behandlas ar aktuella och gillande under den tiden och i
den milj6 studien genomfors.

1.5.3 Kund, slutkund och anvandare

I teorier, definitioner och empiri anvédnds begreppen kund, slutkund och anvéndare. Det kan
syfta pa samma eller olika roller. Med kund menas den som betalar for tjdnsten, vilket inte
behdver vara samma person som anvinder tjinsten. Over ett virdenitverk for produktion och
leverans av en tjénst finns det en eller flera betalande kunder, med slutkund menas den sista
betalande kunden i ledet vilket ofta syfta pa anvéndaren.

I studien ligger fokus pd anvédndaren, dvs. den roll som har nytta av tjinsten i dagliga

aktiviteter och processer samt far ut det virde som tjénsten skapar. Var kund och slutkund
namns tolkas det, i studien, som anvéandaren.
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2 Metod

Detta kapitel beskriver arbetsgangen for genomforandet av studien. I metodkapitlet finns dven
de val och motiveringar som gors i studien.

2.1 Bakgrund till metodval

Det finns olika typer av undersdkningar, Patel & Davidsson (2003) viljer att kategorisera de
tre vanligaste utifrdn hur mycket man vet om ett visst problemomrade innan man péborjar
undersokningen, de tre typerna som beskrivs dr, explorativa, deskriptiva och hypotesprovande
undersokningar. Explorativa undersokningar ér utforskande och anvénds nir det finns luckor 1
det valda omradet, syftet med en explorativ undersdkning &r att inhdmta sd mycket kunskap
som mojligt dir kunskapen beskrivs generellt. Deskriptiva undersdkningar ldmpar sig nir det
redan finns en mingd kunskap i det omrade som skall studeras. Dessa undersdkningar
kommer vara av beskrivande art och man begrénsar sig till att undersoka nagra aspekter av de
fenomen man é&r intresserad av. Hypotesprovande undersdkningar kan anvéndas da
kunskapsméngden om omradet blivit &nnu mer omfattande och teorier har utvecklats. En
forutsdttning dr att det finns tillrackligt kunskap inom omradet sa teorin kan hérleda
antaganden om forhallanden i verkligheten, en hypotes.

Vid ett forskningsarbete bor dven angreppssittet beskrivas, vanligt ar att forfattare 1 dmnet
diskuterar en kvalitativ och en kvantitativ inriktning. Det som asyftas &r hur insamlad
information skall genereras, bearbetas och analyseras. Kvalitativ och kvantitativ forskning bor
ses som tva dndpunkter pa en linje, reellt hamnar man givetvis ndgonstans i mitten pa denna
linje. Med kvalitativ forskning menas didr data dr mer av analyserande art med mycket
tolkning. Den kvantitativa forskningen innehdller framforallt mer faktiskt data, métbar data.
Generellt beror valet av inriktning pa den kunskap som studien soker. Om fragorna ror sig
kring vad, hur och skillnader sd lampar sig kvantitativ forskning. Kvalitativ forskning passar
daremot for fragor om tolkningar och upplevelser, Patel & Davidson (2003).

Relationen mellan teori och empiri dr 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 for att relatera teori och empiri. Den deduktiva ansatsen innebér
att forfattaren arbetar med utgéngsldget att bevisa ndgonting fran en befintlig teori, det
induktiva arbetssittet innebér att forfattaren inte arbetar utifrdn en befintlig teori, utan mer
arbetar for att komma fram till en teori. Abduktion &r en kombination av induktionen och
deduktion, vanligtvis borjar forfattaren hir med en induktiv ansats, dvs. att fOrfattaren
formulerar en teori. Dérefter fortsétter forfattaren med den deduktiva ansatsen utifrdn den
formulerade teorin och testar denna mot nya fall pad s vis utvecklas teorin (Patel &
Davidsson, 2003). Det deduktiva arbetssattet som valts leder till att studien utifran de teorier
som valts att studera, bestimt 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 stérker detta objektiviteten i1 studien d& utgdngspunkten tas i en redan
befintlig teori (Patel & Davidsson, 2003).

Fallstudie &r en forskningsstrategi som ldmpar sig bra ddr en specifik foreteelse studeras i ett

definierat system, andra relevanta strategier som finns &dr beaktning dr bland annat,
experiment, surveyundersokningar, livsberittelser och analys av kéllmaterial, Yin (2007).
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Vid valet av forskningsstrategi beskriver Yin (2007) tre variabler som kan vara till hjilp,

dessa variabler ar:

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

Yin (2007) har @ven visar dven en tydlig och beskrivande matris som beskriver nér en strategi

skall anvéndas.

Strategi Typ av Krivs det en kontroll | Fokus pa aktuella
forskningsfraga av beteendet hindelser
Experiment Hur, varfor? Ja Ja
Survey Vilka, vad, var, hur Nej Ja
manga, hur mycket?
Analys av kéllor Vilka, vad, var, hur Nej Ja/Nej
manga, hur mycket?
Historisk Studie Hur, varfor? Nej Nej
Fallstudie Hur, varfor Nej Ja

Figur 2-1: Matris 6ver val av forskningsstrategier (Kélla: Yin, 2007).
2.2 Val av metod

Denna studie, sett till den kvalitativa — kvantitativa skalan ligger at det kvalitativa hallet.
Enligt Patel & Davidsson (2003) dr det i praktiken vanligt att man ligger mittemellan det
kvalitativa och det kvantitativa synsdtten och det stimmer bra i denna studie. Vi har dven lag
grad av kontroll 6ver det vi studerar och vill fa en 6kad forstielse, av de anledningarna har vi
valt att gora en fallstudie. Denna ansats beskrivs generellt ge djupgiende kunskaper i det
specifika fallet. Fallstudier dr den metod som foredras da fragor om Ahur och varfor stélls (Yin,
2007). En fallstudie utgdr en empirisk undersokning som studerar en aktuell foreteelse 1 dess
verkliga kontext och framforallt da grdnserna mellan foreteelse och kontexten ér oklara. Detta
passar bra in pé vart val av problem och motiverar valet av att anvénda fallstudie som ansats
ytterligare.

2.3 Urval av foretag och respondenter

Vi har valt att géra vir undersokningsstudie av utvecklingsforetag av mobila tjanster. Den
mobila branschen ar starkt konkurrensutsatt och det & manga aktdrer och foretagen, som
méste hela tiden vara dynamiska. Det dr en relativt ny bransch med manga innovationer och
risktaganden. For att overleva krivs det av foretagen en strategi som omfattar en eller flera
framgangsfaktorer. Vi har dven valt att halla oss till foretag lokaliserade i Luled, inte enbart
av praktiska skdl. De valda foretagen representerar ett bra kriterium fran fa till tusentals
anstéllda inom applikations och plattformsutveckling samt har existerat under en léngre tid.
Pa de utvalda foretagen valde vi att kontakta yrkeserfarna och etablerade individer av den
anledningen att vilja ta del av deras reella erfarenhet och pa s& sitt kunna diskutera
utvecklingsprocessen av mobila tjanster. Var datainsamling ska omfatta omriden dir
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utveckling av tjinster for mobilt anvdndande tillimpas, vi har valt att kontakta bade stora och
sma foretag.

2.4 Intervju

Malet med intervjun &r att producera kvalitativ data och vi har dirfor valt att folja Gronmos
(2006) riktlinjer for informella intervjuer. Informella intervjuer genomfors i form av samtal
med respondenten, tanken dr att skapa en diskussion istéllet for att stélla riktade fragor. Fore
intervjun har vi bestdmt oss for ett antal diskussionsomrdden som framgir av
teorisammanfattningen (Se Bilaga A). Under sjilva genomforandet av intervjun ldter vi
respondenten beskriva och prata om dessa omraden och vi forsdker att inte stilla riktade
fragor. Analysen sker parallellt med insamlandet av data och under intervjun utformas nya
fragor och foljdfrdgor. Vara forkunskaper gor att vi gér antaganden om hur verkligheten ser
ut, hur scenarion utspelar sig och hur processer genomfors, under intervjutillfillet bekréftas
och forkastas véra forkunskaper och det som gor vara intervjuer sé vdrdefulla och nyttiga ar
att vi hela tiden méste vara beredd pa att uppticka nagonting oforberett, en datainsamling av
detta slag kan inte i1 detalj planlidggas. Forberedelserna dédremot &r viktigt, forkunskaper och
teman &r oerhort viktigt for att intervjun ska bli rétt.

Nackdelen med denna typ av intervjuer &r att vi far vildigt mycket data att arbeta med,
fordelen dr dock densamma. Vi fir mdjligheten att se hur utvecklingsforetag tar vara pé idéer
och utvecklar dessa och vad som ar viktigt for att lyckas i en sddan konkurrensutsatt bransch.
Gronmos (2006) anser att en viktig del 1 forberedelserna &4r att uppritta en
intervjuhandledning som skall i stora drag beskriva hur intervjun &r att genomforas och vilka
teman som skall diskuteras med respondenten. Intervjuhandledningen skall vara applicerbar
pa alla respondenter i studien och skall vara av relevans for studien, samtidigt far den inte
vara for detaljerad da det framforallt dr flexibilitet vid intervjutillfille. Sedan dr det viktigt att
gora en bedomning av informationsbehovet, vilken information vill vi ha av respondenterna,
vad forvintas vi att kontrollera och dylikt.

2.5 Dataanalys

Som nidmnt i tidigare kapitel dr analysarbete i1 en kvalitativ studie ett I0pande arbete som
pagér parallellt med datainsamlingen, detta gér dven i linje med Patel & Davidsson (2003). Dé
varje fall &r unikt finns ingen metod som é&r tillimpningsbar pa kvalitativ forskning generellt
och varje forskare madste hitta en metod som passar undersokningen enligt Patel &
Davidsson(2003).

Véar insamlade data bygger pa intervjuer frdn tre respondenter, det som beskrivs dr de
erfarenheter och de ésikter respondenterna har inom det valda problemomradet. Analysarbetet
bygger pd att hitta monster i insamlat material som jamfors mot den teoretiska bild vi byggt
upp 1 teorikapitlet. Detta arbetssétt beskrivs av Yin (2006) som mdnstermatchning.
Monstermatchning handlar om en jamforelse mellan empiriskt grundat monster med
teoretiska monster och dr enligt Yin (2006) en av de mest onskvérda analysteknikerna under
fallstudier. Denna analysteknik innebér att man anger ett antal teoretiska pédstdenden innan
insamling av data och definierar kriterier for monsterjimforelsen innan insamling av data och
dérefter jamfora monster enligt tidigare definierade kriterier (ibid). I vér studie anvénds detta
for att jamfora den teorietiska referensram och de kriterier vi hittat dir gentemot de empiriska
valda kriterierna.

15



Den teoretiska bilden &r uppdelat i ett antal omridet och insamlat empiriskt material
grupperas kring dessa omraden. Detta leder till att &sikter kan bildas om varje omréde,
asikterna baseras pa teori och empiri, vér analys bor darfor ses som kvalitativt inriktad.

2.6 Kvalitetsmatt

Enligt Patel & Davidson (2003) skiljer sig begreppen validitet och reliabilitet mellan den
kvantitativa forskningen och den kvalitativa forskningen. I en kvalitativ studie géller
validiteten Over hela forskningsprocessen och inte enbart till sjdlva datainsamlingen. Yin
(2006) ndmner foljande fyra kvalitetsmétt som lampar sig bra for fallstudier:

* Begreppsvaliditet — utformning av riktiga operationella métt for de begrepp som
studerats.

* [Intern validitet — (géller enbart forklarande eller kausala studier, inte deskriptiva eller
explorativa studier) — etablering av ett kausalt forhdllande dér det visas att vissa
betingelser leder till andra betingelser, vilket skiljer sig fran falska eller tillfélliga
samband

* Extern validitet — avgrinsning av det omrdde till vilket studiens resultat kan
generaliseras.

* Reliabilitet — visar att undersokningens utférande kan upprepas med samma resultat
(till exempel hur datainsamlingen gatt till).

Begreppsvaliditet

Det finns flera sitt att stirka begreppsvaliditeten. Ett sétt dr att under datainsamling anvénda
flera empiriska kéllor, pa s vis kan ldsaren sjdlv bilda sig en uppfattning om slutsatserna
rdkar vara grundade enbart pé forfattarens intryck och tankar. Ett annat sétt &r att under
datainsamlingen upprittar en beviskedja for att f6lja tankegéngarna och resonemangen
forfattaren gjort. Den tredje strategin &r att lata nagra involverade personer lopande granska
utkast av studien.

Intern validitet

Intern validitet handlar om kausala samband och att skilja falska och tillfdlliga orsakssamband
och didrmed kunna visa att vissa betingelser leder till andra betingelser (Yin 2006).
Exempelvis kan monstermatchning anvéndas for att jamfora olika monster med varandra
(pattern matching) och pa det viset styrka den interna validiteten (ibid.).

Extern validitet

Extern validitet handlar om att avgrénsa det omrade vilken en fallstudies resultat gar att
generalisera utifran. Skall generalisering ske utifrdn en fallstudie kan detta tillimpas genom
jdmforande mot existerade teori. Denna tillimpning blir aktuell under fallstudiens
uppbyggnadsfas (Yin, 2006).

Reliabilitet

Reliabilitet anses av Patel och Davidson (2003) sammanflidtad med validitetsbegreppet och
anvéinds sdllan 1 kvalitativ forskning, ett exempel 4r att om man intervjuar en person flera
génger med samma frdgor kommer man fa olika svar, i kvantitativ forskning skulle detta leda
till 1ag reliabilitet. I kvalitativ forskning dr det nddvéndigtvis inte fallet. Orsaken till detta dr
intervjupersonen kan ha utvecklat sin insikt eller eventuellt andra omstédndigheter som att
stimningsldget dr ett annat. Vad som blir viktigt dr da enligt Patel och Davidson (2003) att
lisare sjilv kan bilda sig en egen uppfattning av trovérdigheten si kallad kommunikativ
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validitet. Detta kan ske genom att respondenterna fir del av resultat och ger aterkoppling.
Aven forskningsprocessen bor beskrivas s att den som tar del av resultaten kan bilda sig en
uppfattning om de val och tillvigagdngssitt forfattaren haft
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3 Teori

I detta kapitel redovisas de olika teorierna for studien, med hjdlp av teorierna skapas en
forstdelse och insikt i dmnet. Teorier om tjidnsteutveckling, anvdindarcentrerad systemdesign
och virdeskapande redogors med respektive framgangsfaktorer. Framgangsfaktorerna ligger
till grund till den interviumall (se Bilaga A) som anvdndes vid insamling av empiri.
Identifierade framgdngsfaktorer bearbetas och summeras tillsammans med teori i en
sammanfattning.

3.1 Tjansteutveckling

I dagens dynamiska virld ar tjansteutveckling viktigt for en organisations konkurrenskraft,
tillvixt och overlevnad (Cooper, 1993). Syftet med tjénsteutveckling &r att kontinuerligt
identifiera nuvarande och framtida anvéndares behov och problem samt identifiera krav pa
tjanst (Edvardsson, 1996). For att lyckas att attrahera nya anvédndare och behalla ndjda, lojala
och lénsamma anvéndare, ar det lampligt att och ofta nddvindigt att involvera anvidndarna i
utvecklingsprocessen (Sandén, 2007). Detta ger mojlighet till en hogre grad av forstaelse av
anvindarens behov som éndras snabbt 1 dagens globala teknologi.

Tjénsteutveckling har ménga gemensamma egenskaper med produktutveckling, t.ex. behovet
av en systematisk utvecklingsprocess som utgir fran anvindarens behov och sammanhang.
Skillnaden mellan tjénste och produktutveckling kan variera beroende pa och om tjdnsten har
en stark produkt komponent eller om den &r mekaniserad utan anvidndarens interaktion
(Rosenau, 1996). I tjinsteutveckling krdvs ett annat angreppssitt dn for produktutveckling,
t.ex. kan en produkt produceras utan anvidndarens medverkan, en tjdnst produceras och
levereras med involvering av anvédndaren. Hansyn till anvindarens forutsittningar och
sammanhang samt dterskapande efter misslyckad produktion, leverans eller anvindning tas
inte med i produktutveckling.

Forskning kring tjdnsteutveckling hirstammar fran produktutveckling och tjénsteindustrin har
varit ddlig pd att integrera tjdnsteutveckling som en affdrsprocess. En orsak kan vara att
litteraturen ger lite vigledning, metoder eller pratiska regler for tjinsteutveckling.
Tjénsteforetag har tvingats att utgd ifrdn och anta koncept, modeller och teorier fran
produktutveckling (Sandén, 2007). Konsekvensen blir att tjansteutveckling kan vara relativ
godtycklig och saknar en strukturerad process.

3.1.1 Tjansteutvecklingsprocess

Tjénsteutveckling dr en processen dér en idé resulterar i en lansering av en tjinst. Idén kan
vara nydanade (radikal) eller en vidareutveckling (inkrementell) av tidigare tjénst.
Forskningen inom tjidnsteutveckling har inte natt lika lang som inom produktutveckling, men
forskningen och litteraturen visar pa att utveckling av tjénster lyckas bést om en metodisk och
stegvis process anvéinds. Cooper (1993) visar pa framgangen i utvecklingen med en stegvis
process, med mellanliggande grindar. Grindarna representerar en kvalitetskontroll, ga/stopp
och prioriteringspunkt for beslut mellan de olika stegen. Grindarna ar fordefinierad (bestdms
av stegets mal) och omfattar ett antal kriterier som bor eller maste uppfyllas. Processmodellen
har manga likheter med projektmodeller, vilket dr till en fordel eftersom de flesta
tjansteutvecklingar sker 1 projektform. Genom att kombinera andra forfattares
tjansteutvecklingsmodeller kan ett exempel pd en modell presenteras (figur 3.1).
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Utviérdera koncept mot anv.
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Utvérdera prototyp tester

- Marknadstester
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marknadselement

Lansering

L 4

Uppf6ljning

Figur 3-1: Tjénsteutvecklingsprocess (Kélla Booz-Allen & Hamilton, 1982; Bowers, 1985;

Cooper, 1993; Khurana & Rosenthal 1997)
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Detta dr inte en sekventiell modell, under utveckling kan forutsittningar fordndras och
tidigare steg kan far goras om. Det dr svart att skapa en standard tjansteutvecklingsprocess.
Strategin for tjansteutvecklingen bor vara harmoniserad med tjénsteleverantérens Ovriga
strategier, = men  utvecklingsprocessen = mdste = kunna  anpassas  for  varje
tjansteutvecklingsprojekt. Orsaken dr graden av innovation, investeringsniva, medverkan av
anviandare och affdrsrisk. Fordelarna med en anpassat process visar sig i snabbare
utvecklingstider, béttre forutséttningar for tjinsten och snabbare erfarenhetens inldrning och
utbyte. Detta visade sig i Heikkinen och Still studie (Heikkinen, 2006). Anpassningen dr for
den unika situationen, inte att undvika steg i processen. Detta ger framgangsfaktorn:

¢ Utvecklingen bor ske i en strukturerad process som anpassa till dess unika
situation.
En stegvis process med kvalitetskontroller var de olika stegen anpassas for den unika
tjansteutvecklingens situation.

Edvardsson, Gustafsson, Johnson, och Sandén, (2000) har i sin forskning identifierat ett antal
framgangsfaktorer for tjdnsteutveckling:

e Utveckla en djup och genomgéiende forstielse om anvindaren och vad som
skapar virde i anvindarens o6gon.
En fOrstaelse av anvdndaren och hans problem och behov krivs och det ricker inte
med enkla enkéter. En djup forstdelse av t.ex. anvéndarens behov, prioriteringar,
forvantningar, preferenser, sammanhang, kunskap, vérderingar och beteende vid
tjansten anvindning, ar extremt viktigt och en av de viktigaste tillgangarna.

* Skapa en anvindarcentrerad tjéinstekultur och strategi inom verksamheten.
Det ér en stor utmaning att skapa en kultur och strategier i fas med anvéndarnas
vérderingar och prioriteringar. Det skapar en grund for néjda, lojala och 16nsamma
anvéndar relationer.

¢ Tilliimpa multi-metod angreppssitt.
Anviandarna kan ha svért att verbalt forklara vad dem Onskar sig, genom att anvinda
sig av flera metoder for data insamling kan en mer komplett bild av anvindarens
behov och krav ges.

* Involvera anvindaren i utvecklingsprocessen.
Fordelarna att 6vergé frén teknikdriven till anvindardriven utveckling ger béttre
effektivt av verksamhetens resurser, nér béttre resultat och kortare utvecklingstider.

e Utse multi-team.
Genom en tét och nédra samarbetande projektgrupp med olika kompetenser,
erfarenheter och resurser, 4ven med externa deltagare, ger goda forutsittningar for
korrekta beslut och bra forankring av information.

* Hantera intern och extern kommunikation.
Manga utvecklingsprojekt tenderar till att bli komplicerade med ménga deltagare ofta
inom ett natverk av olika externa aktorer. Detta stédller hoga krav pd samordning av
information och kommunikation bade inom och utom projektgruppering.
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Utse en projektledare med forméaga att leda, coacha och utveckla team
medlemmar.

For att leda och utveckla medlemmar inom ett multi-team krivs det en kompetent
projektledare. For att hantera en snabba fordndringar krévs snabba och flexibla
metoder och strukturer, som projektledaren kan forstirka teamet med.

Ha ett holistisk angreppssitt.

For att korta ner utvecklingstiden krévs det att flera aktiviteter sker parallellt och
simultant. For att hantera detta krévs ett holistiskt tillvigagangssétt var man breddar
synfaltet och tittar pd helheten.

Fokusera pi hela integrerade anvindarlosningen.

Fran en anvéndares perspektiv dr en tjanst en integrerad funktion i anvéndarens
aktiviteter och processer, som bor vara enkel att anvdnda och forstas i anvéindaren
sammanhang. Vid utveckling av tjinster dr det viktigt att tjinsten passar in i dess
sammanhang, tjanster dr en del i ndgot och kan inte ses som en separat del.

Overvaka och forsti marknaden och framtida trender.

Marknader fordandras, anvandarnas behov och beteende fordndras och informations
och kommunikationsteknologin ger nya mdjligheter, detta dr viktigt att forsta och
bevaka dess utveckling. Anvindarna vill ha mer kontroll och tar sig det med hjélp av
den information som finns tillgénglig t.ex. prisjimforelse och anvéndarréttigheter.
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3.2 Anvéandarcentrerad systemdesign

I en studie av Kuczmarski & Associates Inc. (1993) av tjinsteutveckling visade sig den storsta
orsaken till misslyckande, var bristen pa forstdelse av anvindarens och marknadens krav. I
litteraturen om tjdnsteutveckling aterkommer vikten av medverkan av anvindare, vilket dr en
av de storsta skillnaderna fran traditionell produktutveckling. 1 Sandéns (2007)
doktorsavhandling visas att genom engagera ett begrinsat av speciellt utvalda anvindare och
arbeta ndra dem under delar eller hela utvecklingsprocessen, kan bristen minimeras. Det finns
risker med anvindarmedverkan t.ex. att tjanstekoncept stjils pga. den Gppenhet som kravs vid
medverkan.

Orsaker till anvindarmedverkande tjénsteutveckling:

* Typ av tjdnst och anvindarens grad av involvering i tjdnsteleverans.

* Graden av nydanande tjinst, tjdnster dr abstrakta erfarenheter och svara att forklara
eller testa med anvéndare, om anvindare dr oerfaren om tjénsten.

* QGraden av tjinstens fysiska ogripbarhet.

Enligt Gulliksen och Goransson (2002) dr anvdndarcentrerad systemdesign en designprocess
av en artefakt med anvindarcentrerad ansats. Anvindarens behov och mal sitts 1 fokus,
genom anvindarens egna ord och deltagande. Detta bidrar till artefaktens anvidndbarhet samt
att balansera en teknikstyrd utvecklingsprocess, men kan hindra innovativt anvindande av
teknologin. Gulliksen och Goransson (2002) menar att det dr svart att pavisa de direkta
vinsterna med anvéndarcentrerad angreppssatt, men med anvédndarens kunskap och erfarenhet
ges bittre forutsdttningarna att lyckas.

Det finns flera olika modeller av anvédndarcentrerad systemdesign, som representerar vad som
utfors 1 utvecklingsprocessen. En dterkommande punkt dr att processen bor vara iterativt,
vilket Gulliksen och Goransson (2002) tar upp i sina principer. Processen ger snabbt en grund
att borja arbeta utifrdn och kan leda till att ratt information ligger klart for resten av
utvecklingsprocessen. Genom att aktivt anvindardeltagande och en iterativ process sékras att
anviandarnas behov och mal blir forfinad och fullstindig. Anvédndarcentrerad systemdesign
passar mycket vél tillsammans med moderna utvecklingsmodeller som bygger pa iterativ,
inkrementell och situationsanpassade utveckling.

Anvindarnas grad av involvering kan uppfattas pé tva sitt enligt Sandén (2007), passivt eller
aktivt. Vid passiv involvering krévs det stort kunnande om anvidndaren och kan jamforas med
anvindarundersokningar, detta kan vara aktuellt t.ex. for privata tjénster pa en segmenterad
massmarknad. Hér handlar det om metoder och tekniker att involvera anvindaren. Vid aktiv
involvering sker en ackumulerande process dir kunskapen om anvindaren behov, krav och
kontext byggs upp, t.ex. vid foretagstjédnster. Det aktiva sittet har fordelen att anvindarnas
latenta behov och behov som anviandarna har svart att konkretisera, kan identifieras samt att
foretaget lir av och med anvédndaren. Beroende pa utvecklingsprocessen och dess styrning
bestdms hur aktivt resp. passiv anvdndarna &r 1 processen.

Gulliksen och Goransson (2002) har i sina forskningsresultat och erfarenheter definierat

begreppet anvéindarcentrerad systemdesign genom ett antal grundprinciper, som bor f6ljas.
Figur 3.2 visar andemeningarna i principerna.
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Anvindarfokus, mitbar anvindbarhet
och iterationer

Aterkoppling Analys av anvindarna,
med forslag till arbetsuppgifter och
fordndringar anvindningssammanhang

Utvirdering med
métningar mot
anviandbarhetsmal

esignforslag med
prototyper — i sig en iterativ
process som beskriver det
kreativa arbetets natur

Figur 3-2: Grundelement i en iterativ anvandarcentrerad process (Kélla: Gulliksen och
Goransson, 2002)

Definition enligt Gulliksen och Géransson (2002):

Anvindarcentrerad systemdesign dr en process som fokuserar pda anvindare
och anvindbarhet genom hela utvecklingsprocessen och vidare genom hela
livscykeln.

Gulliksen och Goransson (2002) baseras anvéndarcentrerad systemdesign pa foljande
framgangsfaktorer:

* Anvindarfokus — verksamhetens méil, anvindarnas arbetsuppgifter och
behov skall tidigt vara vigledande i utvecklingen.
Inom projektet maste alla forsta verksamhetens mél och anvéndarens situation. Det
underldttar prioriteringar for vad som dr bra for anvdndaren och tekniskt mdjligt.
Forstdelse av och fokus pa anvdndarens méste vara en naturlig del 1
utvecklingsprocessen.

e Aktiv anvindarmedverkan i utvecklingen — representativa anvindare skall
aktivt medverka, tidigt och kontinuerligt genom hela systemets livscykel.
Anvéndarna bor involveras frdn borjan i ett utvecklingsprojekt, samt representera
hela gruppen av anvéndare som berors. Beroende pa typ av anvindare kan
engagemanget och dess aktivitet variera under projekttiden.

* Evolutionir utveckling — systemet skall utvecklas iterativt och inkrementellt.
De 16sningar som arbetas fram i varje inkrementell fas ska stimmas av med
anvindarna och itereras tills uppsatta mal nas.

* Gemensam och delad forstielse — designen skall dokumenteras med en for
alla inblandade parter enkelt forstielig representation.
Den information och beslut som arbetas fram inom projektet ska vara tillgénglig
och forstéligt av alla projektmedlemmar.
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Prototyping — tidigt och kontinuerligt skall prototyper anvindas for att
visualisera och utvirdera idéer och designlosningar med slutanvindarna.
For att stodja den kreativa processen samt att kunna visualisera och kommunicera
idéer och 16sningar.

Utvirdera verklig anviindning — métbara mal for anvindbarheten och
kriterier for designen skall si lingt som mdjligt styra utvecklingen.
Specificera anvdndbarhetsmal och speciella designkriterier, och utvérdera
16sningarna mot dessa med anvéindarna.

Explicita och uttalade designaktiviteter — utvecklingsprocessen skall innehélla
dedikerade och medvetna designaktiviteter.

For anvindaren dr granssnittet som dr systemet och avgdrande for systemets
anvéindbarhet.

Tvirdisciplinira team — utvecklingen skall utforas av effektiva team med en
bredd av kompetenser.

Det dr nodvéndigt att olika kompetenser bidrar for att tacka alla aspekter i
utvecklingsprocessen.

Anvindbarhetsforespriakare — erfarna anvindbarhetsforespriakare skall
involveras tidigt och kontinuerligt under hela utvecklingsprojektets gang.
Fungera som en motor for den anvindarcentrerade systemdesignprocessen genom
hela projektet.

Integrerad systemdesign — alla delar som piverkar anvindbarheten skall
integreras med varandra.
Alla delar i systemet som har ett beroende av varandra ska utvecklas parallellt.

Lokalanpassa processerna — den anvindarcentrerade processen skall
specificeras, anpassas och inforas lokalt i varje organisation.

Varje utvecklingsprocess dr unik, utifran dess forutsittningar. Anpassningar
behovs goras for att passa den unika situationen och dess sammanhang.

En anvindarcentrerad attityd — en anvindarcentrerad attityd skall alltid
etableras.

Utvecklingsprojektets medlemmar bor traffa anvindare och skapa en gemensam
grundfOrstaelse for anvindarna, och bevara en medvetenhet om anvindbarhet och
anviandarna genom hela projektet.
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3.3 Vardeskapande

Vid anvindning av tjinster skapas ett virde med hjdlp av processer och resurser, genom
interaktion mellan anvédndaren och leverantérens medarbetare och/eller system. Inom
tjansteforskningen har detta virde uppmiarksammats ur anviandarens perspektiv, ett virde som
motiverar anvindning av tjdnsten i dagliga aktiviteter och processer. I interaktionen med
tjansten dr anvindaren delaktig badde som resurs och konsument, samt att leverantdr och
anvindare skapar vérde tillsammans. Under senare tid har forskningen borjat belysa det viarde
som skapas ur leverantdrens perspektiv, som ger grund till att erbjuda tjénster till anvéndare.
Edvardsson et. al (2000) pépekar vikten av fokusering pd virde och att det skapar
konkurrenskraft samt att vdrdeskapande tjénster kan ses som ett krav for att lyckas pa
marknaden.

Gronroos (2008) redogor for begreppet virdeskapande som ett virde som kan genereras eller
formas. Generering av virde innebdr en stegvis process dir anvindaren pa ett tydligt och
medvetet sitt utvinner ett pa forhand berdknat virde ur tjansten. Formande av vérde innebdr
att vérdet istéllet vixer fram ur anvindarens processer, inte pa ett tydligt eller forutbestdmt
sétt.

Affarsmodeller dr anvéndbara for att se hur vérde skapas utifrdn anvéndares behov,
tjansteleverantdrers resurser och kapaciteter, finansiella arrangemang och tekniska
mdjligheter. Det ger stod till att utforma livskraftiga och genomforbara tjénster.
Tjénsteutveckling kan jamforas med affarsmodeller, genom att bigge beskriver en affarslogik.
Bouwman et. al. (2008) har valt att definiera affarsmodell till f6ljande:

En affirsmodell dr en ritning for en tjdnst att bli levererad, beskriver
tjdnstens definition och dess avsedda virde for malgruppen, kdlla till intdkter
och erbjuder en arkitektur for tjdnsteleverans, inklusive en beskrivning av de
resurser som krdvs och organisatoriska och finansiella arrangemang mellan
involverade affdrsaktorer, inklusive en beskrivning over deras roller och
fordelningen av kostnader och intdikter over affdrsaktorer.

Bouwman et al. (2008) papekar att det krdver innovativa sétt hur tjinsteleverantorer
samarbetar och delar pd resurser och kapaciteter, utnyttjar existerande information och
kommunikationsplattformar och arkitekturer for att det skapar varde bade for anvdandaren och
berdrda tjdnsteleverantorer.

3.3.1 Affarsmodell STOF

Bouwman et al. (2008) bygger sin affarsmodell STOF utifrdn anvidndarens vérde av en tjinst
som uppfyller anvédndarens krav samt en tjdnsteleverantdrs eller nétverk av
tjansteleverantorers vérde 1 att erbjuda tjdnsten. Affirsmodellen bygger pa en balans ska nas
mellan anvédndarens och tjdnsteleverantdrens vérde, nds inte denna balans faller modellen.
Modellen &r uppdelad i fyra doméner utifrdn anvdndarens virde och de organisatoriska,
tekniska och finansiella arrangemang som kravs for att erbjuda tjdnsten. Modellen paverkas
av yttre faktorer som fOrdndringar pa marknad och lagstiftning samt den teknologiska
utvecklingen.
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Figur 3-3: STOF affarsmodells doméner (kdlla: Bouwman et al., 2008).

Inom respektive domén har Bouwman et al. (2008) identifierat ett antal framgangsfaktorer,
for utveckling av mobila tjinster, och deras relationer. Mellan de fyra doménerna och dess
framgangsfaktorer finns det virdeskapande relationer som ger affirsmodellen dess
uppbyggnad. Affarsmodellen fungerar som ett stod och ledning i tjdnsteutvecklingsprocessen.
De olika framgangsfaktorerna, och dess relationer, behover behandlas och tilldelas innehall
for att skapa affarsmodellens vérde.

Service domin
Dominen beskriver hur virde skapas utifrdn olika framgangsfaktorer, de centrala
framgangsfaktorerna &r forvintad, mottaget, levererat och avsedd vérde.

Teknologi domén

Krav fran service domédnen styr den tekniska arkitekturen, som en del i teknologi doménen.
Den tekniska 10sningen kan realiseras pa olika sédtt och leverera samma vérde. De
identifierade framgangsfaktorerna &r generellt vanliga i en tjdnsteproduktionsmiljo och
fungerar som en guide i den tekniska designen.

Organisation domén

Organisation kretsar kring resurser och kapaciteter, huvudsakligen relaterad till teknik,
marknad och finans for att mdjliggora tjansten. Organisationer kan leverera tjdnster ensamma
men det dr ovanligt, de flesta tjanster utvecklas och levereras i samarbete med andra foretag
inom ett natverk. Utifran det har framgangsfaktorer och dess relation identifierats.

Finans domén

En av de viktigaste resurserna som krdvs av ett nidtverk &r finansiella resurser.
Framgéngsfaktorerna beskriver finansiella arrangemang mellan olika partners 1 ett
véirdenitverk, bl.a. 16sa hur investeringar och intikter ska hanteras for att skapa en vinna -
vinna situation for involverade partners.
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3.3.2 Anvandarvarde

Kriver fokus pa vad som skapar virde for anvéndaren inte vad som dr tekniskt mdjligt.
Utifrdn nedan redovisade framgéngsfaktorer, och figur 3.4, antas det att ge ett resultat som
mdter anvidndarens forvéntningar pa tjdnsten samt ger anviandaren ett vérde.

* Tydlig malgrupp
Krivs for att kunna fokusera pa ritt anvindare, marknadssegmentering ar en
kompromiss mellan orealistiskt antagande att alla anvindare &r lika och
oekonomiskt antagande att alla anvindare kan ses som individer.

* Sammansatt virde
Virde som refererar till alla de komponenter som levereras till anvdndaren via
tjansten av dess leverantdr. Skapar vérde for anvdndaren fran anvéndarens
perspektiv.

* Acceptabel tjinstekvalitet
Kvaliteten pa tjédnsten funktionaliteter dr lika viktigt som tjénsten tekniska
kvaliteter.

* Ej patvingande anviindarlojalitet
Foretag stravar efter anvindarlojalitet, for att slippa skapa en relation till
anvindare flera gdnger. Anvidndaren ska ej uppleva sig patvingad och instdngd i
denna relation. Pdtvingande atgérder for att bevara anvdndaren kan upplevas
negativt och sinka upplevt virde (t.ex. walled garden).

Kritiska framgangsfaktorer

™

Tydlig mélgrupp

Sammansatt virde

> Anvindarvirde

Acceptabel tjanstekvalitet

Ej patvingad anvindarlojalitet

_

Figur 3-4: Kritiska framgéngsfaktorer for anvandarvirde (kélla: Bouwman et al., 2008).
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3.3.3 Natverksvarde

Bouwman et. al (2008) viljer att utifrdn Open Innovation perspektivet (Chesbrough, 2003)
bygga affarsmodellen dir tjdnsteutveckling dr endast mojligt i en dppen nétverksmiljé var
multipla aktorer samarbetar i att leverera innovativa tjinster, dir var och en bidrar med sina
specifika resurser och kompetens. Samarbete inom nétverket skapar virde genom
gemensamma intressen men dven i kampen om individuella intressen mellan deltagande
foretag. Nedan redovisade framgangsfaktorer, och 1 figur 3.5, for att skapa nétverksvérde
balanserar pé dessa krafter och sékrar ett vinn - vinn resultatet for de deltagande foretagen.

Acceptabla risker

Inom utveckling av mobila tjénster finns en stor osikerhetsfaktor pga.
marknadsacceptans och teknikval. Att virdera materiella och immateriella tillgdng
ar viktigt for att kunna forstd virdet och vérdera risker.

Acceptabla vinster
Ett positivt finansiellt resultat som matchar foretagens risk profil och
omsattningskrav, relaterat till andra deltagande foretag.

Bestiende nétverksstrategi
Genom att forsédkra tillgéng till resurser och kapaciteter inom nétverket och
nétverkets hantering, skapas bestdende nétverksstrategi.

Acceptabel fordelning av roller

Fordelning av roller inom foretag och interaktion av rollerna mellan foretagen som
ingdr i ndtverket. Rollen &r en funktionell koppling inom nétverket.

Kritiska framgangsfaktorer

™

Acceptabla risker

Acceptabel vinst

> Nitverksviarde

Bestdende natverksstrategier

Acceptabel fordelning av roller

_

Figur 3-5: Kritiska framgangsfaktorer for natverksvirde (kélla: Bouwman et al., 2008).
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3.4 Framgangsfaktorer

I de olika teorierna framkommer ett antal framgéngsfaktorer, en del av dessa
framgangsfaktorer ar likartade och nirbeslaktade. Andra framgangsfaktorer dr inte unika for
utveckling av mobila tjénster, men ger grundldggande forutsittningar t.ex. god projektteknik
och omvérldsbevakning. Genom att fora samman likartade framgangsfaktorer och bortse fran
faktorer som inte dr unika for utveckling av mobila tjanster, kan antalet framgingsfaktorer
reduceras. Med hjélp av affirsmodellen STOF ges en beskrivning dver framgéangsfaktorernas
inbordes beroende och samband. Med hjélp av de identifierade framgangsfaktorerna har en
intervjumall skapats, och anvints vid insamlingen av empiri.

3.4.1 Projektteknik och projektledning

Manga av de framgéngsfaktorer som framkommit, ur valda teorierna, kan hérledas till
framgangsfaktorer for projektteknik och projektledning och inte unika for utveckling av
mobila tjdnster utan kan ses som generellt kritiska framgéngsfaktorer for IS/IT-projekt.

Inom forskning kring arbetsformen projekt och projektteknik har foljande framgingsfaktorer
identifierats:

* Strukturerad, iterativ och inkrementell utvecklingsprocesser.
For att fa struktur och forstaelse i ett projekt samt nd hanterbara arbetsmoment med
tids och resursuppskattning i ett flode, anvdnds ofta metodiken "Work Breakdown
Structure” som ger konkreta handlingsplaner och 6verenskomna gransdragningar med
beslutspunkter. Vid beslutspunkten méts dverenskomna parametrar och beslut tas om
avvikelser for att projektet uppna resultat. Tonnquist (2006) beskriver det som en
process av sammanhéngande aktiviteter bade inom och utanfor projektet, som skapar
mervirde som anvéndaren dr beredd att betala for. Syftet med processer ér att
identifiera vad som ger mervirde och {4 bort onddigt arbete. Med en uttalad
strukturerad process underlittas kommunikation inom och utom projektet.

* Harmoniserad strategi och kultur
Enligt Jansson & Ljung (2004) ska strategier syfta pa konsten att skickligt disponera
sina resurser for att uppna ett mal. Projektstrategier syftar dirmed pd de 6vergripande
tillvigagéngssétt man valt for att nd projektmaélen. Ett projekts kultur, enligt Tonnquist
(2006), beror vérderingar, normer, sprak, symboler, ledarskap och motivation, struktur
och kultur anger hur projektmedlemmar arbetar, samarbetar och motarbetar varandra.

*  Kompetent utvecklingsgrupp
Ett teams samlade erfarenheter och kompetenser ér en avgérande framgangfaktor for
ett utvecklingsprojekt. Tonnquist (2006) papekar dven att en grupp, utdver de olika
tekniska kompetenserna, méste hantera de olika rollerna, kommunikationen och
konflikter pd ett konstruktiv sétt och acceptera varandra. I en mogen grupp kan all
energi ldggas pa att 10sa gruppens uppgifter.

*  Kommunikation och dokumentation
Tonnquist (2006) framhaller att fungerande kommunikation ger att projektgruppen vet
vad den ska gora, projektledaren far kontroll och bestillaren kan kédnna sig trygg. Mal
och planer ska formedlas, resultat rapporteras och dndringar i projektorganisationen
och externt med andra intressenter. Jansson & Ljung (2004) menar att dokumentation
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star bara for en lite del av all kommunikation som sker, men dokumentationen har stor
betydelse for dem som inte deltar dagligen i projektet. Dokumentation har stor
betydelse for att kunna skapa sig dverblick av viktigt information. Bra kommunikation
och tillgang till information skapar delaktighet, 6ppenhet, meningsfullhet och
handlingskraft.

Kompetent projektledare

Mintzberg (1975) identifierade 10 stycken olika roller, lagledare, ambassador,
ceremoniell ledare, lyssnare, informator, talesman, visionir, problemfixare,
resursfordelare och forhandlare for en projektledare. Genom hantera dessa olika roller
framgangsrikt kan projektledaren leverera resultat till bestdllaren genom att projektmal
uppnas.

Holistiskt angreppssiitt

Med parallell utveckling tjdnar man dven utvecklingstid. Tonnquist (2006) varnar {for
stora risker genom att delarna inte passar ihop. Riskerna kan minskas genom i forvig
bestimda leveranser och avstimningspunkter, med stegvis strukturerar process. Med
en inkrementell och iterativ process kan nddvéndiga forandringar hanteras.
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3.4.2 Summering framgangsfaktorer

Utifrén de identifierade framgéngsfaktorerna ar likartade faktorer radvis redovisade i tabellen
over framgangsfaktorer (se Figur 3-6: Tabell 6ver framgéngsfaktorer), respektive teori
redovisas kolumnvis. Utdver de tre teorierna om tjansteutveckling, anvindarcentrerad
systemutveckling och virdeskapande, redovisas faktorer for projektteknik och projektledning
i en fjarde kolumn.

En del framgangsfaktorer kan hérledas till arbetsformen projekt. Genom att anta att
utveckling av mobila tjanster genomfors med god projektteknik och projektledning kan antal
framgangsfaktorer reduceras. Det innebér att det sex dversta raderna i tabellen
overframgangsfaktorer bortses i studien.

Faktorerna ’Acceptabla risker’ och *Acceptabla vinster’ &r finansiella framgangsfaktorer och
omfattas inte av studien, kan darfor bortses. Faktorn *Overvaka och forstd marknaden och
framtida trender’ dr en forutséttning i affarsmodellen STOF samt inte unik for utveckling av
mobila tjanster. Genom att anta faktorn som en forutsittning kan dven den bortses.

Faktor *Aktiv medverkan’ kan tolkas att ingé i faktor *Tydlig mélgrupp’, men &r en viktig
faktor i den nordiska skolan och pévisar vikten av kontinuerligt anvindarmedverkan i
tjanstens hela livscykel och far kvarsta.

Detta leder till att tabellen sju sista rader aterstar och kan summer till féljande
framgangsfaktorer:

* Forstéelse av anvéindare

* Aktiv anvdndarmedverkan

* Sammansatt virde

* Acceptabel tjidnstekvalitet

* Ej patvingad anvindarlojalitet
* Bestdende nitverksstrategier

* Acceptabel fordelning av roller
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Tjéanste- Anvindarcentrerad Virdeskapande Projektteknik
utveckling systemdesign och
projektledning
Strukturerad Utvecklingen Evolutionidr utveckling — (tom) Strukturerad,
utveckling bor ske i en systemet skall utvecklas iterativ och
strukturerad iterativt och inkrementellt. inkrementell
process som utvecklings-
anpassa till dess processer
unika situation.
Utvérdera verklig
anvéndning — métbara mal
for anvidndbarheten och
kriterier for designen skall
sa langt som mojligt styra
utvecklingen.
Explicita och uttalade
designaktiviteter —
utvecklingsprocessen skall
innehalla dedikerade och
medvetna designaktiviteter.
Lokalanpassa processerna —
den anvéndarcentrerade
processen skall specificeras,
anpassas och inforas lokalt i
varje organisation.
Enhetlig strategi | Skapa en En anvindarcentrerad attityd | (tom) Harmoniserad
och kultur anvédndarcentrera | —en anvidndarcentrerad strategi och
d tjanstekultur attityd skall alltid etableras. kultur
och strategi
inom
verksamheten.
Kompetent Utse multi-team | Tvérdisciplindra team — (tom) Kompetent
utvecklingsgrupp utvecklingen skall utféras av utvecklingsgrupp
effektiva team med en bredd
av kompetenser.
Kommunikation | Hantera intern Gemensam och delad (tom) Kommunikation
och och extern forstaelse — designen skall och
dokumentation kommunikation | dokumenteras med en for dokumentation
alla inblandade parter enkelt
forstaelig representation.
Kompetent Utse en Anvindbarhetsforesprakare | (tom) Kompetent
projektledare projektledare —erfarna projektledare
med formaga att | anvindbarhetsforesprakare
leda, coacha och | skall involveras tidigt och
utveckla team kontinuerligt under hela
medlemmar utvecklingsprojektets gang.
Holistiskt Ha ett holistisk Integrerad systemdesign — (tom) Holistiskt
angreppssitt angreppssitt. alla delar som péverkar angreppssatt

anvindbarheten skall
integreras med varandra.
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Finansiella risker | (tom) (tom) Acceptabla risker (tom)
(Ingér inte i
studien)
Finansiella (tom) (tom) Acceptabla vinster | (tom)
vinster (Ingér inte i
studien)
Omvirlds- Overvaka och (tom) (Forutsittning 1 (tom)
bevakning forsta affarsmodell
marknaden och STOF)
framtida trender
Forstaelse av Utveckla en djup | Anvéndarfokus — Tydlig mélgrupp (tom)
anvindaren och verksamhetens mal,
genomgdende anvindarnas arbetsuppgifter
forstaelse om och behov skall tidigt vara
anvindaren och | végledande i utvecklingen.
vad som skapar
vérde 1
anvindarens
dgon.
Tillimpa multi- | Prototyping — tidigt och
metod kontinuerligt skall
angreppssitt. prototyper anvéndas for att
visualisera och utvirdera
idéer och designldsningar
med slutanvidndarna.
Fokusera pa hela
integrerade
anvindarlosning
en.
Aktiv anvandar- | Involvera Aktiv anvindarmedverkani | (tom) (tom)
medverkan anvindaren i utvecklingen —
utvecklings- representativa anvindare
processen skall aktivt medverka, tidigt
och kontinuerligt genom
hela systemets livscykel.
Sammansatt (tom) (tom) Sammansatt virde | (tom)
virde
Acceptabel (tom) (tom) Acceptabel (tom)
tjdnstekvalitet tjanstekvalitet
Ej patvingad (tom) (tom) Ej patvingande (tom)
anvindarlojalitet anvindarlojalitet
Bestiende (tom) (tom) Bestaende (tom)
nitverksstrategi nitverksstrategi
Acceptabel (tom) (tom) Acceptabel (tom)

fordelning av
roller

fordelning av roller

Figur 3-6: Tabell 6ver framgéngsfaktorer
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3.5 Teorisammanfattning

Utifran teorierna om tjansteutveckling, anvindarcentrerad systemdesign och virdeskapande
ges forstéelse och insikt i &mnet. De olika teorierna bygger pa forskning och visar pd vad som
ar viktigt 1 utveckling av tjanster. For att lyckas har de olika teorierna identifierat ett antal
faktor som behover uppfyllas. De olika teorierna och framgangsfaktorerna kommer att ligga
till grund for studien.

3.5.1 Teorier

Tjénsteutveckling dr en process fran ide till lansering av en tjdnst. Litteraturen visar att
processen ska vara formell och strukturerad, med mellanliggande beslutspunkter men méste
kunna anpassas till de unika tjinster, som ska utvecklas och deras unika situationer. Stegen i
processen bor vara iterativa for att forfina och uppna fullstindighet, t.ex. vid analys av
anvéndarens behov och krav. Delar av tjdnsten som har beroende av varandra ska utvecklas
parallellt for att reducera utvecklingstiden. Detta krdver ett holistiskt forhdllande och
tillvigagéngssétt. Processen har manga likheter med projektmodeller, vilket dr till fordel
eftersom manga tjédnsteutvecklingar sker i projektform.

Den storsta orsaken till misslyckande, enligt anvindarcentrerad systemdesign, &r bristen pé
forstaelse av anvindarnas och marknadens krav. For att reducera risken pekar litteraturen pa
anvindarmedverkan 1 utvecklingsprocessen. Medverkan kan ske t.ex. genom stora
undersokningar (lampligt for massmarknad) eller aktivt deltagande genom hela
utvecklingsprocessen (lampligt for foretagstjdnster) dar kunskap om anvindarens behov och
sammanhang ackumuleras successivt. Anvindarcentrerad systemdesign bidrar till artefaktens
anvindbarhet och balansera en teknikstyrd utvecklingsprocess genom  hela
tjansteutvecklingen och vidare genom tjénstens hela livscykel.

Vid anvindning av tjinster skapas ett virde for anvindaren som motiverar till att anvdnda
tjansten dagligen och 1 anvindarens processer, med ett hogt virde skapas &dven
konkurrensfordelar samt anvéndarlojalitet. Det méste dven finnas ett vdrde, i tjdnsten, som
motiverar leverantorer eller ett nitverk av aktorer att utveckla, leverera och erbjuda tjinsten.
Litteraturen forklara hur dessa virden skapas och méste balanseras mot varandra med hjilp av
affairsmodellen STOF, som é&r uppdelad i fyra doméner utifrdn anvéndarens virde och de
organisatoriska, tekniska och finansiella arrangemang som krdvs for att erbjuda tjénsten.
Affarsmodellen STOF fungerar som ett stdd och ledning i utvecklingsprocessen genom att
identifiera olika framgangsfaktorerna och dess relationer, som behdver behandlas for att skapa
virde for anvéndaren och leverantdren. Affarsmodellen fOrutsétter god projektteknik samt
projektledning utifran att detta &ar generellt viktigt for alla typer av IS/IT-projekt.
Affarsmodellen fOrutsitter dven ett Open Innovation perspektiv (Chesbrough, 2003), dér
multipla aktdrer samarbetar och bidrar med sina specifika resurser och kompetens i ett
vérdenitverk.

Vid summering av de olika teorierna och dess framgéingsfaktorer visas hur forskningen har
utvecklats genom tiden, och att tidigare teorier har tagits upp av nyare teoribildningar. Detta
resulterar i att teorin om virdeskapande hel och delvis bygger pa tidigare teorier om
tjansteutveckling och anvéndarcentrerad systemdesign. Vilket dven visas, mer pataligt, vid
ovan redovisning av de olika teoriernas framgéngsfaktorer.
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3.5.2 Framgangsfaktorer
Utifrén de olika teorierna och dess forutsattningar

— god projektteknik och projektledning
— Oppet viardenitverk perspektiv (Open Innovation)
— bevaka omvirlden

har fo6ljande framgéngsfaktorer identifierats.

* Forstéelse av anvéindare

* Aktiv anvdndarmedverkan

* Sammansatt virde

* Acceptabel tjidnstekvalitet

* Ej patvingad anvindarlojalitet
* Bestdende nitverksstrategier

* Acceptabel fordelning av roller

Utifran Rockart (1979) fyra identifierade typer av kritiska framgangsfaktorer
(Industri/Bransch, Strategi, Miljo/Omgivning och Tidsmissiga/Tillfdlliga) 4r dessa
framgangsfaktorer generellt géllande for utveckling av mobila tjanster inom den miljo som
idag giller inom den vésterlandska industrin. Framgangsfaktorerna kommer att forédndras dver
tiden samt ifall en organisation véljer en mer avvikande strategi &n som idag dr géllande inom
branschen for mobil tjénster.
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4 Empiri

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

4.1 Respondent A

Typ av foretag Utvecklingsforetag

Bransch Mobil

Storlek Medel

Beskrivning Applikation och plattforms utvecklare for innehdlls optimering.

Den forsta respondent kommer frén ett foretag som startades 2005, dér huvudverksamhet dr
att optimera innehéll for varldsomspannande mobil anvdndning. Foretagets vision dr att ge
mobila anvidndare en enkel och smidig atkomst till information Gver Internet pa ett rikt och
komplett sétt. Respondenten vi valde att kontakta pd foretaget &r en av grundarna och VD for
foretaget. Respondenten har dven 25 ars erfarenhet inom telekombranschen, frimst inom
forskning och utveckling. Respondenten har dven mottagit utmarkelser for sitt arbete under
dessa 4r.

Foretaget arbetar framst mot en massmarknad som kriver segmentering for att fokusera och
identifiera anvdndaren och hans/hennes behov, t.ex. fOretag kontra privatpersoner,
abonnemang kontra kontaktkort osv. Respondenten redogor att det dldersegment som for
ndrvarande anvinder mobila tjdnster mest d&r min mellan 19 till 35, detta ar ett dldre segment
om man jimfor med Internet. Aven priset pA mer avancerade mobiltelefoner paverkar, men
med ett framtida l4gre pris pa terminaler kommer framst yngre kvinnor bli de som konsumera
mobila tjdnster mest. Genom mognad i teknikacceptans, Over tjansters produktlivscykel,
kommer puckeln pa anvindarna flyttas och det kommer att pdverka tjanster riktad till
massmarknad.

“Inom varje segment dr det olika framgangsfaktorer, beroende pd vald
malgrupp blir det olika utformningar av tjdnster.”

Respondenten ndmner dven att den tekniska infrastrukturen och terminaler som finns idag ar
tillricklig, men problem &r att komma igéng (terminalerna eller tjdnsterna &r for
komplicerade) samt riddslan for kostnaderna (anvindarna vet inte hur mycket eller vad de
betalar for) har hindrat anvéndningen av tjénster. Det finns ett uppenbart behov men
anvindarna far det inte att fungera. Med fastprisabonnemang fir anvdndarna kontroll pa
kostnaderna och med en mer anvéndarvdndlig mobiltelefon ger det att anvidndarna borjar
anvinda tjinster. Detta visas med ex. Apples iPhone, som inte innehdller ndgon ny teknik
utan dr en lyckad paketering och presentation av befintlig teknik. Fungerar en 16sning for
kostnadseffektivisering kommer det att vara oerhdrt avgérande framover.

Vidare séger respondenten att om man tittar pd Internets framgéngar, sé beror det inte pé att
man laddar ner applikationer utan pa atkomst till innehdll. Om anvéndaren krévs att installera
applikationer forlorar man anvindaren. Tjansten maste kunna borja anvdndas utan manualer,
kravs det en manual for att komma iging &r dven detta ett skdl till att forlorar man
anvindaren. Tjénster och dess innehéll méste dven anpassas till anvdndarens situation, t.ex.
mellan hallplatser pa en buss kontra tillbakalutat i soffan menar respondenten.
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“"Man maste anpassa innehdllet efter anvindarens sammanhang”

Med ett nytt och frimmande handhavande blir det en fordrdjd effekt innan den stora massan
kommer igang att anvinda tjansten, detta kan innebdra att tjinsten misslyckas.

“Anvindarinteraktionen styrs av hur man anvinder tv och dator, det dr
regelverket som styr hur anvindningen av mobiltelefonen.”

Respondenten beridttar att det dr en otrolig effektivisering och industrialisering inom IT-
vérlden for att f4 en kostnadseffektiv och snabb utveckling av tjénster. Samt att teknikfasen
och marknadsfasen dr passerad.

"Vi har tidigare sett en teknikdriven utveckling (vad dr majligt att géra) och
en marknadsdriven utveckling(vad efterfrdagas av marknaden) och att vi nu
stdr infor en affdrsfas”

Marknadsfasen var mellan aren 2005 till 2008 var de flesta aktorerna larde sig hur marknaden
fungerar. Trots en ekonomisk stagnation &r inte branschen dod, det sker en utrensning av de
foretag som inte har sunda affirsmodeller. Just nu genomfor branschen strategiska och
kommersiella avtal for de tre ndrmaste &ren inom affarsfasen. Det handlar om att formera sig
for att kunna leverera vad som efterfrdgas pad marknaden samt att fa igdng en industrialisering
av producering av mobila tjanster med méinga samarbetspartners, standarder och teknik pa ett
kostnadseffektivt sédtt. Det handlar om att tjdna pengar, industrialisera och
kostnadseffektivisera utvecklingen.

Manga olika aktorer erbjuder idag olika l6sningar for mobil multimedia, vilket skapar en
forvirring. Med en stark fragmenterad marknad forstors d&ven mojligheterna till intédkter som
motiverar utvecklingskostnaderna. Respondenten berdttar att huvudsakliga problematiken
inom utvecklingsprojekt, i affdrsfasen, dr véldigt fokuserad pd att hitta en 16sning for affdren
t.ex. genom gemensamma marknadsbolag och séljbolag. Som kan erbjuda en helhet utan att
forvirra anvindarna.

Respondenten péapekar vikten av externa samspel och att man med hjilp av andra tillsammans
med sin egen specialkompetens bygger fram fungerande 10sningar. Ingen vill ldngre kdpa
fysiska servrar beroende pd att behovet fordndras snabbt samt att den tekniska och
prisméssiga utvecklingen ger allt kraftfullare servrar till lagre pris. Man vill inte begransas vid
utveckling eller fordndring av tjdnster.

“Tjdnsteutveckling sker genom att bygga ihop komponenter som sdtts ihop till
en enhet och erbjuds pa marknaden.”

Manga betalningar for mobila tjdnster sker indirekt t.ex. en del tjénster betalas genom att det
driver trafik till den ordinarie verksamheten, annonser, abonnemang eller
prenumerationstjdnster som betalas péd traditionella sétt. Direkta betalningar sker ofta med
kreditkort t.ex. vid kop av musik eller media. Det &r mélsegmentet som bestdmmer
betalningsformen. Att skicka fakturor till en stor méngd anvindare paverkar systemen och
processerna samt genererar enorma kostnader, innan négra intékter skapas.

Respondenten fortsdtter med att berdtta att med starkt specialiserade, och kunniga
samarbetspartners fas en stark och vil fungerande ndtverk for att producera tjénster,
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traditionella IT-konsultforetag &r inte med pa marknaden, nya starkt specialiserade aktorer har
tagit dessa marknader. Samarbetspartnersnitverken ér otroligt viktiga, hur vi lierar oss i1 vara
nétverk.

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

Vidare sdger respondenten att genom att alliera sig med en marknadsledande aktor blir man
sjdlv en del i1 de ledande aktorerna, daremot spelar det ingen roll hur bra man dr om man inte
har de ritta samarbetspartnerna. Respondenten beréttar vidare att det krévs en dppenhet och
insyn mellan samarbetspartner, till exempel vid arbete med affarsplaner far man en afférsplan
som stracker sig over hela virdekedjan. Vér del blir en bit i den stora, detta ger att
samarbetspartner har insikt i varandras affdrsplaner samtidigt kan man konkurrera i ett annat
affdrsfall, séljorganisationerna har insikt i och forstaelse for varandras verksamheter, och kan
se affarsmdjligheter 1 varandras verksamheter. Detta ger att sdljorganisationerna arbetar i
syntes. Situationen kan jamfOras t.ex. med SKF kullager, som levererar till konkurrerande
foretag. Respondenten papekar dven att om afféren &r 16st, sé att alla parter &r ndjda, l6ser sig
industrialisering av tjédnsteproduktionen genom att alla parter accepterar sin roll i nitverket
och bidrar med sin komponent.

Det byggs upp informella organisationer, dir de olika samarbetspartnerna hjilps ét att driva
affirer och vinna kunder. Detta ger en stabilitet, genom ett fortroende mellan
samarbetspartner, att kunna arbeta fokuserat 6ver en 10s organisationsstruktur. Respondenten
berdttar att det inte finns ndgra problem i projekt dver 10sa organisationer, med avseende pa
projektteknik, projektledning eller dokumentation. Finns en vinst och vilja till samarbetet
16ser det sig, genom Omsesidig anpassning.

Vi var dven intresserade av hur man kom i kontakt och etablerade samarbeten och da siger
respondenten att genom rekrytering av ménniskor, som har fortroende kapital inom de nétverk
man vill in, etablerade aktorer dr inte lockade av okdnda aktorer. Det krivs en framtagen
strategi, att befinna sig 1 Norrbotten hjilper inte.

Storsta hotet mot mobiloperatorerna &r att dem tappar anvidndarna, detta har resulterat att
anvindarna t.ex. erbjuds att lagra data hos operatéren samt olika paketeringar av tjdnster.
Genom att stinga in anvéndaren pa olika sdtt t.ex. genom application stores (walled garden)
Framgéngsfaktorerna &r lika beroende pa vald strategi, tittar man pa Internet (som driver den
mesta mobila tjdnsteutvecklingen) sé ér instingning av anvindarna ingen framgangsfaktor pa
langre sikt.

“Den traditionella mobila virdekedjan fungerar inte lingre, enbart de mobila
operatorerna vill behdlla den i ett forsok att sdkra intdkter fran anvdndarna.”
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4.2 Respondent B

Typ av foretag Forskning och utvecklingsforetag

Bransch Telecom
Storlek Multinationellt
Beskrivning Ett multinationellt féretag som bedriver spetsforskning genom samarbete

med partners, anviandare, universitet och forskningsinstitut runt om i
vérlden. Utvecklar teknologi, infrastruktur och utrustning.

Respondent B arbetar som projekt manager med arbetsuppgifter inom mobila
anvéindartjdnster och framforallt med att koppla samman anvdndare med teknik och affar.
Foretaget dr ett multinationellt foretag som bedriver spetsforskning genom samarbete med
partners, anvindare, universitet och forskningsinstitut runt om i vérlden.

Vi inleder intervjun med att fraga respondenten om vad han ser som de storsta svarigheterna
ndr man ska lyckas med utveckling av mobila tjdnster. Respondenten berittar att det storsta
problemet i dagslidget &r kostnadsosdkerheten for konsumenten som anvénder tjdnsten.
Respondenten arbetar med att titta pd tjdnster bade utifrén ett teknikperspektiv och utifran ett
anvindarperspektiv. Respondenten fortsétter med att forklara att det i slutéindan oftast inte r i
tekniken det sitter fast.

”Tekniken dr en ’enabler’ av ndgonting och ska egentligen inte synas sd mycket
utan bara méjliggéra”™

Nyckeln ir att teknik, affar och anvdndare hor ihop och att i slutindan ar det oftast inte i
tekniken det sitter fast. En viktig parameter &r att genomfora publika tester, dd uppticker man
véldigt snabbt om tjdnsten kommer att fungera for anvdndare. Respondenten beréttar dven att
for att kunna verifiera om en ide héller i ett affarsupplégg jobbar de med partners och med
anvindarna, det handlar om att ganska tidigt f& in samarbetspartners ndr man utvecklar
tjanster. Respondenten beskriver dven ett riktigt bra samarbete i ett av samarbetsforumen dir
allt fungerade bra men énda slutade i ett misslyckande da anvéndarna inte var dir och affdren
inte gick runt.

”Vi hade hela virdekedjan med i samarbetet for att utvirdera hur man kan
anvdnda digital information, ett extremt bra samarbete men vi kunde inte
omsdtta det till affdir”

Men respondenten menar dven att man inte behover slédppa en ide for att den dr komplicerad 1
ett affarsperspektiv eller for att marknaden inte &r mogen. Ny teknologi och teknik kan ligga
ar for tidigt for marknaden, det vi arbetade med for 5 ar sedan &r idag ute pa marknaden.

”Man skalar ner for att senare skala upp for att fd anvindning”
Fortséttningsvis menar respondenten dven om innovationerna uppstir mycket inom de egna
viggarna maste de vanligtvis utvecklas i samarbete med andra, fOr att verifiera om en ide har

en mojlighet att lyckas som tjanst méste vi jobba med partners och med anvéndarna.

”Det handlar om att tidigt fa in samarbetspartners och anvindarna ndr man
utvecklar tjdnster”
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Samtidigt ar det viktigt att vdrna som sina egna idéer speciellt tekniska l0sningar, och i de
fallen forsoker de patentera sina tekniska losningar. Vi frdgar respondenten om dessa
samarbeten, hur de upprittas och hur de praktiskt arbetar i dessa. Respondenten beréttar att en
variant av samarbete dr att uppritta samarbetsavtal, om man har en ide och vet vem man vill
arbeta med. En annan form av samarbete dr samarbetsforum likt det vi har via Luled Tekniska
Universitetet och Centrum for Distansoverbryggande Teknologi (CDT). I samarbetsforumen
mots olika infallsvinklar och det dr ofta ett bra och givande samarbete for inblandade parter.
Antingen finns det etablerade samarbeten eller upprittar man dem efter behov med en eller ett
par samarbetspartner. Respondenten menar dock att det i tjansteutveckling &r viktigt att det
finns ndgon form av entreprendr eller innovatdr som driver innovationen framat, men att
nyckeln till att géra en framgangsrik tjénst dr aterigen att dr utvdrdera idén bdde tekniskt,
affarsmassigt och anvdndarmaissigt. Det ar viktigt att organisationen stdodjer innovationer och
berdttar om en teknisk miljo som gor att man kan testa av en mobil tjénst, en testplattform
som passar manga om inte de flesta mobila tjdnsterna. Det dr bra for innovatoren att veta att
det finns en befintlig miljo att testa sina idéer pa. Respondenten menar att man kan avhjilpa
vissa svara beslut som uppstér i samband med att en prototyp ska tas fram i och med att man
har en bra testmiljo. Vi behdver inte bygga upp infrastrukturen varje gang en innovation
uppstar och vi vill testa en ide.

“Det dr en sak att teoretiskt utvirdera ndgonting och en helt annan att
praktiskt utvirdera en ide, ndagon form av publik test dr viktig. Man far en
faktisk en bra respons”

Respondenten beskriver ett exempel dér anvdndarna dr ute efter tjansten mobilt men tjénsten
ar en Internetbaserad tjdnst, direkt tappar man 80% av anvindarna, d4 mdste man hitta en
annan teknisk 16sning for att lyckas. Detsamma géller om man har en teknisk bra 16sning och
anvindarna inte dr dr.

“Ar det vildigt mdnga aktorer i affirskedjan och tiinsten har ett ldgt viirde
for slutkunden, da vet att man maste tinka om.”

Det finns ett antal beslutspunkter, forstudie, projektutférande affarsanalys, dverlimning och
vid varje beslutspunkt maste det virderas om man tekniskt, affdrs och anvindarmassigt kan gi
vidare. Manga av de informella besluten under utvecklingen ar kopplat till den som driver
utvecklingen och det bor enligt respondentens mening vara innovatoren, ddrmed inte sagt att
det dr innovatdren som ska forvalta den fardiga tjénsten, dér krévs lite andra kompetenser.
Respondenten menar att det finns méingder av idéer inom ett foretag men att dven om
individen med iden beskriver och dokumenterar den vél samt ldmnar 6ver den ar risken att
den lyckas mycket storre om individen sjdlv tar rollen som innovator och entreprendr och
driver iden framat genom utvecklingsprocessen.
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4.3 Respondent C

Typ av foretag Tjénsteutvecklingsforetag

Bransch Mobilbranschen

Storlek Mindre

Beskrivning Séljer och utvecklar tjinster som integrerar mobiltelefon och dator.

Respondent C &r entreprendr inom IT-branschen med lang erfarenhet, har arbetat med IT
sedan 70-talet sedan 2000 med integration mellan dator och mobil. Har sjélv startat foretaget
som utvecklar och siljer tjanster som interagerar mellan mobiltelefon och dator.

Var tredje respondent inleder med att ge kort information om foretaget han sjélv startat och nu
arbetar med. Han berittar dven att bakgrunden till afférsidén och vad som kénnetecknar de
tjanster foretaget tillhandahdller. Respondenten berdttar att idéerna foddes ur ett tydligt
kundbehov, och att det var centralt vid utvecklingen av tjansterna. Att marknadsfoéra och
skapa ett behov ar for dyrt och tveksamt om det ger de intékter som kravs for affaren.

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

Ett viktigt kannetecken for tjénsten &r att ingenting gjordes for att vara héftigt eller “flashigt”
eller bara tekniskt mojligt utan alla tillimpningarna gjordes mot en tydlig kund med ett uttalat
behov. Respondenten fortsatter med att forklara hur viktigt han tycker att anvdndarinvolvering
ar. Centralt 1 alla steg 1 utvecklingsprocessen, finns det inget kundbehov av en
teknikimplementation, finns det inte heller ndgon nytta av det och da ska vi inte anvinda den
beskriver respondenten.

”Jag dr vildigt angeldgen av att héra vad kunderna tycker och att tjdinsten
utvecklas over tiden mot kundbehov”

Respondenten berittar dven att de anvinder Centrum for Distansdverbryggande Teknologi
(CDT) och Testplats Botnia for att testa nya tjénster, tvd olika forum for att fa respons fran
anvindarna. Utvecklingen sker hela tiden utifrdn ett anvdndarbehov och med
anvindarinvolvering fran steg ett. Foretaget har dock valt att inte ha nagra systemutvecklare
eller tekniker inom foretaget, istdllet samarbetar de med olika konsultbolag, respondenten
anser att det dr en béttre 16sning da han kan vilja vilken spetskompetens han behdver for varje
projekt.

Vi fragar respondenten om hur utvecklingsprocessen ser ut och far till svar att det inte finns
ndgra forstudier eller kravspecifikationer, det finns helt enkelt inte resurser for det i den skala
de arbetar.

”Ska vi forst gora en kravspecifikation har vi brdnt lika mycket pengar som
hela projektet annars. Vi jobbar efter filosofin vi provar och ser hur det gar,
och det har alltid gatt bra, da forutsdtter jag att det gor ndsta gang”

Vidare forklarar respondenten att det 4r mycket trial and error, projekten dr inte storre dn att
3-4 medarbetare dr inblandade och kostnadsméssigt dr det effektivare att gé direkt pa design
och utformning av tjénsterna. Mycket bygger pa tidigare erfarenheter och delar pa samma
komponenter fran tidigare tjénster. Beslut som tas under utvecklingsskedet sker genom méoten
varannan vecka och &r inte mer formellt &n Over en kopp kaffe. Hér tilligger dven
respondenten att det finns ett projektplaneringssystem dir det kan goras prioriteringar med
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mera. Eftersom vi baserar vir verksamhet pa etablerad teknik &r det ndstan aldrig ndgra
problem med det utan vi har kunnat ligga ner tid pd det vi virderar hogre, anvéindbarheten.
Enkelhet, det &r naturligtvis ett honnorsord, de kunder jag vander mig till i det hér fallet
butiker, verkstidder och bemanningspersonal, de dr inga tekniker och darfor ska inte tjdnsterna
krdva mer dn allmént kunnande.

”Kunderna sdger att det dr enklare att skicka SMS med den hdr tjdnsten dn att
skicka e-post.”

Grénssnittet anvindaren moter har vi gjort s rent som mojligt, de vanligaste funktionerna
finns med och vill man ha mer avancerade funktioner finns de men de &r underordnade och
dolda i periferin. En stor fordel hdr &r att vi inte tar utgangspunkt i tekniken utan i
anvindarupplevelsen. Men tekniskt finns hér inga problem, det fungerar véldigt smidigt.

”Jag upplever inga problem i det egna ledet, det dr ndstan sd att jag dr lite
forvanad over hur ldtt det dr att bygga servrar som producerar tjdnsterna.
Det dr ndistan sd jag sjdlv blir forvanad over vad man tekniskt kan gora.”

Som leverantdr av mobila tjénster samarbetar jag dven med mobilaccessleverantdrer dit jag
sander data, de har i sin tur kontakt med mobiloperatorer i hela varlden och levererar pa sa vis
tjansten. I det fallet med leverantorer provar jag mig fram vildigt mycket, jag har hallit pa i
sex ar, det finns 14g kvalitet och hog kvalitet, bra support och délig support, hdgt pris och lagt
pris. Kontaktndt och erfarenheter kan vi tilligga &r framgangsfaktorer, sédrskilt for mig
eftersom jag inte har egna programmerare utan anvinder mig av externa konsulter, d& ar det
jatteviktigt att ha kontaktndten att veta var man ska soka ndgonstans.

Respondenten beskriver dven ett projekt som inte varit lika lyckat, ett projekt som kostade
alldeles for mycket pengar att utveckla, och att det i det ldget var till nackdel att det inte fanns
en ordentlig kravspecifikation. Ett annat problem som uppstod var att anvéndarna inte var
villiga att betala for tjansterna, trots att anvindarna under utveckling uttalade en vilja att
betala samt att de ansdg att tjdnsten var ovérderlig. Vid lansering visade det sig dock att
anvéindarna inte var betalningsvilliga.

“Allt pa ndtet ska vara gratis. Nu sdger prenumeranterna att det dr en skam
att samhdllet inte betalar detta”

”Det var en gissning att folk skulle vara beredd att betala, en gissning som
var felaktig. Jag lit mig luras for ldtt av enkdtsvaren”

Det uppstod dven problem i utvecklingsprocessen, rent tekniskt blev inférandet mer komplex
an vintat och problemet upplevdes ooverskadligt.

"Det var till nackdel att vi korde utan en strukturerad process med tydliga
beslutspunkter, nu korde vi allt pa l6pande med mentaliteten det ordnar sig.
Jag tinkte att det hdr blir bra, men det spdrade ivig. Sen kan man inte
avsluta, man har kommit halvvdgs men tror att det dr bara 10 % kvar, men
egentligen dr det 50 % kvar. Men det vet man inte da, bara dem hdr 10 % sa
dr vi fardig men det dr man inte. I det fallet borde vi utgadtt fran en
strukturerad process.”
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Respondenten menar att det han tog med sig fran det misslyckade projektet var att han gjort
forstudien daligt och inte sdkrat att affdrsmodellen fungerade. Respondenten menar att vid
storre och komplexa projekt blir strukturen i utvecklingsprocessen viktigare &n i mindre och
overskadliga projekt.

Sammanfattningsvis anser respondenten att for att lyckas med tjédnster méste man tillgodose
ett verkligt kundbehov, och att ta med kunden i utvecklingsarbetet frdn borjan till slut, ju
tidigare desto bdttre menar respondenten. Att sedan anvdnda sig av en etablerad
teknikplattform gor att tekniken bara mojliggdr och inte hindrar nagonting. Om man tittar pa
MMS, har det inte blivit ndgon storre framgang delvis p.g.a. det dr en mer teknisk tjénst som
kraver fler moment av anvindaren.
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5 Analys

Detta kapitel i studien redovisar analysen och tolkningen av det empiriska materialet.
Kapitlet dr i huvudsak uppdelat i fyra delar, de tre forsta delarna analyseras empirin utifran
de tre teorierna som tas upp i kapitel 3. Den fjirde delen behandlar framgdngsfaktorer for att
lyckas med utveckling av mobila tjinster.

5.1 Tjansteutveckling

Den forskning och den litteratur som studien bygger pé ex. Cooper (1993) askadliggér att en
tjansteutveckling bor ske med en strukturerad process, dér man stegvis tar sig framit med
mellanliggande grindar. Det framgér dven att utvecklingsprocessen ér unik for varje tjanst
som utvecklas och bor dirfor anpassas speciellt for varje tjanst. Respondenterna A och B
haller med och dven delvis respondent C som driver ett mindre foretag, anser foljande:

"Ska vi forst gora en kravspecifikation har vi brdint lika mycket pengar som
hela projektet annars. Vi jobbar efter filosofin vi provar och ser hur det gar,
och det har alltid gatt bra, da forutsdtter jag att det gor ndsta gang” -
Respondent C

Vidare menar respondenten att det finns en vikt i att anvédnda sig av en strukturerad process
vid tjénsteutveckling och tar upp ett exempel pé ett kostsamt projekt som gjordes i storre
skala &n verksamhetens vanliga projekt.

“Det var till nackdel att vi korde utan en strukturerad process med tydliga
beslutspunkter, nu kérde vi allt pa lopande med mentaliteten det ordnar sig.
Jag tinkte att det hdr blir bra, men det spdrade ivig. Sen kan man inte
avsluta, man har kommit halvvdgs men tror att det dr bara 10 % kvar, men
egentligen dr det 50 % kvar. Men det vet man inte dd, bara dem hdr 10 % sa
dr vi fardig men det dr man inte. I det fallet borde vi utgdtt frdn en
strukturerad process.” — Respondent C om det ovan ndmnda misslyckade
projektet.

Respondent C menar med detta att det som &r en framgangstfaktor i mindre projekt &r inte
nddvéndigtvis applicerbart i storre projekt och 1 det konkreta fallet ovan direkt kostsamt for
verksamheten. Respondent B beskriver ett antal beslutspunkter som maste beaktas genom
hela utvecklingsprocessen och gir med det i linje med Cooper(2003), som menar att
grundldggande for framgang i utvecklingen fas genom en stegvis process med mellanliggande
grindar. Grindarna dr fordefinierade och omfattar ett antal kriterier som méste uppfyllas. Och
dven om Respondent B héller med om att varje utvecklingsprocess dr unik ar det vissa saker i
varje utvecklingsprocess som dr dterkommande.

”Ofta finns det redan, vi som jobbar med utveckling mdste ha ndgon form av
utvecklingsprocess med ett antal beslutspunkter man mdste passera. Nagon
form av forstudie och utveckling osv. Det blir lite som ett vanligt projekt” -
Respondent B

I processen maste ett antal beslut tas for olika framgéngsfaktorer och variabler for att

optimera den enskilda tjansten. Respondent B papekar att en testplattform for att snabbt ta
fram prototyper mojliggér en snabbare utvecklingsprocess, ger battre 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, bittre forutséttning for tjansten och snabbare
erfarenhetsinldrning och utbyte.

5.2 Anvéndarecentrerad systemdesign

Vid utveckling av tjénster dr anvdndare en viktig del, vi har tidigare refererat till en studie av
Kuczmarski & Associates Inc. (1993) som visade att den storsta orsaken till misslyckande,
var bristen pd forstielse av anviandarens och marknadens krav och som vintat haller samtliga
respondenter med om det. Respondent C menar till och med att om det inte finns ett uttalat
behov fran anvindare finns det ingen anledning att tillhandahalla tjdnsten.

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

Respondent C anser att marknadsfora och skapa ett behov ér for dyrt och ger inte intékter som
kriavs for affaren vilket stods av Amberg et. al. (2006) forskning som visar att extensiva
marknadskampanjer leder inte till tillfredsstdllande spridning och intékter.

Respondent A menar att om man #dndrar segmentering av anvindare fOrdndras di alla
forutséttningar for tjédnsteutbudet. Teorikapitlet om anvéndarcentrerad systemdesign visar pa
vikten av anvédndardeltagande och dven pa vérdet av ett iterativt arbetssétt for att forfina och
fa ett fullstdndigt underlag av anvéndarens behov och mal. Hér kan deltagande ske pé tva sitt,
passivt genom delta 1 undersdkningar och ldmna information eller aktivt genom hela
processen, dir kunskapen om anvédndaren ackumuleras. Det har dven en fordel i1 att
anvindarens latenta och svar konkretiserade behov kan identifieras. Respondent A jobbar i en
verksamhet som fokuserar mycket pd passivt anvidndardeltagande och utgdr mycket fran
marknadsundersokningar. Respondenten menar att anvindarens kontext maste
uppmaérksammas.

“"Man mdste anpassa innehdllet efter anvindarens sammanhang” — Respondent
A

Aven efter tjinsteutvecklingen kan anvindarcentrerad systemdesign, genom delaktighet av
anvéndarna, bidra till 6kad anvandbarhet genom tjénstens livscykel.

“Jag dr vdldigt angeldgen av att héra vad kunderna tycker och att tjdnsten
utvecklas over tiden mot kundbehov” - Respondent C

Inom anvindarcentrerad systemdesign &r prototyping en viktig faktor for att stddja
utvecklingsprocessen och kunna kommunicera samt visualisera 16sningar for anvdndarna. Det
ger dven mojlighet till att utvirdera anvéndarbarheten.

“Det dr en sak att teoretiskt utvirdera nagonting och en helt annan att praktiskt

utvdirdera en ide, ndgon form av publik test dr viktig. Man fdr en faktisk en bra
respons” - Respondent B

5.3 Viérdeskapande

Bouwman et al. (2008) har med hjdlp av sin affirsmodell identifierat ett antal
framgéngsfaktorer och deras relation till varandra. Modellen bygger pa att balans uppnas
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mellan anvéndarvdrde och ndtverksvirde, uppnés inte balansen faller modellen, detta styrks
dven av Carlsson (2002). Respondenterna ndmner ett antal olika framgéngsfaktorer, som
ocksa tas upp i affirsmodellen, frimst pdpekade dem att teknik, affar och anvidndare hor ihop
och maste behandlas gemensamt.

”Vi hade hela vdrdekedjan med i samarbetet for att utvirdera hur man kan
anvdnda digital information, ett extremt bra samarbete men vi kunde inte
omsdtta det till affir” — Respondent B

Respondent C berittar om ett komplext projekt med problem frimst kring tekniken och
anvindarna var inte villiga att betala for tjansten. Problematiken upplevdes odverskéadligt och
projektet fick inte den framgéng som forvintades. Teorin argumenterar for att med stod av
affirsmodellen ges mojligheten till béttre forstdelse genom att identifiera respektive faktor
och dess relation till varandra samt hur framgangsfaktorerna bildar virde for respektive
anvindaren och leverantdrernas nitverk.

5.3.1 Anvandarvarde

Anviéndarvirde ar det varde som skapas ur anvindarens perspektiv, oavsett vad som é&r
tekniskt mojligt. Carlsson (2002) menar att mer avancerad teknik inte dr védrdeskapande for
anvindaren, darfor att tjanstens grundliggande funktioner ofta &r tillrdckliga. Respondent B
framhaller att ny teknologi och teknik inte behover vara dr ett hinder men maste hanteras.

”Man skalar ner for att senare skala upp for att fa anvindning” — Respondent
B

Respondenterna A och B papekar anvindarnas réddsla for okontrollerade kostnader.
Respondent C berittar om att trots uttalad betalningsvilja under utveckling, visade det sig vid
lansering att anvéindarna inte vara villiga att betala for tjansten.

”Det var en gissning att folk skulle vara beredd att betala, en gissning som
var felaktig. Jag lit mig luras for ldtt av enkdtsvaren” — Respondent C

Bland annat lyfts forstaelse av tjinsten fram, i teorin. De har visats sig att anvéndare inte har
forstatt tjéinsten och dirfor inte anvént den. Respondent A anser att om det krdvs en manual
for att komma igéng med en tjénst, dr det ett skl till att forlora anvindaren. For respondent C
ar enkelhet ett honnorsord och det ska inte krdva mer dn allmént kunnande for att anvénda
tjansterna.

”Kunderna sdger att det dr enklare att skicka SMS med den hdr tjdnsten dn att
skicka e-post.” — Respondent C

Med teknikutvecklingen och Internets utbredning ér inte lingre mobila tjédnsterna begrinsade
till en mobil terminal eller dess forbindelse. Tjdnster tenderar till att bli transparenta och
oberoende av terminal och forbindelse. Detta leder till att anvindarens mobila kontext blir allt
viktigare, vilket paverkar att mobila tjanster maste anpassa till anvidndarens mobila kontext
for att fa ut ett maximalt virde ut anvidndarens perspektiv. Vilket enligt Gronroos (2008)
forsvarar eftersom virdet inte vixer fram pa ett tydligt och forutbestamt sitt.
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5.3.2 Natverksvarde

Nitverksvirde &r det virde som skapas genom gemensamma intressen, resurser och
kompetenser, samt genom att balansera de olika krafterna kan ett vinna - vinna lage skapas.
Bouwman et al. (2008) papekar att det krdvs nya innovativa sétt hur organisationer samarbetar
for att vinna konkurrensfordelar. Utveckling av mobila tjinster idag befinner sig i afférsfasen,
efter en teknik och marknadsfas.

”Vi har tidigare sett en teknikdriven utveckling (vad dr mojligt att gora) och
en marknadsdriven utveckling(vad efterfragas av marknaden) och att vi nu
star infor en affdrsfas” — Respondent A

Tekniken dr idag inget hinder och det finns en marknad, det visar analysforetaget
Mediavisions (2010) undersokning som gor gillande att det finns 6ver 500 000 st. iPhone pa
den svenska marknaden. Empirin visar att for att lyckas i affdrsfasen kridvs samarbetspartner
inom ett vardenitverk.

”Det handlar om att tidigt fa in samarbetspartners och anvindarna ndr man
utvecklar tjidinster” — Respondent B

Bouwman et al. (2008) papekar att det krdver innovativa sétt hur tjinsteleverantorer
samarbetar och delar pd resurser och kapaciteter, utnyttjar existerande information och
kommunikationsplattformar och arkitekturer for att det skapar virde. Respondent A menar att
de innovativa sitt som samarbete bedrivs pa i dagsldget handlar om industrialisering.

"Det handlar om att formera sig for att kunna leverera vad som efterfragas
pd marknaden samt att fa igang en industrialisering av producering av mobila
tianster med mdnga samarbetspartners, standarder och teknik pa ett
kostnadseffektivt sdtt. Det handlar om att tjina pengar, industrialisera och
kostnadseffektivisera utvecklingen” — Respondent A.

Respondent B menar édven att det &r viktigt att analysera situationen

"Ar det vildigt mdnga aktorer i affirskedjan och tjcinsten har ett lagt virde
for slutkunden, da vet att man mdste tinka om.” — Respondent B

5.4 Framgangsfaktorer

I studien har sju framgangsfaktorer identifierats fran teorierna, hér tolkas dessa
framgangsfaktorer ur studiens empiri.

Forstielse av anviindaren

Enligt teorin &r bristen pa forstdelse av anvindarens krav den storsta orsaken till misslyckande
1 tjansteutveckling. Studiens samtliga respondenter arbetar utifrén forstielse av anvéndaren ur
olika perspektiv och papekar vikten av detta. Respondent A arbetar utifrdn
marknadssegmentering, som dr en kompromiss mellan orealistiska antagande att alla
anvéndare dr lika och oekonomiskt antagande att alla anvidndare kan ses som individer. Detta
kraver olika tekniker och metoder for att skaffa sig kunskap och bygga upp ett forstdende om
anvéndaren.
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“Inom varje segment dr det olika framgdngsfaktorer, beroende pd vald madlgrupp
blir det olika utformningar av tjdnster.” — Respondent A

Enligt teorin om anvédndarcentrerad systemdesign dr den bésta metoden att bygga forstielse av
anvidndaren genom aktiv deltagande. Respondent B arbetar med spetsforskning, detta
forsvéarar bade for respondenten och for anvindaren. Respondenten involverar anvindaren,
t.ex. genom publika tester, men anvédndaren har svart att forutse sina krav och behov i ett
framtid sammanhang tillsammans med ny funktionalitet. Detta ger att respondenten far bygga
sin fOrstdelse ur anvéindarens gissningar. Respondent C arbetar utifrdn ett konkret
anviandarbehov tillsammans med anvéindaren, som ger att respondenten successivt
ackumulerar sin forstielse av anviandaren och kan kontinuerligt validera sin forstéelse med
anvéndaren.

Aktiv anvindarmedverkan

For att tydligt fanga upp anvédndarens behov och Onskningar krdvs det att mélgruppen dr
tydligt identifierad och kartlagd enligt Gulliksen och Goéransson (2002), vidare papekar de att
god anvindarkdnnedom och anvéndarmedverkan i tjdnsteutvecklingen dr en framgéngsfaktor.

Samtliga respondenter arbetar med olika metoder av béde passivt och aktivt
anvidndarmedverkan och papekar vikten av att bygga upp en forstéelse av anvindaren. Passiv
anvindarmedverkan krdver stor mingder data t.ex. genom anvéndarundersokningar, och kan
genom olika korsreferenser av data ge en djupare forstdelse av anvindaren. Vid en aktiv
anvindarmedverkan sker en ackumulerad process dir anvindarens latenta och svér
konkretiserade behov kan identifieras samt att tjinsteleverantoren lér av anvéndaren.

Sammansatt virde

Alla komponenter som bidrar till en mobil tjédnsts sammansatta vdrde ur anvindarens
perspektiv. maste beaktas vid tjinsteutveckling t.ex. sammanhang, anvédndarbarhet,
prisséttning och sampaketering med andra tjanster. Vid utveckling av mobila tjdnster maste
anvindarens vardagsteknik och Internets utveckling uppmirksammas samt anvédndarnas
forvintningar pa funktioner och virden pa tjanster. Empirin visar att ifall ett nytt arbetsstt
alternativ att ny teknik involveras fordrojer tjansten 3 ar i tjansten livscykel.

”Anvdndarinteraktionen styrs av hur man anvdinder tv och dator, det dr regelverket
som styr hur anvindningen av mobiltelefonen.” — Respondent A

Teorin papekar att det dr viktigt att anvidndarna inte kdnner sig tvingade in i en relation.
Respondent A papekar att ett fast pris - abonnemang som en viktig faktor for att kontrollera
anvindarnas ridsla for okontrollerade kostnader. Ett sdtt att folja upp hur anvéndarna
upplever tjdnsten dr publika tester. Exempelvis menar Respondent B foljande:

"Det dr en sak att teoretiskt utvirdera ndgonting och en helt annan att praktiskt

utvirdera en ide, nagon form av publik test dr viktig. Man fdr faktiskt en bra
respons” — Respondent B
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Acceptabel tjanstekvalitet

I teorin papekas acceptabel tjanstekvalitet som den enda teknologiska framgangsfaktorn, det
ar ett resultat utifrdn tekniska realiseringar av sdkerhet, tjanstekvalitet och systemintegration
som ska ur anvindarens perspektiv upplevas acceptabel. Respondent A menar pd att
framgangen hos exempelvis Apple iPhone inte bygger pd att anvdnda ny teknik utan att
anvinda befintlig tekniken pé ett sitt som ger ett mervirde for anvindaren.

"Den tekniska infrastrukturen och dem terminaler som finns idag dr alldeles
tillrdckliga for att vilta och fa hur bra affdrer som helst. Det enda jag tycker som
den dir har gjort (iPhone) dr att man ser till att det finns en jordglob sd att
mdnniskor veta att trycka pd den ddr sa kommer den igdng.” — Respondent A

I ett mycket tidigt stadium i empirin framkom det att tekniken inte langre &r ett hinder till
merparten av de tjdnster som erbjuds och efterfrigas, tekniken dr en mojliggdrare och har
etablerats vil och inte ett hinder eller en flaskhals.

”Tekniken dr en ‘enabler’ av ndgonting och ska egentligen inte synas sa mycket utan
bara mojliggora” — Respondent B

Genom att dteranvéinda befintliga tekniska komponenter i nya ldsningar, fis en beprovad och
stabil teknisk 16sning.

”Jag upplever inga problem i det egna ledet, det dr ndstan sa att jag dr lite forvanad
over hur ldtt det dr att bygga servrar som producerar tjdnsterna. Det dr ndstan sd
Jjag sjdlv blir forvanad over vad man tekniskt kan gora.” — Respondent C

Ej patvingad anvindarlojalitet

Tjénsteleverantorer stravar efter anvindarlojalitet, for att slippa bygga upp relationen flera
génger. Enligt Respondent A &r ett av de storsta hoten mot tjdnsteleverantdrer idag att tappa
anvindarna. Anvéndaren ska inte uppleva sig patvingad och instingd i denna relation.

"Den traditionella mobila virdekedjan fungerar inte lingre, enbart de mobila
operatorerna vill behdlla den i ett forsék att sdkra intdkter fran anvindarna.”
Respondent A

Patvingande atgdrder for att bevara anvdndaren kan upplevas negativt och sénker upplevt
véirde. I bade teori och empiri framkom “Walled garden” t.ex. Apples AppStore som en
framgangsfaktor, under forutséttning att anvidndarna inte kdnner sig instingda. Kénner sig
anvindarna instdngda dr detta en 6verhdngande fara och kommer att resultera att man tappar
anvindare. Respondent A menar om man tittar pa Internets utveckling, sé ir instingning av
anvindarna ingen framgangsfaktor pa lingre sikt.
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Bestdende néitverksstrategier

Respondenterna papekar tydligt att samarbete ar extremt viktigt och att det kommer in i ett
tidigt skeda av tjansteutvecklingen. Bouwman et. al. (2008) papekar att det kravs innovativa
satt 1 samarbetet fOr att vinna konkurrenskraft. Enbart att etablera kontakt med
samarbetspartners inom ett eller flera nétverk, skapas ett virde genom att tillgéng till resurser
och kapaciteter har forsdkrats. Detta forutsdtter att ledningen for verksamheten vérdesitter
nédtverkande som en viktig strategi. Teorin bygger pa att tjdnsteutveckling sker 1 ett samarbete
inom ett ndtverk. Respondenterna pépekar att detta dr absolut nddvindigt. Daremot menar
dven respondenterna att det finns svérigheter, alla i samarbetet méste tjana pengar.

Respondent A fortsitter med att berétta att med starkt specialiserade, och kunniga
samarbetspartners fas ett stark och vidl fungerande ndtverk for att producera tjénster,
traditionella IT-konsultforetag &r inte med pa marknaden, nya starkt specialiserade aktorer har
tagit dessa marknader. Det dr otroligt viktiga, hur vi lierar oss 1 vara nétverk.

“Det byggs upp som informella organisationer ddr vi och partners ger en stabilitet
att  snabbt  kunna  agera  och  jobba  mot  gemensamma  mdl.”
— Respondent A

Vidare fortsitter respondent A att beskriva att just nu genomfors strategiska och kommersiella
avtal 1 affarsfasen. Det handlar om att gruppera sig for industrialisering med ménga
samarbetspartner och pa ett kostnadseffektivt sitt leverera vad som efterfragas. Det kridvs en
oppenhet och insyn samt fortroende vid arbete med affdrsplaner som stracker sig over hela
nétverket.

Acceptabel fordelning av roller

Teorin pavisar att det krdvs acceptans av sin roll, som funktionell koppling, inom néitverket.
Samtliga respondenter dger inte slutanviindaren, som betalar for tjansten, utan nojer sig med
sin roll i1 tjénsteleveranskedjan. Respondent A berittar att det kridvs acceptans av sin bit 1
nétverket, for att kunna se affarsmojligheter och fa forséljningsorganisationerna att arbetar 1
syntes. Respondenten menar att om affdren ar 10st (sa att alla involverade &r ndjda) 16ser sig
industrialiseringen och kostnadseffektiviseringen av tjénsten.

Respondent C har i sin afférsstrategi t.ex. beslutat att inte ha egna programmeringsresurser
utifran att det inte ingar i krnverksamheten och att dessa resurser t.ex. kompetenssékras bast i
verksamhet som har detta i sin kdrnverksamhet. Detta kan, enligt Bouwman et. al. (2008),
relateras till outsource eller insoure men med en storre dppenhet och inte samma hért styrda
avtalsform som reglerar samarbetet. Detta ger en mer hallbar ndtverksstrategi och en
acceptans av roller.
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6 Slutsatser och diskussioner

I detta avsnitt redovisas slutsatser som dragits utifrdn analysen. Kapitlet har till syfte att
besvara de i inledningen definierade frdagestdllningarna. Avsnittet innehdller dven en metod-
och resultatdiskussion samt rekommendationer till fortsatt forskning.

6.1 Slutsatser

Syftet med denna studie &r att bidra till forskningen om utveckling av mobila tjénster, genom
att 0kad forstéelsen om och vilka framgangsfaktorer som bidrar till framgéangsrik utveckling
av mobila tjdnster. For att uppna uppsatsen syfte stéilldes foljande forskningsfréga:

Hur skall tjidnsteleverantérer ga tillviga for att utveckla framgangsrika
mobila tjdnster som uppfyller tjdnstebranschens mal och anvindarens behov?

For bésta forutsattningar bor tjédnsteutvecklingsprocessen ske genom en iterativ strukturerad
projektmodell med stor vikt pd anvdndardeltagande. Dessutom har kompetent projektteknik
och projektledarskap, samt arbeta inom ett dppet virdendtverk med omvirldsbevakning och
forstaelse av marknaden och framtida trender. Det framkommer dven att beroende pa storlek
och komplexitet passar olika arbetssitt in. I mindre projekt finns det férdelar med att anvénda
en agil utvecklingsmodell for att snabbt na resultat. I stdrre projekt blir detta ett problem da
det tenderar att bli odverskadligt.

Det dr viktigt att forsoka forstd anvdndaren och anvéndarens alla olika mobila kontext och
anpassa tjansten for de kontexter ddr tjédnsten ska anvindas. Anvindare har ett forvintat vérde
pa funktionalitet och handhavande for en mobil tjdnst som bygger pa anvindarens
erfarenheter, vardagsteknik och Internetvanor. Det finns svarigheter att forstd anvéndarens
latenta och svér konkretiserade behov. Med aktivt deltagande i1 utvecklingsprocessen sker en
ackumulerade process dir kunskaper om anvindaren samlas samt att det ger
tjansteleverantdren en mojlighet att lara av anvidndaren.

For att lyckas i affarsfasen, som utveckling av mobila tjénster befinner sig i, pekar bade teori
och empiri pa ett samarbete inom nétverk. For att na till en hallbar affiar krdvs det en
industrialisering genom att ateranvidnda olika komponenter inom ett virdenétverk. Detta ger,
rétt tillimpat, 14gre kostnader med acceptabla vinster.

For att lyckas med utveckling av mobila tjénster har ovan slutsatser dragits samt att f6ljande
framgangsfaktorer (redovisas fullstandigt i kap. 3.4) identifierats:

* Forstéelse av anvéindare

* Aktiv anvdndarmedverkan

* Sammansatt virde

* Acceptabel tjidnstekvalitet

* Ej patvingad anvindarlojalitet
* Bestdende nitverksstrategier

* Acceptabel fordelning av roller
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6.2 Resultatdiskussion

Resultatet frdn empirin bekréftar de teorier och de identifierade framgangsfaktorer vilket
ocksa starks i analysen, vilket ligger till grund till de slutsatser som har kunnats dras. Studien
kan ha skett med ett storre djup inom respektive teori och dess framgéngsfaktorer, men
studiens avsikt var inte att validera de teorier som redan finns och har redan provats. Det
storsta bidraget frdn empirin var vikten av att samarbete inom ett ndtverk med starkt
specialiserade samarbetspartners, vilket kravs for att lyckas 1 den affarsfas som utvecklingen
av mobila tjdnster befinner sig i.

Avsikten med studien var att oka forstdelsen om utveckling av mobila tjanster och vilka
framgangsfaktorer som &r kritiska och bidrar till framgéngsrik utveckling av mobila tjénster.
De slutsatser som har dragit dr generella samt att varje utvecklingsprojekt dr unik ur flera
perspektiv. Det ger att slutsatserna kan anvéndas men med ett unikt perspektiv som maéste
anpassad for den unika tjdnsteutvecklingssituationen.

Har vi fatt svar? Utifran védra kunskaper och insikter i &mnet har var forstaelse om dmnet okat.
Vissa saker kan tyckas grundldggande och allmént ként, det utgér fran lasarens forkunskaper i
dmnet. Virdet av studien &r individuell och beror pé lasarens forkunskaper.

6.3 Metoddiskussion

Vi valde tidigt i var studie att gora en kvalitativt inriktad unders6kning. Anledningen till valet
grundar sig 1 vart syfte och framforallt i vér forskningsfraga - “"Hur skall tjdnsteleverantérer
gd tillviga for att utveckla framgangsrika mobila tjidinster som uppfyller tjdnstebranschens
mdl och anvindarens behov?”. Med en sddan forskningsfrdga ldmpar sig en kvalitativ
undersokning bist enligt Patel & Davidsson (2003) och Yin (2007). Vi valde att anvénda en
fallstudie med tre respondenter som vi var for sig djupintervjuade for att ta del av deras
erfarenheter och fa insyn i deras kunskap. Eftersom de &r experter inom sitt omrdde med lang
erfarenhet inom tjénsteutveckling for mobila sammanhang och dessutom oberoende av
varandra talar om samma problematik och framgéngsfaktorer styrker det studiens reliabilitet.

I var undersékning anvinde vi vedertagna teorier om tjdnsteutveckling, anvindarcentrerad
systemdesign och virdeskapande aktiviteter, detta kan enligt Yin (2007) o6ka studiens
reliabilitet i vart resultat. Med hjélp av dessa tre teorier tog vi fram sju punkter som med
relevans till var avgransning passade bra som frageunderlag till vdra respondenter i vara
intervjuer. Dessa punkter ligger dven till grund for var analys, da dessa punkter kopplas till
vir empiri for matchning. Eftersom vi gjort en kvalitativ undersdkning ar det var hogst
personliga tolkning som gor kopplingar mellan teori och empiri och i slutdndan resulterar i
vér slutsats. I en kvalitativ undersdkning dr genomskinligheten i denna fas enormt viktig,
framforallt for att styrka reliabiliteten i vért resultat, men det &r dven viktigt att forstd att om
ndgon annan gjort undersdkningen hade resultatet troligtvis varit ett annat. En viktig del blir
dé att tydligt visa pé tillvigagingssittet sd att utomstdende har mojlighet att bedoma
resultatet.

Vi valde att intervju véra respondenter efter Gronmos (2006) riktlinjer for informella
intervjuer. Grundtanken och malet var att fora en diskussion kring de punkter vi
sammanstéller i teorisammanfattningen. Vi valde att ga till tre olika foretag, for vi ansag att
det finns en risk att det inom ett foretag uppstér sanning” som fungerar inom det foretagets
kultur.
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6.4 Rekommendationer till fortsatt forskning

I studien framkom det att mobila tjdnsteutvecklingen har passerat teknik och marknadsfasen,
och befinner sig i affarsfasen. I affdrsfasen, som &r ny och relativt outforskat, konstateras
vikten av alliering med samarbetspartner inom 6ppna vardenétverk. Tjansteutveckling ndrmar
sig produktutveckling genom industrialisering och ateranvindning av komponenter samt
acceptans av sin roll i vardenétverk. Studien har avgrédnsat sig frdn ekonomiska aspekter och
finansiella framgangsfaktorer som acceptabla risker och acceptabla vinster, och dérfor inte
behandlat dessa aspekter.

Med utvecklingen av teknik och Internet blir tjdnster mer transparent och mindre begrénsade
av typ av terminaler och forbindelser. Vilket leder till att anvdndaren kan anvinda mobila
tjdnster 1 storre omfattning och variation. Detta stéller hogre krav pd forstaelse av anvéndarens
behov och krav i ett komplexare mobilt kontext, som &r svart att forutse.

Detta ger tvd uppslag for framtida forskning:
- Hur ska foretag gé tillviga for att lyckas med utveckling av mobila tjénster 1
affarsfasen, utifran framgangsfaktorerna de finansiella framgangfaktorerna

acceptabla risker och vinster?

- Hur kan anvéndarens krav och behov forstés i en stdrre oforutsdgbar mobil
kontext, och vad som skapar virde ur anvdndarens perspektiv?

Man kan dven peka pé vikten av samarbete inom Oppna vardendtverk enligt Chesbrough
(2003) som é&r en egen teoribildning som stottar tjansteutveckling.
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Bilaga
Bilaga A - Intervjumall

Med hjélp av teorierna och dessa framgangsfaktorer skapas ett antal huvudteman som ligger
till grund till en intervjumall, som foérsoka svara pé studiens forskningsfraga:

Hur skall tjidnsteleverantérer ga tillviga for att utveckla framgangsrika
mobila tjdnster som uppfyller tjdnstebranschens mal och anvindarens behov?

Teman med underrubriker &r foljande
* Anvéndaren

- Forstaelse av

- Vad ger vérde, i aktiviteter och processer for
- Hur hélls fokus pa

- Medverkan av

- Vad ger mer virde i sammanhanget for

- Pétvingad lojalitet av

- Datainsamlingsmetoder om

* Teknik

Acceptabel kvalitet

- Funktionalitet

Tekniska kvaliteter

Fran en teknikstyrd utvecklingsprocess till anvandbarhet

* Oppna virdenitverk (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



