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Abstrakt

Denna uppsats syftar till att undersoka om det finns ett samband mellan anvandares
bakgrund och deras instéllning till eller vilja till anvandande av mobila
informationstjanster. Uppsatsen syftar dven till att undersoka om intresse finns for
den i uppsatsen beskrivna tjansten. Padverkar typ av utrustning, dlder, kon och
tidigare erfarenheter potentiella anvandares instillning till nya och for dem okdnda
tjanster? For att undersoka denna fragestdllning har jag genomfort en enkét dar
potentiella anvandare fatt svara pa frdgor om deras bakgrund och instéllning till
mobila informationstjanster. Resultatet av den insamlande datan har analyserats med
hjalp av teori och modeller, dédr acceptansmodeller, och UTAUT-modellen i
synnerhet, har en framskjutande roll. Unders6kningen visar att demografi, erfarenhet
och utrustning spelar en roll for acceptansen av nya tjanster och saledes for mobila
tjdnsters framgdang.
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1 Introduktion

| detta kapitel presenteras en kort bakgrund till varfor jag valt detta &mnesomrade. | kapitlet
presenteras aven en bakgrund for amnesomradet. Jag kommer vidare att forklara syftet med
uppsatsen samt att presentera fragestallningen. Avslutningsvis tar jag upp de avgransningar
jag gjort for att fokusera pa det intressanta och vasentliga i fragestallningen.

1.1 Inledning

De flesta branscher har de senaste artiondena éndrat sitt satt att konkurrera och sitt satt att
bedriva affarer. Denna utveckling har i mangt och mycket skett pa grund av
informationssystemens intag tillsammans med en allt mer 6kande elektronisk kommunikation
(Porter 2001; Porter, Millar 1985). De senaste aren har utvecklingen av saljkanalerna for
tjanster i resebranschen gatt fran personlig kontakt via resebyra till telefonbokning till
internetbokning. Nu tror manga att nasta steg ar mobiltelefonen, dock inte bara for ren
forsaljning av resor fran punkt a till b utan aven forséljning av mobila informationstjanster. |
en artikel (Travel Trade Gazette 2005/10) namns 2006 som det stora genombrottsaret for
mobila LBS inom resebranschen. Vidare ndmner en annan artikel (Travel Trade Gazette
2005/11) att eftersom den mobila datatrafiken okar kraftigt varje ar samt att Gver 55 % av alla
resendrer tar med sin mobiltelefon nér de reser, bor det finnas bra méjligheter for efterfragan.

Anvandandet av mobiltelefoner &r hogt i Sverige, 92 % av Sveriges befolkning anvéander
mobil telefoni. Av dessa anvéandare har cirka 62 % anvant sig av nagon form av mobil
innehallstjanst (Post och Telestyrelsen, 2006). Den mobila tjanstemarknaden har i Sverige
aven den utvecklats explosionsartat de senaste aren. Detta kan man fa en fingervisning om i
en rapport fran Post och Telestyrelsen (Svensk telemarknad forsta halvaret 2005) dar en
undersokning visar att den totala inkomsten for operatorerna fran mobilabonnemangen har
stigit med 3 % (5 % for privatkonsumenter) mellan 2004 och 2005. Denna siffra blir dock
mycket mer intressant nar man jamfor den med dkningen av antal skickade mms (+241 %)
och 6kningen av total datatrafikméngd (+528 %) under samma tidsperiod.

Den tekniska utvecklingen av mobiltelefonerna i sig har mojliggjort en utveckling av de
mobila tjansterna och dven paverkat spridningen och anvandandet av tjansterna. De senaste
arens generella utveckling av mobila tjanster har lett till framvaxten av mobil kommers (m-
commerce) ur e-handel. En bestandsdel av denna nya mobila kommers &r sa kallade Location
Based Services. | dessa nya typer av mobila tjanster ar formedlingen av positionsparametern
mellan konsument och operator en forutsattning for tjanstens existens och effektivitet.
(Tsalgatidou et al, 2003)

3g och dess teknik ses av manga forfattare som en av de senaste arens viktigaste framsteg for
mobila tjanster, vilket har med den 6kade datadverféringshatigheten att gora. Vissa mobila
tjanster skulle inte fungera utan en hég overforingshastighet och hog teknisk niva. Detta blir
till exempel tydligt i mobila tjanster vilka levererar multimedia. (Ghini et al, 2005)
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En undersokning som granskat affarsresenarer i Finland och deras instéllning till mobila
tjanster inom rese- och turistbranschen resulterade i ett klart intresse for mobila tjanster inom
detta omrade (Carlsson et al, 2005). Eftersom kunderna till mobila tjanster ar just mobila &r
mobila tjanster extra relevanta for just rese- och turistbranschen. Det skulle vara intressant att
bygga vidare pa denna undersokning och prova ett liknande scenario pa privatresenarer.

Trots att de nya 3g naten varit operativa sedan 2004 har anvandandet av mobila tjanster, saval
gamla som nya mer tekniskt avancerade, inte okat i den takt som operatérerna hoppats pa.
Operatorerna raknar att framtidens delar av de intakter och avkastning pa de mycket stora
investeringar i teknik som gjorts skall komma fran mobila tjanster (Carlsson et al, 2005).

For att fa tillbaka investerade pengar kravs det att kunderna borjar anvanda mer avancerade
tjanster, och for att detta skall ske krévs en stdrre acceptans av mobila tjanster. Hur lyckas
man med det?

Kuoa & Yu (2005) pekar pa en intressant foreteelse inom den mobila tjansteutvecklingen. De
menar att: The success of mobile commerce development does not depend entirely on
techniques but effective promotion. Generellt sett kan man heller inte séga att anvandare av
mobila tjanster inte &r intresserade av en tjanst pa grund av dess tekniska specifikationer,
sasom overforingshastighet, utan av tjanstens innehall. Just intresset for en viss
informationstjanst ar nagot som dven behandlas av bland annat Davis (1998) dar han lanserar
en modell som beskriver faktorer som paverkar anvandandet av informationstjanster. Detta
utvecklas vidare av Venkatesh et al (2003) till att bli en modell som visar att bade tekniska
saval som sociala faktorer paverkar anvandandet av informationstjanster.

1.2 Bakgrund

Nér jag besokt olika stader i varlden har jag alltid upplevt en viss avsaknad av information.
Jag har alltid ansett att den information som presenterats mig som turist eller besokare alltid
varit forutbestamd av nagon annan. Om man exempelvis besoker en stad som Paris blir man
snabbt upplyst om vilka Oppettider Eiffeltornet eller Louvren har. Denna information &r i de
flesta fall intressant men eftersom olika personer har olika intressen och olika grad av dessa
intressen och darigenom passar inte alltid en enhetlig eller uniform informationsforsorjning
alla parter. Det ar intressant att undersdka om det finns nagot sétt att kunna styra och
presentera en mer relevant information. Med relevant information menar jag i detta fall
relevant for mottagaren. Mottagare av information har olika intressen, jobb och hobbys,
saledes har dessa mottagare ocksa olika uppfattningar om vilken information som &r relevant
for dem. Vad som ar betydelsefull information for en mottagare kan dven forandras mellan
olika tillfallen och platser. Jag tror att information som &r relevant for avsandaren dven kan
transformeras till helt eller delvis relevant information fér mottagaren om man tillfor
positionsparametern. Exempelvis skulle ett erbjudande om rabatt pa en viss vara i en viss affar
vara av intresse for en kund om denne befinner sig i narheten.

Eftersom personer ar olika och dessutom har skiljda intressen ar det rimligt att anta att de har
olika installningar till anvandandet av informationstjanster. Saledes skulle det vara intressant
att fa reda pa vilka faktorer som paverkar detta intresse for tjansterna. Om man pa nagot satt
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kan ta reda pa vilka faktorer som paverkar viljan till anvandning borde man rimligtvis fa
lattare att bade utveckla och lansera informationstjanster. Detta skulle kunna hjalpa utvecklare
och mobiloperatdrer att dels kunna erbjuda tekniskt mer avancerade tjanster som dessutom
aven uppskattas av operatorernas kunder.

Dagens mer avancerade mobila tjanster ar inte speciellt populdra bland allménheten sett till
antalet anvandare jamfort med det potentiella kundunderlaget. Eftersom det finns flertalet
enklare sms-baserade mobila tjanster som ar mycket framgangsrika kan man fraga sig varfor
inte mer avancerade tjanster blir populara? Vilka faktorer &r det som spelar in nér det géller
popularitet och acceptans av tjanster?

1.3 Syfte & Fragestallning

Syftet med denna magisteruppsats ar att med hjalp av teorier och empiri undersdka och
forsoka klarlagga vilka faktorer som paverkar acceptansen for den specifika tjansten samt att
undersodka potentiella kunders intresse for densamma. For att forenkla for lasaren har jag valt
att fora in en tjanstedefinition i problemformuleringen, denna &r foljande:

En 3g-baserad mobil turisttjanst vars uppgift ar att leverera positionsbaserad information.
Denna information skulle exempelvis kunna réra restauranger, sevardheter, butiker, museum
och andra for turister intressanta platser.

Jag har pa grundval av detta valt att rubricera uppsatsens huvudproblem pa foljande sétt:
Delproblem 1:

Vilka faktorer ar viktiga for att fa acceptans for tjansten?
Paverkar kon, alder, tidigare erfarenhet och installning dessa faktorer?

Delproblem 2:

Finns det intresse fran malgruppen for tjansten att anvanda tjansten?

1.4 Avgransning

Jag kommer att avgransa kundbasen/anvéndarna till att bara innefatta resenérer.

Jag kommer enbart att anvanda mig av UTAUT-modellen for evaluering av resultaten.
Uppsatsen kommer inte att se till eventuella kostnader for utveckling av tjansten och kommer
heller inte att se till eventuella kompabilitetsfragestallningar.

1.5 Disposition

Uppsatsen inleds med en inledning dér det kortfattat beskrivs hur idén till uppsatsen kom till.
Sedan fortsatter kapitlet med en bakgrund till de olika omraden som uppsatsen behandlar.

-6-
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Dessa tva leder till syftet och problemformuleringen som sedan féljs av avgransningen.
Kapitel tva behandlar den bakomliggande teorin och de modeller som jag valt att anvanda mig
av i arbetet med denna uppsats. Utifran teori och modeller ar sedan metodavsnittet formulerat
och dar i ar aven de val som gjorts motiverat. Sedan foljer det empiriska resultatet i kapitel
fyra vilket i sin tur f6ljs av resultatanalys, diskussion och kritik i kapitel fem. | kapitel sex
levereras de slutsatser som framkommit och samt &ven en rekommendation till vidare
forskning.
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2 Teorl

| detta kapitel vill jag ge lasaren en kunskap om det problemomrade jag valt att undersoka.
Det &r viktigt att lasaren far en insikt i hur en mobil tjanst ar uppbyggs samt den
bakomliggande tekniken och vad som gor tjanster framgangsrika. Jag belyser de delomraden
som den potentiella tjansten bygger pa, samt den teori som bakgrunden till
problemformuleringen bygger pa. Teorin i detta kapitel ligger till viss del aven till grund for
diskussionen av resultatet.

2.1 Acceptans

Uppsatsen syftar till att forsoka svara pa problemformuleringen genom att delvis anvanda
acceptansmodeller. Detta satt har anvants framgangsrikt vid liknande undersékningar av
mobila tjanster (Knutsen 2005; Carlsson et al, 2005; Amberg et al, 2004; Pagani 2004). Det
finns ett flertal modeller man kan anvénda nér det galler att understka acceptans av ny
teknologi. Davis lanserade TAM (Technology Acceptance Model) 1998. TAM-modellen
ligger som grund for ett flertal vidareutvecklade modeller som alla har som mal att forsoka
beskriva acceptans av ny teknik. Typiskt fér anvdndandet av TAM-modeller ar att de oftast
anvands som konceptuella verktyg for att kunna identifiera nyckelpoanger och problem
(Carlsson et al, 2005). Jag kommer i denna uppsats att géra detsamma. Ett problem som lyfts
fram av Carlsson et al &r att de flesta acceptansmodeller som anvands har utvecklats ur ett
organisationsperspektiv och att det forekommer tvivel om dessa modeller skall anvéndas i ett
icke organisatoriskt perspektiv. Detta problem &r speciellt viktigt att beakta nér det galler
acceptans av mobiltelefoni och kringtjanster pa grund av dess omfattande utbredning och
stora kundbas (Carlsson et al, 2005). Uppsatsens teori kommer att byggas runt UTAUT-
modellen (Unified Theory of Acceptance and Use of Technology) pa grund av dess
omfattande illustration av paverkningsfaktorer for acceptans inom IT-applikationer. UTAUT-
modellen passar aven bra till undersokningar av denna karaktar pa grund av dess inforlivande
av demografiska saval som sociala faktorer i beaktandet av ett systems eller tjansts totala
acceptans, och darigenom dven systemets grad av framgang.

211 TAM
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Perceived
Usefulness

A

Behavioral .| Actual System
Intention To Use Use

Perceived
Ease Of Use

Figur 1: Technology Acceptance Model, Davis 1998

Som tidigare ndmnt ligger TAM-modellen som grund for de flesta av acceptansmodellerna.
Darfor ar det viktigt att beskriva och visa modellen da den &r basis for mycket av
resonemanget om och kring acceptans. Den grundldéggande TAM-modellen anvénds ofta och
framgangsrikt i undersokningar med fokus pa anvandare. Carlsson et al, (2005) havdar att
TAM modellen dven framgangsrikt kan anvandas vid studier av anvandandet och acceptansen
av mobila tjanster. Sammanfattningsvis kan man beskriva TAM modellen som en beskrivning
éver hur uppfattad anvandbarhet och uppfattad anvandarvanlighet paverkar det faktiska
anvandandet. Detta ar en intressant och viktig podng for utveckling, inte bara for mobila
tjanster, utan for systemutveckling som helhet. Nedan féljer ett exempel pa en modifierad
version av den ursprungliga TAM-modellen. | detta exempel &r externa variabler och attityder
faktorer som lagts till i modellen pa grund av dess paverkan av det faktiska anvandandet.

Perceived
/ usefulness \ y
A i i Actual system
Bdiamel Attitudes towards Behavioral 3%
VarEElEs use intentlon to use ESE

> >

\ Perceived /

ease of use

Figur 2: Anpassad TAM, Carlsson, C., Hyvénnen, K., Repo, P., Walden, P. 2004

2.1.2 UTAUT

UTAUT ér en av de mer framstaende modifikationerna eller utvecklingarna av Davis
grundldggande TAM-modell och lanserades av Venkatesh et al 2003. Denna mer utvecklade
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och komplexa modell visar att det finns tre direkta faktorer vilka paverkar viljan till
anvandning. Dessa tre faktorer ar social paverkan, forvantad funktionalitet och forvantad
enkelhet. Vidare visar UTAUT tva direkta faktorer av anvandningssatt, namligen syfte och
omkringliggande férenklande omstandigheter. Vidare ar alder, kon och erfarenhet faktorer
som i sin tur paverkar viljan till anvandning.

Performance
expectancy

Use
behavior

Behavioral
intention

Effort L
expectancy

Social /

influence

Facilitating | ]
Conditions

Voluntariness

Gender Age Experience
of use

Figur 3: UTAUT, Venkatesh, V., Morris, M.G., Davis, F.D., Davis, G.B. 2003

2.2 Performance Expectancy

Performance expectancy kan forklaras som den grad vilken en individ eller potentiell
anvandare av ett system eller tjanst tror att denna tjanst underlattar for honom eller henne i ett
visst sammanhang. Det finns fem byggstenar av vilka performance expectancy bygger pa;
Uppfattad nytta, extrinsic motivation, sammanhangs inpassande, relativ férdel och slutligen
forvantat resultat. Performance expectancy ar den faktor som starkast paverkar en anvandares
foresats till att anvanda ett visst system, bade i en frivillig saval som ickefrivillig situation
(Venkatesh et al, 2003). Dock finns det enligt ovan ndmnda forfattare ett klart teorietiskt
samband mellan alder och kén kontra individens performance expectancy. Saledes kan man
alltsa forvanta sig en viss paverkan av performance expectancy, och darigenom den totala
acceptansen, utifran kon och alder.
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2.2.1 Information

Information kan ses som data vilken innehaller betydelse for nagon, det spelar i realiteten
ingen roll vem eller vilka som anser att informationen ar betydelsefull. Data kan saledes bade
vara information och data, allt beroende pa vem eller vilka som analyserar datan. | boken
”Working knowledge” definieras information som data som gor en skillnad for mottagaren av
densamma (Davenport, Prusak 2000). Working knowledge beskrivs vidare kommunikation
som en form av meddelande i form av en bild, tal eller skrift. Det finns alltid en mottagare och
avsandare av information och kommunikation ar till stor del till for att &ndra mottagarens bild
av ett visst &mne eller sak. Man kan méta information i kvalitet och kvantitet. Kvantitet
redogor for hur manga kopplingar eller transaktioner som uppstatt mellan personer eller
organisationer som utbyter informationen. Kvalitet aterspeglar informationens kvalitet i det
hénseendet att hur val mottagaren kunde ta till sig datan, eller hur behjélpig den var, och
omvandla den till information.

2.2.2 Tjanster

Arnerup, Cooper och Edvardsson menar i sin bok ”Tjanstemarknadsforing I teori och praktik”
(1998) att man kan definiera termen tjanst och dess innehall pa ett flertal sétt. Enligt
forfattarna kan begreppet delas upp i fyra olika faktorer (Arnerup-Cooper et al, 1998). Dessa
faktorer skiljs primart at genom tjanstens sjéalva natur. Vidare ar en tjanst alltid immateriell.
Oavsett typ av tjanst och vem som ar leverantor av tjansten i fraga. En annan nyckelegenskap
som en tjanst besitter ar dess flyktighet. Med detta menas att tjansten ar obestandig och darfér
maste konsumeras eller forbrukas omedelbart eftersom det inte ga att ha tjanster ”pa lager”.
Slutligen anser forfattarna att en viktig punkt for definitionen av tjanst ar att se tjansten som
heterogen med en mojlighet till kundanpassning (Arnerup-Cooper et al, 1998).

Kotler levererar i "Principles of Marketing” (Kotler 1997) foljande definition pa tjanster:

A service is any act or performance that one party can offer to another that is essentially
intangible and does not result in ownership of anything. Its production may or may not be tied
to a physical product.”

Har kan man alltsa se vissa skillnader i en tjansts egenskaper. Jag tolkar Kotler i detta fall som
att han menar att en tjanst aldrig kan resultera i ett &gande. Detta gar dock att diskutera. Till
exempel sa ar en informationstjansts priméara funktion att just leverera information. Denna
information skulle kunna ses som intellektuellt kapital. Om man resonerar pa detta vis skulle
det i exemplets fall ske en dverforing av intellektuellt kapital mellan avsandare och mottagare
av informationen. Ar detta en form av dgande?

Kotler har saledes sin uppfattning om hur och pa vilket satt man kan dela upp tjanster pa olika
omraden. Kotler anser att skillnader mellan olika tjanster uppkommer beroende pa vilka som
erbjuds tjansten, i detta fall konsumenter eller producenter. Skillnader uppkommer dven
tjanster emellan genom dess karaktar som kunskapsintensiv eller kunskapsextensiv (Kotler
1997).
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Sammanfattningsvis kan man beskriva tjanstens varde som samspelet mellan kdparen och
saljaren. Det blir alltsg, for att anvanda exemplet med informationstjansten, informationen i
sig som blir véardet av tjansten.

Eftersom begreppet tjanst ar svardefinierat, pa grund av bekymmer med formuleringen av hur
tjansten produceras och utvecklas, blir begreppet tjanst ndgot som &r ganska allmént och
varierar fran typ till typ av tjanst.

2.2.3 Mobila tjanster

Begreppet "mobil tjanst” kan tyckas vara lite oklart. VVad &r egentligen en tjanst och vad ar en
mobil tjanst for nagot. Pa engelska kallas en tjanst for service, och det tycker jag egentligen ar
ett battre ord &n tjanst. En tjanst i detta, det informationsteknologiska, samanhanget ar en
produkt skapad for att ge ett mervérde for anvandaren av denna produkt. Detta mervérde kan
bade vara av professionell- savél som konsumentbaserad karaktar.

De flesta informationsteknologiska tjansterna som finns idag har en gang i tiden skapats for
att kunna leverera ett mervarde i ett professionellt sammanhang. Denna kontext kan till
exempel vara universitets- och forskningsvarden men aven en mer kommersiell sfar sasom
foretag och vinstdrivna organisationer. Manga av dessa tjanster har sedan utvecklats till att bli
nagot som privatpersoner anvander sig av i ett mer privatbaserat anvandande. Ett exempel pa
detta ar e-mail. E-mail och webbsidor har utvecklats fran att ha varit ett satt for forskare att
snabbt kunna utbyta bade tekniskt avancerad saval som ansprakslos information med varandra
till att ha blivit ett globalt kommunikationsfenomen.

Mobila tjanster kan kallas for en vidareutveckling av de redan etablerade elektroniska
tjnsterna, skillnaden &r att dessa tjanster och dess anvéndare inte &r bundna till en fysisk
plats. Dock finns det dven tjanster som inte dr en utveckling av tidigare utan som har sjalva
mobiliteten som grundval for tjansten. Ett exempel pa detta & SMS [Short Message Service]
dar sjalva idén visserligen inte ar ny, men daremot sattet att genomfora det pa. Anvandandet
av SMS-baserade tjanster har de senaste aren dkat mycket, och har okat bade pa
privatkonsumentmarknaden savél som pa foretagstjanstemarknaden (Areskoug 2003).

De mobila tjanster som idag finns kan man dela upp i kommersiella och offentliga. De
offentliga tjansterna ar forhallandevis fa och genererar inte nagon storre trafikméangd for
operatdrerna. Dock finns det ett par stycken offentliga tjanster som blivit framgangsrika.
Vagverket har lanserat sin tjanst ”Vem &ger fordonet?” som ar en SMS-baserad tjanst dar
anvandaren far information fran vagtrafikregistret. | dagslaget har tjansten cirka 400 000
unika forfragningar per manad (Vagverket pressrelease, 2005-03-24) vilket far anses som
mycket. En annan framgangsrik offentlig tjanst ar e-deklaration. I och med denna tjanst har
anvandaren majlighet att godkanna sin deklaration via SMS, ar 2005 var det 235 242 personer
som valde att gora det (Post och Telestyrelsen, 2005).

De mer kommersiella innehallstjansterna som idag existerar pa den mobila tjanstemarknaden
bestar till stor del av tillhandahallning av spel, ringsignaler och bilder. Dessa innehallstjanster
star for cirka 80 % av det totala marknadsvardet och cirka 30 % av privatanvandarna har
under 2004 anvant nagon sadan tjanst (Post och Telestyrelsen, 2005).
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Under 2005 har 3G-operatdrerna i allmanhet och operattren 3 i synnerhet lanserat ett flertal
mobila multimedietjanster som till exempel tillhandahallning av musik i realtid, s.k. streaming
music, nerladdning av musikvideos med mera till sina abonnenter och anvandare. Denna
utveckling har mojliggjorts av den 6kade datadverforingskapaciteten i 3G-naten och tekniska
utvecklingen av sjalva mobiltelefonerna.

Sammanfattningsvis kan man séga att den mobila tjanstemarknaden idag ar forhallandevis
liten om man jamfor med de "stationara” innehallstjansterna som idag finns.
Marknadsbedomare saval som operatdrerna anser dock att detta kommer att andras de
kommande aren och den mobila delen kommer att véxa sig starkare. Eftersom operatérerna
idag har investerat kraftigt i de nya mobilnaten vill de naturligtvis ha tillbaka intékter fran sina
investeringar och forutom samtal &r ju just mojligheten till tjanster sjalva "poéngen” med de
nya naten.

Nér det géller positioneringstjanster har i Sverige operatérerna av mobiltelenaten information
om var sina abonnenter och terminaler befinner sig, dock finns det ej ndgon dverenskommelse
eller standard for hur denna information skall kunna utbytas mellan operatérer och
innehallsleverantorer (Areskoug 2005). Det finns daremot en 6verenskommelse, liknande den
i London, for informationsutbyte mellan operattrer och raddningstjansten av
positionsinformation fran nédsamtal fran mobiltelefoner.

2.2.4 Tjanster ur kundens perspektiv

Det finns alternativa satt att studera tjénster, ett av dessa satt ar att studera tjansten eller
tjansterna ur kundens perspektiv istallet for producentens eller leverantdrens perspektiv.

Om man intar detta alternativa synsatt pa tjanster, kundperspektivet, ar inte tjanster att liknas
vid till exempel en vara. En vara har egenskaper som i de flesta fall kan liknas vid ett ting
eller foremal. En tjanst saknar saledes dessa egenskaper och beskrivs snarare som ett koncept.
Detta koncept innehaller flera olika delar som sammanlagt blir en slags fullstandighet eller
helhet. Det &r denna helhet som kunden upplever som tjansten, det ar denna helhet som
kunden skapar sin uppfattning om.

2.2.5 Kartlaggning & Segmentering

Delar av denna uppsats syfte ar som tidigare klarlagt att undersdka om intresse finns for den
specifika tjansten. Detta blir da en undersokning av méjligheterna for tjansten utan att ha stod
av ett befintligt féretag med redan etablerade mobila tjanster. Detta gor att det blir viktigt att
undersoka vilka de presumtiva eller potentiella kunderna till tjansten skulle vara men dven till
viss man hur tjansten skulle struktureras och erbjudas.

For att kunna utforska och undersoka majligheterna for en ny informations tjanst, mobil saval
som ickemobil, bér man undersdka vilka de potentiella kunderna skulle kunna vara. Har galler
det att forsoka skapa en k&nnedom om vilka som skulle kunna vara intresserade av produkten
eller tjansten men &ven vad dessa personer skulle krava av densamma. Eftersom kunder och
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konsumenter av varor och tjanster alla har olika varderingar och intressen &r det i princip

omojligt att locka alla kunder pa en viss marknad att anvanda en specifik tjanst eller vara.
Alltsa maste man med hjalp av marknadsforing och nischning skapa “sin” kundbas. Detta
kraver kunskap om vilka de presumtiva konsumenterna ar.

Av just detta skél ar det av intresse att forsoka skapa olika segment av potentiella kunder.
Detta gor att man kan skapa en mer mangfacetterad bild av de kunder eller konsumenter som
finns till en tjanst eller produkt. Denna tydligare bild gor att det ar lattare att nd ut till
befintliga och potentiella kunder som delar intressen, smak och varderingar (Grénroos 1993).
Darigenom okar chanserna till en framgangsrik produkt eller tjanst.

Ett foretag eller organisation som pa detta sétt gor en kartlaggning av kundsegment sparar pa
lang sikt ekonomiska medel eftersom reklam och marknadsforing kan effektiviseras
(Gronroos 1993). Detta faktum &r speciellt viktigt for foretag som ar i ett uppstartningsskede
eftersom foretag i den fasen oftast har mindre finansiella medel &n ett redan vél etablerat
foretag.

2.3 Effort Expectancy

Effort expectancy definieras enklast som graden av anvandarvénlighet som systemet eller
tjansten férmedlar till den tankta anvandaren. Graden av anvandarvanlighet bygger pa tre
idéer vilka ar foljande; uppfattad enkelhet, komplexitet och faktisk enkelhet. Enkelhet till
anvéandning eller uppfattad enkelhet &r mer viktig i ett inledningsskede av en ett system eller
tjanst eftersom det &r i dessa tidiga skeden som den potentiella anvandaren ser hinder for
anvandning. Med 6kad anvandning minskar de upplevda hindren och d&rigenom &aven de
faktiska hindren. Aven i detta moment av den totala acceptansen spelar &ven demografi en
viss roll. Tidigare undersokningar visar ett samband mellan alder och férmagan att uppbringa
den koncentration som kravs for att utéva en viss handling. Eftersom interagerande med ett
informationssystem ar koncentrationskravande finns det samband mellan alder och upplevd
enkelhet i anvédndande av informationssystem. Detta visar dven tidigare forskning inom
acceptans (Morris, Venkatesh 2000). | Teorin finns det alltsa ett samband mellan potentiella
anvandares demografiska egenskaper och uppfattad anvandarvanlighet.

2.3.1 Platsberoende

Dagens platsheroende informationstjanster bestar till stor del av tre faser (Gessler, Jesse K
2001). Den forsta fasen ar sjalva positioneringen, fas tva bestar av en tolkning av
positionsinformationen erhallen fran fas ett. Tolkningen har som mal att aterge informationen
till tjansten som sedan grundar tjansteutférandet pa denna information. Fas tre &r sjdlva
utforandet eller verkstéllandet av tjansten. For att LBS [location based services] tjanster skall
fungera krévs att tjansten sjélv tolkar de positioneringsdata som den tillfors. Detta tolkande
kan man alltsa se som en slags verksamhetskritisk del av tjansten och sjalva tolkandet brukar
kallas for location model (Gessler, Jesse 2001). Eftersom tolkandet, och darmed den
resulterade informationen, i fas tva endast bestar av geografiska koordinater leder detta till
vissa begransningar for den specifika tjansten. Dessa begransningar bestar bland annat av:
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e Lasning till en specifik service
e Restriktioner i tolkningen av positionsdata
e Lasning till en specifik typ av positionering

Dessa begransningar i tolkningsfasen leder till att tjansterna vilka tolkningen bygger pa inte
blir speciellt avancerade eller personliga (Gessler, Jesse 2001). Ett exempel pa en sadan tjanst
skulle kunna vara en bestallningstjanst for taxi. | detta exempel skulle en sadan tjanst kunna
bestéalla en taxi till en specifik plats, dock skulle tjansten inte kunna presentera nagon
information om bestallaren sdsom namn, intressen eller vanliga rutter. Sadan omliggande
information, metadata, skulle i detta fall medfora ett mervarde far bada parter.

2.3.2 Situationsberoende

Konceptet med situation dependency” gar ut pa att forsdka forbattra och skapa en battre
forutsattning samt béattre grogrund for nyttjande av mobila tjanster (Figge 2004). Vidare
bygger konceptet, eller idén, pa det forhallandevis starka band som finns mellan en person
och dennes mobila terminal. Detta starka forhallande, som bygger pa att den mobila
terminalen &r personlig, gor att man inte bara kan identifiera personen som ager och brukar
mobilen med hjélp av tekniska adresser utan dven urskilja och identifiera var denne person
befinner sig med hjélp av lokalisering av den mobila terminalen (Figge 2004).

Nér ”location dependency” stannar vid att faststélla vart objektet som ligger till grund for
tjansten befinner sig gar situation dependency ett steg langre och ser forutom de geografiska
koordinaterna &ven till metadata om anvéandaren och miljon denne befinner sig i. P4 sa satt
kan en tjanst som bygger pa ett matt av situation dependency leverera en mer personligt
anpassade tjanst och darmed en tjénst som battre passar anvandarens reella informationsbehov
(Figge 2004). Eftersom en tjanst baserad pa situation dependency inte kan "vara saker” pa vad
anvandaren av tjansten vill ha for information kan tjansten bara ge forslag pa information eller
valmajligheter. Saledes skulle en anvandare i basta fall bara behova bekréfta en valméjlighet i
en meny istallet for att behova, i manga fall med en mobiltelefon eller pda och dess sma
tangenter, skriva in information i tjansten. Detta leder till en 6kad forstaelse och 6kad
anvandningsgrad for mobila tjanster, anvandarens vilja att betala for nyttjande av en sadan
tjanst okar ocksa (Figge 2004). Detta skulle dven forstarka bilden av den mobila terminalen
som en problemldsande enhet framfor en informationspresenterande enhet.

Man brukar dela upp situation dependency i tre underkategorier. Dessa tre underkategorier
kan ségas representera en slags tredimensionell miljo.

e Identitet
e Position
e Tid

Identiteten pa en anvandare ar kanske den absolut viktigaste delen av savél en stationar- som
en mobil tjanst, detta pa grund av att denna information leder vidare till annan information om
anvandaren. Exempel pa detta skulle kunna vara personliga preferenser nar det galler
produkter, vad personen jobbar med eller var denne brukar befinna sig i arbetet. Har géller det
att binda den tekniska identifieringen till en specifik anvandare och koppla denna entitet till
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metadata for att skapa en slags personlig profil. Denna profil kan senare till exempel lagras i
en CRM-databas. Med informationen om en anvandares position kan tjansten avgora dennes
rumsliga position for att sedan kombinera denna information med identitetsprofilen. Att
avgora en anvandares position ar inte en svarighet rent tekniskt utan ar kanske mer en juridisk
fraga att begrunda. "Regulation E911” i USA och standardiseringskontoren i Europa
behandlar just detta problem, ndmligen huruvida denna information, som hittills enbart varit
operattrernas enskilda information, skall kunna anvéndas av tredjepart. | detta fall
tjansteutvecklare. Om tredjepartsutvecklare far tillgang till denna positionsinformation skulle
detta underlatta hela konceptet for situation dependency. Tiden fér anvandandet av tjansten ar
den tredje och sista komponenten i denna tredimensionella miljo, tidpunkten for anvandandet
av en tjanst kan till exempel avgora huruvida den anvénds i ett professionellt syfte eller i ett
privat syfte. Om man kombinerar ihop alla dessa olika fragment av information kan tjansten
bilda sig en storre och mer nyanserad bild av anvandaren och dérigenom l&ttare kunna
tillhandahalla adekvat information till dess anvandare (Figge 2004). Den kanske viktigaste
punkten for idén bakom location dependency och situation dependency dr att anvandaren sjéalv
maste kunna avgdra nér dessa tjanster skall aktiveras och anvandas eller inte. (Tsalgatidou et
al, 2003)

2.4 Social Influens

Social influens definieras i UTAUT-modellen som graden av utomstaende personers
paverkbarhet pa den potentiella anvandaren. Dessa utomstaende personer kan vara vanner och
bekanta men dven kollegor eller 6verordnade. Kort och gott nagon vars asikter ar av vikt for
den potentiella anvandaren. Social influence bygger pa tre grundkoncept; subjektiv norm,
sociala faktorer och avslutningsvis image. Den sociala influensen pa anvandandet fungerar
ocksa olika beroende pa systemets kontext. Social influens &r delvis olika beroende pa om
anvandarkontexten &r frivillig eller ofrivillig. I ett tvingande eller ofrivilligt sammanhang &r
den sociala influensen till acceptans enbart viktig i ett inledande skede for att med tiden och
Okad erfarenhet helt forsvinna.

Social influens i ett frivilligt ssmmanhang bygger pa paverkning eller inflytande Gver den
potentiella anvéndarens uppfattning av den bakomliggande tekniken eller idén (Venkatesh et
al, 2003). Jag kommer att koncentrera mig pa den frivilliga kontexten eftersom den
undersokta tjansten inte pa nagot satt dr tvingande.

Venkatesh et al pavisar aven, liksom i fallet med performance och effort expectancy, att kon
och alder har en inverkan pa den sociala influensen. Detta delvis forklaras av socialt
forankrade konsroller. (Lubinsky et al, 1983)

2.4.1 Sakerhet & Avskildhet

Dagens datanatverk, vare sig de &r i privatpersoner organisationer eller foretags ago, har oftast
en gemensam namnare nar det galler sékerhetstdnkandet. Denna gemensamma namnare ar
perimetertankandet. FOrsvaret av ett stationart datanatverk bestar att med hjalp av
brandvaggar stdnga ute de delar av natverken och natverkstrafiken man anser ar farlig, skadlig
eller ovasentlig. Brandvéggar i kombination med intrangsdetekterande mjukvara ar idag ett
vanligt och effektivt satt att forvara eller skydda ”sitt” natverk. En risk som okar betydligt
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med tradl6sa natverk ar sa kallad "wireless eavsdropping™. En annan risk som tradldsa
natverk exponeras for ar ocksa stold eller forlust av information och eller hardvara.
Positionering har en potential att forbattra en mobil tjanst, samtidigt finns det juridiska
sporsmal men inte minst fragestallningar om den enskilde individens ratt till privatliv. Manga
skulle sakert halla med om att positionering i ett nddlage forbéattrar och forenklar sokandet for
till exempel polis eller ambulanspersonal. Idag har redan operatérerna har information om var
en mobiltelefon befinner sig (Mathieson 2005), i och med att de kan se vilken basstation som
anvands for ett visst samtal, och sedan bérjan av 2004 har Londons ambulanspersonal haft
tillgang till ungefarligt omrade ifran vilket ett visst larmsamtal gjorts (Mathieson 2005). En
standpunkt att beakta ar det faktum att en operator idag har information om var en viss
anvandare eller abonnemangsinnehavare befinner sig. Denna information ar saledes
tillganglig for operatérerna, men éven for exempelvis polis eller annan myndighet efter
begéran om utlamning av informationen. Enligt ett EU direktiv fran 2002 skall denna
information finnas tillganglig till larmoperatérer och utryckningspersonal (Mathieson 2005).
Déremot ldmnas inte informationen om en anvandares position ut till honom sjélv. Dessa
typer av fragestéllningar har gjort att 3GPP borjat arbeta fram en mall for hur
positionsinformation skall handhas och hur denna information skulle kunna vidarebefordras
fran operatorerna till positioneringstjanster men aven till ASP:s [application service
providers] da som tredje part. En idé pa hur detta skulle ga till skulle enligt 3GPP vara en
form av "need to know”, det vill séga att information om nagons position aldrig
vidarebefordras till nagot system eller tredjepart utan dennes specifika 6nskande. Ett sadant
godkannande skulle till exempel vara registrering i ett register, dar man godkénner att
informationen far vidarebefordras (Tsalgatidou et al, 2003). En annan viktig punkt &r aven
faststéllandet av vem som “ager” positionsinformationen, operatdren subjektet eller den
eventuella tredjeparten (ASP). | samband med denna fragestéallning kan man ocksa reflektera
dver vikten var denna information just blir positionsinformation. Det vill sdga var
positionskalkyleringen gors, i den mobila terminalen eller i natverket. Om
positionskalkyleringen sker i terminalen istéllet for i natverket kan en operator aldrig vara
saker pa att positionsinformationen ar korrekt. Jag anser att detta da skulle kunna vara ett visst
matt av sakerhet eller integritet for anvandaren av terminalen.

2.4.2 Tjanstekvalitet

Det &r tidigare konstaterat att eftersom tjanster skiljer sig fran varor och produkter sa maste
kunden pa nagot satt kunna sarskilja pa olika tjanster som erbjuds fran konkurrerande foretag.
Denna distinktion gors lampligast genom tjanstekvalitet. Potentiella svél som existerande
kunder lockas till en viss tjanst av att denna haller en hogre upplevd kvalitet.

Kotler menar att det finns ett antal kriterier som kan definiera kvalitet inom tjanster (Kotler et
al, 1999). Dessa &r som foljande:

Tillganglighet
Trovérdighet
Kunskap
Palitlighet
Séakerhet
Kompetens
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Kommunikation
Artighet

Villighet att agera
Utstralning

Dessa 10 kriterier ar uppdelade pa tva omraden, de fem forsta syftar till att beskriva kvaliteten
pa resultatet medan de sista fem syftar at att beskriva upplevelsen av genomférandet (Kotler
et al, 1999). Nedan foljer en modell av de tio faktorerna och dess interaktion for den upplevda
tjanstekvaliteten.

Ryktesspridnin Tidigare erfarenheter K&parens Beho Marknadsforin

Tillganglighet Y pridning g p v ing
Trovardighet

Kunskap A

Palitlighet

» Forvantningar
Sakerhet
Kompetens »  Upplevd tjanstekvalitet

Kommunikation

\ 4

Upplevelser

Artighet

Villighet

Utstralning

Figur 4: Kotler, P et al 1999

2.5 Facilitating Conditions

Facilitating conditions &r de omstandigheter, villkor och premisser som ett system, eller som i
detta fall en tjanst, bygger pa. Dessa omstandigheter eller premisser tacker bade den tekniska
delen av ett system savél som den icketekniska. Den potentiella anvandaren eller kunden till
systemet graderar alltsa de forutsattningar och faktorer som finns for anvandandet av systemet
(Venkatesh et al, 2003). Denna gradering bygger pa tre komponenter; uppfattade
fordelar/nackdelar, omgivningsfaktorer och slutligen kompabilitet.

Venkatesh et al menar att sa kallade “facilitating conditions” direkt paverkar anvandandet av
ett system, till exempel en IT-applikation. Denna paverkan &r dock inte enbart i sig tillracklig
for att anvandande av systemet skall ske, utan fungerar som en slags startpunkt dar sedan
intention tar vid. Alltsa kan "Facilitating conditions” beskrivas som en direkt foregangare till
anvandning, en anvandning som inte enbart bestdms av intention eller vilja. Vidare hévdar
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Venkatesh et al att detta fenomen blir tydligare och mer patagligt ju hogre grad av tidigare
erfarenhet en potentiell anvandare har.

2.5.1 Mobil kommunikation

Det forsta mobilnatet i Sverige var analogt och gick under bendmningen MTD. Detta nat
ersattes av NMT 450 (Nordic Mobile Telephony). Det fanns aven ett NMT 900 som dock
lades ner i december ar 2000 (Telia, presstjanst). Dessa tva analoga mobilnat var foregangarna
till dagens digitala mobilndt — GSM (Groupe Spécial Mobile som senare déptes om till Global
System for Mobile Communications) som startades i slutet pa 1980-talet. Skillnaden mellan
dagens digitala och gardagens analoga mobilnat kan illustreras som féljande. Analoga néat
hade férre antal sdndare per kvadratkilometer &n dagens digitala, vilket gjorde utbyggnaden av
naten enklare. Problemet med de analoga naten var att kapaciteten inte var speciellt hog. Med
detta menas antalet samtal som kunde hanteras av varje basstation var forhallandevis lag i
jamforelse med digitala nat. Den Europeiska varianten av digitala mobilndt, GSM, blev den
standard som resten av varlden anvande sig av, 6ver 50 % av anvdndarna av 2:a generationens
mobilnat anvander GSM (Hiecker6 2003). Detta géller dock inte i USA och Japan vilka driver
egenutvecklade varianter pa 2:a generationens digitala mobilnét.

Utvecklingen av tredje generationens mobilnat, hadanefter kallat 3G, fick sin startpunkt ur
onskan att forutom ren telefoni dven kunna erbjuda datatjénster i naten, for att detta skulle
kunna ske behdvdes en 6kning av mangden data som kunde skickas genom néten. En annan
viktig punkt pa utvecklings specifikationen var dven att kunna koppla samman mobilnaten
med Internet (Hieckerd 2003). Det forsta 3G nétet som togs i drift dgdes av den japanska
teleoperatéren NTT DoCoMo, denna start pa 3G-eran skedde ar 2001. Under de senaste aren
har utvecklingen inom den mobila kommunikationsteknologin gatt starkt framat och man har
tagit fram den nya europeiska mobilstandarden UMTS kanske mer ként som 3G (3: e
generationens mobilnat). UMTS skiljer sig fran sin féregangare GSM i frekvensbredd och i
utnyttjande av frekvensbandet. Férdelen med den 6kade frekvensbredden &r att storre
mangder data kan skickas an tidigare varianter pa digitala mobilnat. Nackdelen kan med
UMTS och andra bredfrekvensnét ar exempelvis det 6kade behovet av antalet basstationer per
kvadratkilometer.

252 3G

IMT-2000 &r inte en standard utan fungerar som ett ramverk. Detta ramverk &ar framtaget av
organisationen International Telecommunications Union (ITU) och lade grunden for de olika
varianter pa 3G-nat som vi idag har mojlighet att utnyttja. De idag existerande 3G
standardiseringarna kommer som ett direkt resultat av de regionala
standardiseringsorganisationernas arbete. De viktigaste 3G standardiseringarna som
framkommit genom och med hjélp av IMT-2000 och dess ramverk ar i huvudsak fyra stycken.

e UMTS (W-CDMA)
e CDMA 2000
e CDMA (TD-SCDMA)
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e UWC-136/EDGE

2.5.3 UMTS

| Sverige och stora delar av Europa & UMTS den helt dominerande standarden. EDGE som
teknik har dock sina foresprakare i Europa och dven i Sverige, har i form av Telia Mobile.
UMTS utvecklas och foresprakas av organisationen Third Generation Partnership Project
(3GPP), vilket &r ett samarbete mellan de olika lokala standardiseringsorganisationerna i
Europa (ETSI), Japan (ARIB/TCC), USA (ANSI T-1), Syd Korea (TTA) och Kina (CWTYS).
3GPP forsoker genom att infora UMTS i olika faser, sa kallade releaser, géra 6vergangen fran
GSM till UMTS sa smidig och enkel som mojlig.

Malet med UMTS ér att fa en hog datadverforingsgrad med bibehallen mobilitet
(Hannikanien et al, 2002). Med mobilitet menas i detta fall en global mobilitet som
inkorporerar dels markbunden radiokommunikation dels satellitkommunikation. Foljaktligen
sammanfogar UMTS flera olika anslutningsteknologier i ett och samma “interface”. En av de
stora fordelarna med detta ar att en anvandare kan “roama” fran privata natverk, exempelvis
wlan, till 2,5G nétverk till 3G och vidare till satellitbaserade nétverk. Detta kan ske utan
avbruten kommunikation (H&nnik&nien et al, 2002). En anvéndare har med denna teknik
tillgang till samma tjanster oavsett vilket land varldsdel eller natverk denne befinner sig i.
Satellitkopplingen mellan de olika UMTS-né&tverken anvénder sig av MSS (Mobile Satellite
Service) och skapar pa detta satt en kompatibel lank mellan de olika nétverken.

2.5.4 AGPS

AGPS [Assisted Global Positioning System] kan ségas vara en vidareutveckling av GPS
[Global Positioning System]. Den kanske stdrsta skillnaden mellan agps och gps &r de
signaler som systemet behdver for att fungera. En vanlig gps-mottagare behdver bara tillgang
till gps signalen medan en agps-mottagare férutom en gps-signal &ven behdver en signal som
bér den assisterande datan. Denna extra assisterande signal kan till exempel vara ett
mobiltelefonnat. Tekniken &r framtagen for att forbattra positioneringsmojligheterna i miljoer
dar vanlig gps kan vara svart att anvanda. Exempel pa sadana miljoer kan till exempel vara
inomhusmiljcer eller annan stadsmiljé. En vanlig gps signal har en relativt kort vaglangd,
ungefar 20 cm, och har pa grund av den korta vaglangden en, i férhallande till signaler med
langre vaglangd, en rak signalbana (Kennedy 1996). Langvagiga signaler har en fallenhet for
att boja sin bana ju langre avstand signalen fardats. Ett problem med kortvagiga signaler som
gps-signaler ar att dessa har en relativt dalig genomtrangningsformaga som resulterar i en
avsevart sdmre verkningsgrad i miljoer dér inte avsdndaren och mottagaren av radiosignalen
har fritt ”synfélt” mellan varandra. Nackdelen med agps &r att systemet ar helt beroende av
den extra stodsignalen och systemet fungerar darfor inte nar denna stodsignal inte langre finns
tillganglig. Ett exempel pa detta kan vara nar ett GSM eller UMTS-nét for mobiltelefoni inte
finns tillgangligt. Vad ar da fordelarna med agps framfor vanlig gps? Den kanske storsta
fordelen &r tidsfaktorn, en agps-krets har en mycket kortare TTFF [Time To First Fix] an en
konventionell gps-mottagare (Radionavigeringsnamnden 2003). Just denna kortare tid for
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positions fixering har gjort att systemet blivit populért i bland annat USA dar systemet
anvands for nddpositionering.

2.6 Demografi, erfarenhet & frivillighet

Det som skiljer UTUAT-modellen fran flertalet andra acceptansmodeller ar det faktum att
modellen inte enbart forsoker beskriva relationer mellan acceptans och tekniska
forutsattningar eller premisser utan utdver dessa tar in sociala, demografiska och
erfarenhetsmassiga premisser. Jag tanker kort beskriva dessa nedan.

Performance Behavioral | Use
expectancy 4 intention behavior
Effort -
expectancy
Social 1

influence

Facilitating L1
conditions

Sex Age Experience Voluntariness

Figur 5: Modifierad UTAUT-modell

2.6.1 Kon

Det har visat sig att konet pa den potentiella anvandaren paverkar dennes acceptans av nya IT-
applikationer eller tjanster, detta &r nagot som undersokts i tidigare analyser. Viss forskning
(Minton, Schneider 1980) tyder pa att man ar mer uppgiftsorienterade &n kvinnor. Detta skulle
i teorin influera méans totala acceptans pa det sattet att performance expectancy, effort
expectancy och social influence paverkas. Pa samma satt tyder tidigare forskning (Venkatesh,
Morris 2000; Bem, Allen 1974; Bozionelos 1996) pa att kvinnor ar mer utméarkande an mén
for paverkan nar det galler effort expectancy. Dessa skillnader ar inte beroende pa biologiska
faktorer utan snarare mer beroende pa invanda konsroller (Lynott, McCandless, 2000).
Forskning tyder dven pa att kvinnor &r mera kansliga for andras asikter &n man och darigenom
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skulle &ven social influens vara viktigare, i ett inledande skede, for kvinnor &n for mén nar det
géller acceptans for nya system eller it-tjanster. (Miller 1976; Venkatesh et al, 2000)

2.6.2 Alder

P& samma satt som den potentiella anvandarens kon paverkar acceptansen gor dven alder en
viss skillnad. Det ar tidigare visat (Venkatesh, Morris 2000) att alder paverkar adoptering av
it-system. Alder har &ven genom tidigare forskning visats paverka en anvandares méjligheter
att processa komplex stimuli, vilket & en nédvéndighet for anvandning av mjukvara och IT-
system (Venkatesh et al, 2003). En annan faktor som maste begrundas nar det galler alder ar
det 6kande beroendet av sociala faktorer nar det géller adoption av ny programvara. Denna
effekt avtar med 6kad erfarenhet men lutandet mot sociala faktorer, nér det galler inledande
acceptans, 6kar med stigande alder (Morris, Venkatesh, 2000).

Inom ramen for UTAUT-modellen paverkar alder foljande relationer; performance
expectancy, effort expectancy, social influence och facilitating conditions.

2.6.3 Erfarenhet & Frivillighet

Inom ramen for UTAUT-modellen &r relationerna mellan effort expectancy, social influence,
facilitating conditions och acceptans paverkbara av erfarenhet. Teorin &r att en anvandare som
har tidigare erfarenheter av liknande system, applikationer eller tjanster har lattare for
acceptans och anvéndande av nya system eller applikationer (Venkatesh et al, 2003).

Pa ett liknande satt paverkas relationen mellan acceptans och socialt inflytande av hur pass
frivilligt anvandandet uppfattas av den potentiella anvandaren (Venkatesh et al, 2003).

2.7 Informationsbehov

Eftersom uppsatsens fragestéllning &r att undersoka intresse och acceptans for denna 3g-
baserade turistinformationstjanst ar informationsbehovet dels sprunget ur fragestallningen
men dven i viss man utifran UTAUT-modellen. Enligt Venkatesh et al ligger demografiska
egenskaper sasom kon och alder tillsammans med tidigare erfarenheter och anvandningsvilja
till grund for den totala acceptansen for en tjanst eller system. Undersdkningen syftar saledes
till att ta reda pa hur dessa paverkar instéllning, acceptans och intresse fér den undersokta
tjansten.
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3 Metod

| detta kapitel presenteras de metoder jag valt att anvanda mig av. Forklaringar och
motivering till varfor dessa metoder ar utvalda for att anvandas i uppsatsen finns aven i detta
kapitel. Aven uppsatsens reliabilitet och validitet kommer i detta kapitel att diskuteras, detta
tillsammans med kallkritik och sjalvkritik kommer att resultera i en 6vergripande
trovardighetsdiskussion.

3.1 Kvantitativa & kvalitativa metoder

Hur en forfattare till en undersokning eller uppsats inforskaffar sin information véxlar med
vilken information som eftersoks och behévs och vilken typ av information som finns
tillganglig men dven med undersokningens inriktning. De tva huvudsakliga metoderna for
informationsinsamling ar kvantitativa respektive kvalitativa metoder.

3.1.1 Kvantitativ metod

Den vanligaste kvantitativa metoden som brukar anvandas ar enkéter (Easterby-Smith et al,
2003) och i viss man aven olika former av experiment. En kvantitativ metod fokuserar pa att
ge djupare kunskap om ett omrade genom att ett storre antal entiteter eller enheter studeras
(Holme, Krohn Solvang 1997). | kvantitativa undersokningar ar det i de flesta fall redan i
stora drag bestamt inom vilka omraden de kommande slutsatserna kommer att hamna
(Easterby-Smith et al, 2003). Andra nyckelegenskaper som kvantitativa metoder innehar &r att
datainsamling pa detta satt ger insamling pa ett val ordnat satt, vilket i sin tur leder till
generella konklusioner. Enkelt uttryckt kan man &ven séga att kvantitativa metoder ofta leder
till numeriska resultat.

3.1.2 Kvalitativ metod

Den genomsyrande andan i en kvalitativ metod ar att forsoka fa en sa tydlig och riktig bild av
det studerade fenomenet genom att fokusera och undersoka pa djupet. Detta sker genom en
fokusering av informationsinhamtandet till mycket stoff om ett fatal enheter (Holme, Krohn
Solvang 1997). Detta sker genom att halla en direkt narhet till det studerade genom
exempelvis intervjuer, saval skriftliga som muntliga, eller observationer. Easterby-Smith
hé&vdar att en annan k&nnetecknande egenskap for den kvalitativa metoden ar att resultatet inte
ar forutbestamt samt att resultaten oftast &r idébaserade. En svaghet som kvalitativa metoder
besitter ar dess resurs och tidskrdvande resultatanalys (Easterby-Smith et al, 2003).
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3.1.3 Val av metod

Eftersom jag ville undersoka den allmanna installningen bland tjénstens potentiella kunder
valde jag att anvanda mig av en kvantitativ metod. Den kanske framsta anledningen till detta
val ar att uppsatsen skall bygga pa en sa bred undersékning som majligt. Med bred menas i
detta fall att na ut till s2 manga som mojligt och darigenom fa sa manga svar som mojligt. Ett
annat skal till valet av denna metod &r att en enkat med dess fasta svarsalternativ (Easterby-
Smith et al, 2003) och relativt statiska resultat svarar pa problemformuleringen pa ett enklare
och mer effektivt satt an ett stort antal djupintervjuer. Kopplingen mellan respondenterna till
enkaten och deras kunskap om mitt specifika problemomrade ar ocksa ganska svag,
darigenom skulle en kvantitativ undersékning och dess storre svarsunderlag pa ett lattare sétt
sakerstélla en godtagbar empirisk grund. Genom att anvanda fordefinierade svar behdver inte
heller respondenterna ha en omfattande kunskap om det den tekniska bakgrunden eller dess
koppling till problemomradet. Det finns en risk att begreppsforvirring uppstar i och med
anvandandet av en fordefinierad enkat, men jag tror dock &nda att denna typ av undersokning
ar det basta sattet att svara pa problemformuleringen.

3.2 Litteraturstudie

Vanligtvis brukar en litteraturstudie fungera som en startpunkt eller utgangspunkt for
forskningen. | dessa fall blir litteraturstudien da ett satt for forskaren eller studenten att bilda
sig en uppfattning om vad som redan undersokts inom det aktuella omradet. P4 samma satt
som litteraturstudien kan ge en éverblicksbild dver redan utforskade omraden gar det dven
efter en genomford litteraturstudie att se luckor eller hal i forskningen. Backman menar att
man genom en litteraturstudie aven far hjalp med den vetenskapliga problemformuleringen
samt kan undvika svarigheter och fallor som tidigare patraffats (Backman 1998).

For min uppsats har litteraturstudien dels fungerat som ett sétt att fa en helhetsbild 6ver
problemomradet likval som ett satt att forsoka hitta en intressant anfallsvinkel pa
problemformuleringen. Litteraturstudien har &ven for mig &ven resulterat i en djupare
forstaelse hur olika tekniska aspekter hanger samman med varandra. Det forskningsmaterial
som bestar av artiklar har till storsta del inhamtas genom tekniska databaser och science-direct
i synnerhet. Atkomst till dessa databaser har skett genom Géteborgs universitetshibliotek.
Dessa artiklar har genom referenser lett mig vidare till andra artiklar och forfattare inom
samma omrade som varit av relevans. Jag har dven inhdmtat rapporter och undersékningar
publicerade av PTS (Post- & Telestyrelsen). Detta har gjorts for att skapa en oberoende bild
av mobiltelefonin och dess utbredning och utveckling.

3.3 Reliabilitet & Validitet

3.3.1 Reliabilitet

Reliabilitet som begrepp innebadr ett forsok att bestimma graden av undersékningens
korrekthet och tillforlitlighet. Detta uppnas pa basta satt da undersokningen inte har influerats
eller paverkats av personen som genomfort den (Dahnstrom 1996). Med reliabilitet menas
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aven att undersokningen skall ge snarlika resultat om en annan men dven den en snarlik
urvalsgrupp anvénts. Reliabiliteten for min undersdékning anser jag vara acceptabel, dock har
undersokningen sina brister. For reliabiliteten skulle man kunna séga att undersokningens
form, enkatformen, paverkar reliabiliteten bade negativt och positivt. Det positiva ar med
undersokningen &r att eftersom enkatsvar ar forutbestimda, med en ja eller nej karaktér, ar det
lattare for mig som forskare att minimera saval yttre paverkan som min egen inverkan pa
respondenten. Detta ger forhoppningsvis en viss paverkan pa resultatets reliabilitet och att
undersokningen skulle ge ett liknande resultat om den genomférdes igen. Ett problem med
undersokningen ar att respondenten gor en egen tolkning utifran sina kunskaper och
erfarenheter, denna tolkning sker under en mycket kortare tidsperiod &n under en mer
kvalitativ undersokning. Darfor &r reliabiliteten inte hundraprocentig, eftersom respondenten
eventuellt skulle ha svarat annorlunda om denna fatt mer tid pa sig att tanka igenom fragan.
Problemen med reliabilitet &r jag medveten om och har samtidigt forsokt att minimera dessa
potentiella problem.

3.3.2 Validitet

Begreppet validitet behandlar 6verensstammelsen mellan vad som blivit bestamt att
undersokas och det som faktiskt undersoks. Det vill s&ga, undersoker forskaren det han vill
undersoka med de instrument han forfogar 6ver. Validitet &r viktigt pa grund av dess
avgorande roll for undersdkningen. Om inte det som avses understkas undersoks finns det
ingen podng med att genomfora undersokningen (Wiedersheim, Eriksson 1991). Ett
potentiellt problem géllande validitet med undersokningen &r att enkatfragorna ar relativt val
forbunden med teorin, detta skulle kunna ge problem med begreppsforvirring for
respondenten. Genomfdrandet av en enkét anser jag ha en godkand validitet, om denna utfors
pa ratt satt. Jag har forsokt att valja ut respondenter sa noga som mojligt for att dessa skall
kunna svara pa fragorna ur ratt synvinkel, deras synvinkel. Jag har aven forsokt fa sa manga
som mojligt att svara pa enkaten for att darigenom oka validiteten pa undersokningen.
Eftersom enkaten enbart syftar till att besvara delproblem tre, om intresse finns for den
potentiella tjansten anser jag att validitet finns i undersokningen. Dock finns det ett problem
med validiteten i denna undersokning. Detta problem harror ocksa ifran utformningen av
sjalva undersokningen. Eftersom enkaten jag valt att genomfora har en pataglig slumpfaktor
nar det galler valet respondenter kan jag som forskare naturligtvis aldrig vara saker pa att
respondenten svarar sanningsenligt, relevant, eller utifran sina egna kunskaper inom
amnesomradet. Detta ar nagot som jag ar medveten om men tyvarr har valdigt svart att
paverka. Min forhoppning ar naturligtvis att respondenterna svarat pa ett satt som tillsammans
med utformningen av enké&ten gor att validiteten dr acceptabel.

3.4 Enkaten

Det som stod i fokus vid utformningen av denna enkaét var att forsoka fa reda pa
respondenternas installning till turistanpassade tjanster (bade elektroniska saval som
ickeelektroniska), deras tidigare erfarenheter och nyttjandegrad av mobila tjanster samt
demografisk data. Deras installning till den potentiella tjansten har naturligtvis dven varit av
intresse da denna fraga finns representerad i uppsatsens problemformulering. Fragorna i
enkaten ar utvalda for att kunna svara mot det informationsbehov som legat till grund for
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uppsatsen, att fa reda pa vilka faktorer som paverkar acceptans samt att undersoka det
generella intresset for tjansten.

Urvalet av respondenter till enkaten ar slumpmassigt med den begransningen att fokusering
sker pa personer som ar pa vag till Arlanda for att resa ndgonstans. Detta pa grund av att dessa
ar den primara malgruppen for tjansten. Eftersom jag vill ha en sa bred undersékning med ett
hogt antal respondenter och en hog replikation dr denna den enda urvalsbegrénsningen av
respondenter. Primardatan till denna uppsats ar inhamtad med hjalp av en pappersbaserad
enkat. Rent praktiskt har enkaten genomforts i anknytning till Arlanda Express lokaler och
station i centrala Stockholm mellan 2006-02-28 och 2006-03-06. Valet av plats &r baserat pa
att antalet resendrer, som ar malgruppen, dar &r latt att fa kontakt med. Respondenterna har i
manga fall ett par minuter 6ver medan de vantar pa avfard mot Arlanda, vilket resulterat i att
de hunnit svara pa enkaten. Enkaten resulterade i 116 deltagare och detta uppnaddes efter 4
tillfallen, dessa tillfallen har rent tidsmassigt legat pa eftermiddagen da flodet av resenarer till
Arlanda ar hogre an tidigare pa dagen. De fyra insamlingstillfallena har under cirka 3 timmar
givit cirka 30 svar per tillfalle. Efter enkatens genomférande har jag behandlat datan for att
kunna bilda mig en uppfattning och presentera ett resultat baserat pa datan. Jag har 6verfort
enkatsvaren fran pappersform till ett kalkylblad i datorprogrammet Microsoft Excel. Detta
excelark ar uppbyggt pa det satt att varje enkat ar en egen entitet och varje fraga i dessa
entiteter ar representerade med olika svarsalternativ och variabler for dessa. Pa detta satt har
jag pa ett enkelt satt kunnat gora utsokningar och presentera materialet pa ett 6verskadligt satt.
En tanke var att konvertera datan och importera den till en sql-baserad databas for att kunna
gora mera avancerade utsokningar. Jag valde att inte gora detta pa grund av enkatens relativt
enkla uppbyggnad och pa grund av jag inte anser att fragestallningen kraver detta, dessutom
finns risk for att enkatens svarsfrekvens inte ar tillrackligt hog for att kunna dra avancerade
statistiska slutsatser.
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4 Empiri

| detta kapitel kommer jag att presentera valda delar av resultatet fran den genomférda
enkatundersokningen. De delar jag har valt att ta upp har anser jag vara de mest vasentliga
och intressanta for uppsatsens fortsatta diskussion och resultat. Ovriga absoluta resultat fran
enkaten finns i appendix II.

4.1 Undersokningens resultat

Jag har som tidigare namnts erhallit 116 svar pa enkéten, av dessa 116 svar har jag
sammanstallt en kort demografisk dverblick dver respondenterna rérande alder och kon.

4.1.1 Demografi

Konsfordelningen pa de inkomna svaren ar nastan helt jamn, dock &r aldersférdelningen
ojamn och den storsta gruppen respondenter ar den dar aldern &r 26 — 35 ar.

Totalt antal respondenter 116
Méan 50,9% 59
Kvinnor 49,1% 57

Tabell 1: Kdnsfordelning av enkétens respondenter

Aldersfordelning

<25 12,9% 15

26-35 38,8% 45

35-50 31,0% 36

51-65 13,8% 16

>66 3,4% 4
Tot 116

Tabell 2: Alderférdelning av enkétens respondenter

4.1.2 Erfarenhet & installning

Den storsta gruppen av respondenterna har svarat att de ibland anvander mobila tjanster, den
nést storsta gruppen ar de som inte anvander mobila tjanster foljt av dem som direkt h&vdar
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att de anvander mobila tjanster. Svaren pa huruvida respondenterna kan tanka sig att anvanda
Respondenterna som svarat ja pa denna fraga har dven fatt svara pa en foljdfraga;

Skulle du kunna ténka dig att anvéanda denna mobila tjanst om den var baserad pa din
geografiska position? Det vill sdga den utséanda informationen berdr endast attraktioner i din
direkta narhet. Svaret pa denna foljdfraga redovisas dven den nedan.

Yiterligare en foljdfraga har stallts om respondenterna svarat ”ja” eller "vet ej” pa
ovanstaende fraga. Svaren &r en gradering av vad respondenterna anser skulle vara viktigt for
dem (1 = mindre viktigt, 5 = valdigt viktigt)

Svaren pa denna foljdfraga redovisas i matrisen dar tjanstens egenskaper varderas av
respondenterna. For respondenterna var priset den absolut viktigaste egenskapen. Enkelhet
och innehall &r ocksa viktigt, foljt av anonymitet. Snabbhet anses vara mindre viktigt.

De respondenter som inte ar negativt instéallda till tjansten har ocksa fatt svara pa vad de
skulle kunna tanka sig att betala for att fa tillgang till tjansten. | den engelsksprakiga enkéaten
har jag angett priserna i €, ddr jag satt kursen till 10 sek = 1 €. Nedan foljer resultatet;

Det visade sig att cirka 20 % har svart att tanka sig att betala nagot for att fa tillgang till
tjdnsten medan den stora majoriteten, cirka 67 %, kan ténka sig att betala mellan 1 till 20 sek
for att fa tillgang till densamma.

7, Brukar du anvanda mobila tjanster sdsom mottagande av e-mail, nyheter
eller sportresultat?

Ja 15,5% 18
Nej 34,5% 40
Ibland 50,0% 58

Tot 116

Tabell 3: Tidigare erfarenhet av mobila tjanster

8, Skulle du kunna ténka dig att anvanda en mobil tjanst som forser dig
med turistinformation som till exempel 6ppettider eller annan
attraktionsinformation sa som aktuella utstéllningar?

Ja 39,7% 46
Nej 26,7% 31
Vet ej 33,6% 39

Tot 116

Tabell 4: Intresse/anvandarvillighet for tjansten
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Totalt antal respondenter 100% 46
Ja 60,9% 28
Nej 8,7% 4
Vet ej 30,4% 14
Tabell 5: Intresse for positionsbaserad tjanst
Pris Innehdll | Snabbhet | Enkelhet | Anonymitet
Ettor 0 0 6 0 1
Tvaor 2 2 17 9 14
Treor 9 18 14 13 15
Fyror 20 17 4 17 4
Femmor 11 5 1 3 8
42 42 42 42 42
Tabell 6: Gradering av tjanstens egenskaper
Totalt antal respondenter 100% 42
0 kr 21,4% 9
1-20kr 66,7% 28
20 - 40 kr 11,9% 5
40 - 60 kr 0,0% 0
> 60 kr 0,0% 0

Tabell 7: Ekonomisk vérdering av tjansten

4.2 Utsdkningar & Jamforelser

Denna del av empiriredovisningen syftar till att redovisa data utsokt med demografiska,
erfarenhetsmassiga och installningsmassiga variabler som moderatorer.

4.2.1 Erfarenhet

I nedan redovisade utsékningar i primardatan har jag isolerat anvandare som sager sig redan
tidigare anvénda, respektive inte anvanda, mobila tjanster och undersokt vad dessa svarat pa
fragan om de skulle kunna tanka sig anvanda tjansten. Man kan har se att de som tidigare
anvant mobila tjnster procentuellt sett & mer benégna att vilja anvénda tjansten an de som

inte anvént mobila tjanster sedan tidigare.

Jag har dven gjort utsokningar pa de respondenter som séager sig ha respektive inte ha en
avancerad mobiltelefon, detta for att se hur dessa stéller sig till den potentiella tjansten.

-20-



Handelshdgskolan vid
Goteborgs Universitet

Institutionen for informatik

Jakob Nilsson

En analys av mobila tjanster

Total antal 76
Ja 57,9% 44
Nej 18,4% 14
Vet gj 23, 7% 18

100,0% 76

Tabell 8: Intresse bland dem som tidigare har anvant mobila tjanster

Totalt antal 40
Ja 5,0% 2
Nej 42 5% 17
Vet gj 52,5% 21
100,0% 40

Tabell 9: Intresse bland dem som inte anvant mobila tjanster tidigare

Total antal 18
Ja 72,2% 13
Nej 11,1% 2
Vet gj 16,7% 3

100,0% 18

Tabell 10: Intresse utsokt ur dem som &ager en 3g-telefon

Totalt 81
Ja 40,7% 33
Nej 24, 7% 20
Vet gj 34,6% 28

100,0% 81

Tabell 11: Intresse utsékt ur dem som inte &ger en 3g-telefon

4.2.2 Kon

Nedan presenteras en utsokningar av intresse baserat pa kon, detta for att se eventuell
paverkan av intresse eller acceptans baserat pa kon. Resultatet av denna utsokning visar en

skillnad i intresse bland kvinnor och mén.

Man 59
Ja 44.1% 26
Nej 18,6% 11
Vet gj 37,3% 22

100,0% 59

Tabell 12: Intresse fordelat p& man
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Kvinnor 57
Ja 35,1% 20
Nej 35,1% 20
Vet gj 29,8% 17

100,0% 57

Tabell 13: Intresse fordelat pa kvinnor

4.2.3 Alder

Jag har dven gjort en utsokning av intresse inom de olika aldersgrupperna som finns
representerade bland primérdatan. Dessa utsokningar presenterar féljande resultat.

<25

Totalt 15

Ja 73,3% 11

Nej 6,7% 1

Vet gj 20,0% 3
100,0% 15

Tabell 14: Intresse fordelat i dldergruppen <25

26-35

Totalt 45

Ja 57,8% 26

Nej 22,2% 10

Vet gj 20,0% 9
100,0% 45

Tabell 15: Intresse fordelat i aldergruppen 26-35

36-50
Totalt 36
Ja 25,0% 9
Nej 33,3% 12
Vet gj 41, 7% 15
100,0% 36
Tabell 16

. Intresse fordelat i aldergruppen 36-50
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51-65

Totalt 16

Ja 0,0% 0

Nej 31,3% 5

Vet gj 68,8% 11
100,0% 16

Tabell 17: Intresse fordelat i dldergruppen 51-65

> 66

Totalt 4

Ja 0,0% 0

Nej 75,0% 3

Vet gj 25,0% 1
100,0% 4

Tabell 18: Intresse fordelat i &ldersgruppen >65

Har kan man tydligt se skillnader mellan de olika aldergrupperna och deras intresse for

tjansten.

4.2.4 Frivillighet

Jag har ocksa gjort en utsokning bland de respondenter som angivit att de brukar ha med sig

sin mobiltelefon nar de reser.

Intresse for tjansten av de som har med sig mobilen nar de

reser
Tot 72
Ja 47,2% 34
Nej 18,1% 13
Vet gj 34,7% 25

100,0% 72

Tabell 19: Intresse utsokt ur dem som brukar ha med sig sin mobiltelefon vid resor
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5 Diskussion

| detta kapitel kommer en diskussion att foras kring det informationsmaterial som framkommit
ur den kvantitativa undersokningen. Diskussionens tyngdpunkt kommer att ligga kring de
teorier och modeller som finns presenterade i uppsatsens teorikapitel.

5.1 Faktorer for acceptans

Tidigare studier som gjorts for att utreda acceptans inom omradet mobila tjanster tyder pa att
anvandarnas acceptans paverkas av flera olika faktorer. Dessa faktorer beskrivs i de olika
TAM-modellerna, och dven i UTAUT-modellen som jag i denna undersokning valt att utga
ifran. Carlsson et al (2005) visar ett samband mellan utrustning och acceptans. Potentiella
anvandare som har tillgang till avancerade apparater, till exempel s.k. smartphones eller 3g-
telefoner, har en storre acceptans infor nya tjanster &n anvandare med mindre avancerade
mobiltelefoner.

Malhotra och Galletta (1999) visar att TAM-modellerna har en allvarlig brist, nd&mligen att de
inte beskriver den sociala kopplingen. Denna sociala koppling har visat sig vara en avgérande
faktor for anvéndandet av nya tjanster eller teknik. Carlsson et al (2004) menar att vanner och
bekantas inflytande samt anvandarens vilja att kommunicera och interagera med dessa &r en
av de viktigaste faktorerna till acceptans av nya tjénster. Den sociala faktorn och dess
paverkan av tjansteacceptansen beskrivs i UTAUT-modellen som harror fran de ursprungliga
TAM-modellerna. Nedan foljer ett resonemang kring dessa faktorer. UTAUT modellen, som
beskrivs och illustreras narmare i teorikapitlet, beskriver acceptans av mobila tjanster pa
foljande satt. Modellen visar har de tre direkta paverkningsfaktorerna till intention of use”
som tillsammans med “facilitating conditions” utgor basen till anvandning.

Performance expectancy

Denna faktor eller grundsten bygger pa uppfattningar eller férvantningar om tjansten, har
dominerar fragestallningar som varderar nyttan av tjansten. Exempel pa dessa fragestallningar
skulle kunna vara huruvida anvéndaren tycker att tjansten skulle férenkla for honom eller
henne. Sparar anvéndaren tid med tj&nsten, gor tjansten det enklare for anvandaren?

Eftersom den potentiella tjansten, positionsbaserad turistinformation, ar just positionsbaserad
finns stora mojligheter for en forenkling av turistandet for anvandaren. Anvandaren far
I6pande information om de turistmal denne ar intresserad av utan att behova sla upp
informationen eller pa annat satt aktivt efterfraga den.

Effort expectancy

Exempel pa fragestallningar som anvandaren reflekterar over ar huruvida anvéndaren__pé ett
latt satt kan tillgodogora sig och anvéanda tjansten. Ar det svart att anvanda tjansten? Ar det
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svart att forsta hur tjansten fungerar? Dagens positionsbaserade mobila tjanster kan beskrivas
som icke interaktiva eller som inaktiva. Med detta menar jag att de i de flesta fall ar passiva
anda tills anvéndaren aktiverar tjansten. Jag anser att detta ar ett hinder fér mobila tjanster och
positioneringstjanster i synnerhet. Fordelen med en tjanst som &r baserad pa en position ar just
att det ar positioneringen som avgor om och vilken information som skall skickas eller
formedlas. Detta kan hjalpa till att minimera hinder for anvandandet och darmed 6ka chansen
att anvandaren vill anvanda tjansten.

Social influence

Har dominerar faktorer och fragestallningar som till exempel: Manniskor jag kénner tycker att
jag skall anvanda tjansten. Organisationer eller foretag tycker att jag skall anvanda tjansten.
Jag skulle nog saga social paverkan eller inflytande Gver anvandare och dess intention ar den
faktor som &r svarast att lyckas med, troligtvis ar det aven en av de absolut viktigaste
faktorerna for en tjansts framgangsrikhet. Denna faktor tror jag kan ganska latt dvergar till ett
foretagsekonomiskt perspektiv dar ett marknadsforingsresonemang fors. Kotler beskriver till
exempel i sina modeller vikten av ryktesspridning i ett marknadsforingsperspektiv saledes ar
detta dven viktigt i ett acceptans och anvéndningsperspektiv.

Facilitating conditions

Denna faktor for intention behandlar fragor som vilka faciliteter, resurser eller kunskap som
behdvs for att anvanda tjansten. Har blir faktorer som olika typer av mobiltelefon direkt
avgorande. Detta blir extra tydligt om man med hjalp av UTAUT-modellen kan se
forhallandet mellan faciliteter och anvandande. Till exempel &r det skillnad om en
mobiltelefon har en inbyggd agps-mottagare eller inte. Detta blir en omedelbart och direkt
paverkande faktor pa anvandandet.

5.1.1 Alder

Enligt UTAUT-modellen paverkar alder samtliga forhallanden mellan acceptans och intention
till anvandande. Jag har valt att undersdka om den potentiella anvandarens alder paverkar
dennes acceptans for tjansten. Tabellerna presenterade i kapitel 4.2.3 visar en stor skillnad i
acceptans for tjansten mellan de olika grupperna. Det som &r intressant ar att se den mycket
stora skillnaden i installning mellan de tva yngsta aldergrupperna mot de tre dldre. De tva
yngsta grupperna har en mycket tydligare och mer utmérkande acceptans for tjansten an
respondentgruppen som helhet. Eftersom det de &ldre aldersgrupperna bestar av relativt fa
manniskor till antalet &r detta fenomen inte lika sakerstéllt som de andra, dock tycker jag att
man kan se tendenser till minskat intresse i och med 6kad alder. Jag skulle vilja havda att
resultatet fran just denna del av undersokningen kanske inte &r sa konstigt. Yngre méanniskor
har generellt sett lattare att ta till sig och l&ra sig nya saker an aldre manniskor vilket
formodligen aven paverkar acceptansen for tjansten. Yngre manniskor har dven véxt upp med
informationsteknologi pa ett satt som inte dldre manniskor har, detta i sig anser jag dven
medfora en lagre troskel for acceptans. Detta ar nagot jag tror de flesta utvecklare av mobila
tjanster &r medvetna om, eftersom jag personligen séllan ser mobila informationstjanster
riktade mot en lite aldre aldersgrupp. Majligtvis skulle man dven kunna gora kopplingen
mellan alder och begreppet "early adopters”. Kanske ar begreppet "early adopters” fel att
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anvanda i en grupp dar acceptansen ar hogre och kanske snarare beror pa teknisk vana, vilket
sanker troskeln, an faktisk vilja till att prova nagot nytt.

5.1.2 Kon

Jag har ocksa valt att underséka om och hur respondenternas kon paverkar deras acceptans av
tjansten. Av enkéten och undersokningen att doma finns ett samband mellan respondenternas
kon och deras installning till tjansten. De tabeller som presenteras i empirin visar en inte helt
oviktig skillnad i instéllning. Den totala procentsatsen for intresse var 39,7%. Mans intresse
var 44,1% och kvinnors intresse var 35,1% respektive. Skillnaden &r inte stor men visar anda
en viss skillnad mellan kénen infor tjansten. Jag anser att detta fenomen for paverkan av
acceptansen ar den mest sakerstallda i enkaten, detta pa grund av enkla kriterierna i
utsokningen vilket gett det storsta underlaget. Detta fenomen anser jag ocksa vara ett av de
mer intressanta men samtidigt svartolkade i undersokningen. Tidigare forskning (Miller 1976)
visar att det initialt ar skillnad pa konens instéllning till nya tjanster men att denna skillnad
utjamnas over tiden for att sedan bli minimal. Tidigare forskning pekar ocksa pa att dessa
skillnader inte ar biologiska utan mer konsrollsrelaterade (Lynott, McCandless, 2000). Om
man skall utga ifran Miller och hans forskning borde den potentiella tjansten vara i ett tidigt
stadium, vilket far anses stimma eftersom tjansten bara ar pa idéstadiet och inte realiserad.
Vad som dock &r intressant att diskutera ar hur och om kon och konsroller paverkar
anvandandet av mobila tjanster. Min undersokning visar ju som tidigare ndmnt att det finns en
skillnad. Om man exempelvis studerar tv-reklam for mobila tjanster visas dessa oftast i
ungdomsforknippade tv-kanaler sasom MTV. Denna reklam anser jag vara anpassad for
ungdomar, dels genom utformandet av reklamen men dven genom innehallet (ringsignaler,
bakgrundsbilder, osv.) i de annonserade tjansterna. Jag har inte kunnat se nagon konsrelaterad
vinkling i denna reklam. Vad som dock ar tydligt &r inriktningen mot en viss aldersgrupp,
ndmligen ungdomar. Jag anser det vara lite markligt att det &r en tydlig skillnad mellan kénen
i installning till tjansten, speciellt om man har i atanke att merparten av respondenterna
sékerligen reser en hel del och férmodligen ar en betydande del av dessa resor
arbetsrelaterade. Detta resonemang &r inte bevisat, men eftersom enkaten genomfordes runt
omkring “rusningstimmen” kan man missténka att antalet yrkesanvandare &r hogre én
genomsnittet. Rent logiskt borde det inte vara nagon skillnad i intresse mellan kénen eftersom
bade méan och kvinnor borde ha ett intresse av att férenkla sin informationsforsorjning, detta
borde vara av annu storre vikt pa resande fot da man inte har tillgang till ordinarie
informationskanaler. Vad denna reella skillnad i installning beror pa eller innebér anser jag
vara svart att svara pa, dock skulle en mojlig forklaring kunna vara att konsroller ger att man
kanske traditionellt sett fatt tillgang till ny teknik snabbare an kvinnor och darfor kanske
skulle kunna vara mer vana vid att anvanda ny teknik och darigenom ha en lagre troskel for
acceptans.

5.1.3 Erfarenhet

Mobila tjanster kan anvandas av de flesta som har en mobiltelefon, dérav namnet, genom till
exempel sms-baserad teknik. Fenomenet att redan tidigare anvéndare av mobila tjanster i
hogre grad ar intresserade av nya tjanster ar egentligen inte sa underligt. Anvandare av mobila
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tjanster &r, just pa grund av dess anvandande, redan bekanta med idén bakom fenomenet
mobila tjanster och har darigenom en lagre troskel for att borja anvanda andra tjanster. Till
exempel skulle man kunna séga att skickande av sms dr att anvanda en mobil tjanst, dock tror
jag att gemene man inte gor denna sammankoppling. Manga av de idag vélanvanda mobila
tjansterna ar idag baserade pa sms-teknik, exempelvis budtjanster hos bostadsméklare eller
olika sms-baserade pdminnelsetjanster. Jag anser att det ar troligare att en anvandare borjar
anvanda en enklare sms-baserad tjanst &n en mer teknisk och merkravande tjanst. Saledes
skulle jag alltsa vilja beskriva anvandandet av mobila tjanster som en slags trappa dar de olika
trappstegen representerar olika teknisk grad pa de mobila tjansterna.

Denna faktor tycker jag & mest intressant att undersoka ur ett acceptansperspektiv, detta pa
grund av kopplingens dubbla natur. Att tidigare erfarenhet paverkar beslut ar forhallandevis
givet, detta faktum gar att applicera pa i princip varje beslut en manniska behover ta. Det som
jag tyckte var intressant att undersdka var om erfarenhet av beslédktade men inte liknande
tjanster skulle paverka acceptans for helt okanda tjanster. Poangen med denna utsokning &r
just att undersoka sambandet mellan tva helt olika tjanster, det enda som exempelvis
skickande av sms, mms eller e-mail via mobiltelefonen har gemensamt med en
positioneringstjanst ar just mediet. Innehall och syfte &r helt annorlunda. Jag har forsokt visa
detta samband genom att gora en utsokning bland de respondenter som sdger sig tidigare
anvant mobila tjanster och se hur de stéllt sig till tjansten. Som tidigare ndmnt var den totala
intressegraden 39,7 %, av de respondenter som sdger sig anvanda andra mobila tjanster sedan
tidigare &r intressegraden mycket hogre, nastan 58 %. Det som jag dven tycker ar intressant ar
att de “erfarna” anvandarna dven har en lagre andel negativa och osékra anvandare an den
totala gruppen. De som svarat att de inte tidigare anvant mobila tjanster ar &ven de i mycket
storre utstrackning negativa till tjansten, enbart 5 % visar intresse. Intressant ar ocksa den
mycket stora gruppen “osakra” anvandare, c:a 52%, vilket ar éver halften.

En annan tes jag ville undersoka var att kontrollera om det finns nagon skillnad pa intresse
bland respondenterna beroende pa typ av mobiltelefon. Jag gjorde en ganska grov uppdelning
av mobiltelefonstyper i 3g-telefoner och icke 3g-telefoner. Detta gjorde jag for att forsoka
minska begreppsforvirring hos respondenterna. Jag forutsatte att de som vet att de har en 3g-
telefon ar nagorlunda insatta i vilken teknik de har tillgang till i och med deras telefon.
Utsokningen i fraga ar baserad pa respondenterna som sager sig ha en 3g-telefon respektive
inte har en 3g-telefon, for att se hur deras instéllning var till den potentiella tjansten.

3g-innehavare

Ja: 72,2%
Nej: 11,1%
Vet gj: 16,7%

Icke 3g-innehavare

Ja: 40,7%
Nej: 24,7%
Vet gj: 34,6%

Totalt intresse:
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Ja: 39,7%
Nej: 26,7%
Vet gj: 33,6%

Awven i denna utsokning blir det enligt mig relativt tydligt att detta paverkar acceptansen av
tjansten. Hela 72,2 % &r positivt installda till tjansten mot 39,7 foér den totala gruppen
respondenter.

Vad som enligt mig &r intressant att notera ar att den grupp som vet att de inte har en 3g-
telefon men trots detta ar intresserade av tjansten, nastan ar exakt lika stor i procent som den
totala gruppen. Samma monster aterfinns bland de som inte &r intresserade och de som ar
osakra. Jag tolkar detta som att de som vet om att de har en avancerad mobiltelefon &r mer
bendgna till att vara intresserade av tjansten. Samtidigt &r de som vet att de inte har en
avancerad mobiltelefon inte ndmnvért mer eller mindre intresserade an den totala gruppen.

Eftersom anvandare som vet att de har en avancerad mobiltelefon &r mer intresserade &n den
genomsnittliga respondenten, skulle man kunna resonera i de banorna att de anvéndare som

vet att de inte har en avancerad mobiltelefon borde vara mindre intresserad an genomsnittet.
Men sa ar alltsa inte fallet.

Jag tror att fenomenet med avancerad mobiltelefon och hojt intresse inte enbart beror pa
Okade tekniska mojligheter utan &ven till viss grad kan forklaras med konceptet “early
adopters”. Denna idé bygger pa tanken att det ar en speciell grupp manniskor som alltid ar
snabba med att acceptera nya tjanster eller produkter. I dagslaget skulle jag nog sdga att de
som gjort valet att inforskaffa en 3g-telefon delvis kan kallas for early adopters och
darigenom skulle kunna vara mer intresserade av tjansten av denna anledning.

Utifran den undersokning jag gjort tyder det mesta pa att tidigare erfarenheter fran beslaktade
tjanster spelar en roll for acceptans av andra beslaktade tjanster.

5.1.4 Frivillighet

Frivillighet till anvandning definieras som "the degree to which use of the innovation is
perceived as

being voluntary, or of free will”” enligt Venkatesh et al (2003). Denna socialt férankrade
faktor &r kanske den svaraste faktorn att beskriva inom ramen for UTAUT-modellen. Detta pa
grund av sjélva faktorn i sig sjalv som frivillighetsbaserad. Hur mater man frivillighet?

Inom en organisation ar denna faktor intressant eftersom acceptans av ett nytt it-system
paverkas av anvandarnas frivillighetsinstallning. Om anvandarna kanner att de ar tvingade till
att anvanda systemet sjunker acceptansen for systemet. Det &r skillnad pa frivillighet inom
organisationer och individférankrade beslut. Det &r svart att tvinga nagon enskild individ att
privat anvanda en tjanst som denne inte vill anvénda. Antingen véljer man att frivilligt
anvanda en tjanst eller sa valjer man frivilligt att inte anvanda den samma. Valet a&r med andra
ord helt upp till personen i fraga.
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Jag har trots denna svarighet forsokt att aterspegla frivillighet, och valt att gora det genom att
illustrera sambandet mellan de personer som séger sig ta med sig sin mobiltelefon nér de reser
och deras intresse for tjansten. Detta samband ar langt ifran perfekt men dock det narmaste
jag kan komma matning av frivillighet i denna enkat, detta eftersom anvandaren i detta fall tar
med sig sin mobiltelefon och darigenom frivilligt gor sig tillganglig for tjansten. Sambandet
mellan de som tar med sig mobiltelefonen och dess intresse for tjansten ar ocksa mer
utméarkande an den totala gruppen respondenter och ligger pa 47,2 % mot som tidigare namnt
37,2 % for den totala gruppen. Dessa siffror borde ge ytterligare stod at teorin att mobila
tjanster 1&mpar sig val for rese- och turistbranschen. | dagslaget finns det ett par olika tjanster
for turistbranschen, varav de flesta ar rena informationstjanster som till exempel
flightinformation via sms. Dessa tjanster brukar ocksa tillhandahallas som en slags
mervardestjanst till andra tjanster eller koncept.

5.2 Intresse

Grundkonceptet for en mobil tjanst ar ju att den ar just mobil, saledes borde ju
grundforutsattningarna for en mobil tjanst vara bra i transport- och resebranschen dér
Intresset for tjansten anser jag att man utifran den genomférda enkéten kan saga vara
existerande. Eftersom den ténkta tjansten framst ar riktad mot turister och storstadsturister i
synnerhet ar det av stor vikt att undersdka hur pass stor del som faktiskt tar med sig sin
mobiltelefon nar de reser och hur intresset sag ut fran denna grupp. Undersokningen visar att
det ar ungefar 62 % som svarar att de brukar ta med sig mobilen nér de reser mot bara cirka 5
% som svarat nej pa samma fraga. Jag tolkar resultatet pa denna fraga som att eftersom
mdjligheten finns att anvanda mobilen utomlands tar de flesta med sig mobilen. Andelen som
svarat att de ibland tar med sig mobilen &r nastan 33 % vilket kan tyckas hogt. Jag tror att
nyckelordet har ar ”ibland”. Med detta menar jag att jag tror frekvensen beror pa resmalet och
i vilket syfte man reser dit. Exempelvis gar de flesta europeiska mobiltelefonerna inte att
anvéanda i USA eller Japan. Saledes ar det ganska meningsl6st att ta med sig sin telefon till
dessa lander.

5.3 Validitet, reliabilitet & replikation

Den genomférda undersokningen har sina brister nér det galler reliabilitet, dessa skulle jag
framst se som definitionsproblem. Jag och respondenterna har i de flesta fall olika bakgrunder
och olika uppfattningar av vad exempelvis en mobiltjanst ar for nagot, alltsa finns en
grogrund for begreppsforvirring. Jag har daremot forsokt vara sa tydlig i enkatfragorna som
maojligt utan att for den skull forsdka styra svaren i en viss riktning. Nar respondenterna har
fragat mig om innebdrden av vissa fragor har jag pa ett sa objektivt satt som majligt svarat pa
deras fragor. Sa har i efterhand tycker jag att undersokningens resultat haller en forhallandevis
hog validitet. Jag amnade forst och framst undersoka intresset for tjansten, nagot som jag
tycker har genomforts. Dock &r resultatet av undersokningen helt beroende pa respondenterna,
detta medfor att om inte respondenterna svarat sanningsenligt eller pa annat satt inte svarat
objektivt riskerar slutsatserna att bli felaktiga. Jag ar medveten om detta och i efterhand hade
det kanske varit bra att till exempel komplettera med ett par kvalitativa djupintervjuer for att
satta resultatet fran den kvantitativa undersokningen i kontrast, och utifran detta resonera
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kring resultaten. Undersdkningens resultat och mojligheter till replikation av dessa anser jag
som goda. Jag tror att en undersékning med fler respondenter hade gett ett snarlik resultat som
jag kommit fram till i denna uppsats, med den skillnaden att det resultatet hade haft en storre
statistisk sékerhet.

5.4 Kallkritik

De kéllor jag valt att anvanda mig av har varit en blandning av facklitteratur, artiklar,
rapporter samt i viss man aven dagspress och Internet. Jag har medvetet valt att hamta statistik
fran offentliga rapporter istéllet fran enskilda privata foretag i férhoppning om att darigenom
oka trovardigheten i dessa siffror. Jag har dven forsokt anvanda mig av sa pass farska artiklar
som mojligt da detta amnesomrade ar under standig utveckling.

5.5 Sjalvkritik

Eftersom jag skrivit uppsatsen sjalv utan nagon medforfattare har jag ibland saknat nagon att
bolla idéer med. Detta har gjort att det ibland har uppstatt tendenser av att ga i samma banor
utan att kunna se objektivt pa uppsatsen. Avsaknaden av denna mojlighet ligger sékerligen till
min nackdel, men jag hoppas att detta inte skall genomsyra uppsatsen.

Jag tror att metoden jag med valt, en kvantitativ inriktning, ar det bésta valet for att undersoka
ett intresse men aven acceptans for en viss produkt eller tjanst. Tjansten i fraga bygger ju pa
att dess kunder &r ndjda och kan ténka sig att anvanda tjansten. Jag tror att till exempel
djupintervjuer inte pa samma séatt skulle kunna mata det allménna intresset, utan mer skulle
illustrera enskilda respondenters djupare intresse och 6nskemal. Detta skulle inte vara
optimalt med tanke pa den uppstallda fragestéllningen. Dock hade det varit intressant att
utfora ett par djupintervjuer inom branschen for att se intresset fran olika foretag. Dessa fragor
ar nagot som vidare forskning skulle kunna besvara.

5.6 Allman kritik

Eftersom jag inte kontrollerat bakgrunden pa respondenterna kan jag omojligt svara pa om
deras bakgrund paverkar denna undersékning. Till exempel skulle en respondents tidigare
anvandning av mobila tjanster kunna paverka hur han svara pa vissa fragor, detta ar inget
konstigt utan bekréftas av TAM-modellerna jag valt att anvédnda mig av. Det som jag daremot
hade kunnat gora ar att forsoka klargora respondenternas anvandarbakgrund och déarigenom
kanske kunnat dra klarare slutsatser fran ett erfarenhetssammanhang an de rent allmanna.
Detta ar ett potentiellt problem som jag ar medveten om.

Jag anser att uppsatsens storsta problem ar dess forhallandevis svaga empiriska resultat. Det
ar svart att dra mer avancerade resultat och slutsatser fran det material jag samlat in.
Mojligtvis skulle detta faktum kunnat ha &ndrats om en vasentligt stérre undersokning gjorts.
Detta skulle kunna leda till mer statistiskt sakerstallda svar vilket i sin tur kunnat foda en mer
avancerad analys av resultaten.
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6 Slutsats

| detta kapitel kommer jag att kortfattat redogdra for de slutsatser jag kommit fram till efter
arbetet med denna uppsats. Dessa slutsatser behandlar tjanstens potential och vilka faktorer
som ar viktiga for dess acceptans.

Delproblem 1:

Vilka faktorer ar viktiga for att fa acceptans for tjansten?
Paverkar kon, alder, tidigare erfarenhet och installning dessa faktorer?

Jag har anvant mig av TAM-modeller, och UTAUT i synnerhet, for att forsoka utrona vilka
faktorer som avgor acceptansen av en tjanst. Jag har i detta fall kommit fram till foljande
faktorer &r av stor vikt nar det galler acceptans;

Performance expectancy
Effort expectancy

Social influence
Facilitating conditions

Forhallandet mellan dessa fyra olika faktorer och intention till anvandning och darigenom
acceptans paverkas i hog grad av kon, alder och tidigare erfarenheter. Paverkan &r tydlig och
bor darfor beaktas nér det galler utformning, utveckling och lansering av mobila tjénster.
Relationen mellan tidigare erfarenheter och de faktorer som ligger till grund for acceptans
syns tydligt i den utférda undersokningen och man kan se ett monster vilket tyder pa att det
inte spelar ndgon storre roll vilken typ av tjanst som ligger till grund for acceptansen. Ur ett
acceptansperspektiv ar det alltsa av stor vikt att de potentiella anvandarna har nagon form av
erfarenhet av beslaktade tjanster. Min undersokning visar ocksa att demografiska egenskaper
hos potentiella anvandare paverkar relationen mellan acceptans och dess grundlaggande
fundament. Detta ar ndgot som inte skall underskattas da det ar direkt paverkande pa en
tjansts framgang. Saledes kan man alltsa anta att en tjansts framgang inte enbart beror pa
huruvida den passar in pa en specifik mal- eller kundgrupp, det ar ocksa viktigt hur denna
malgrupp ser ut rent demografiskt och dessutom bor gruppen ha erfarenheter av tidigare
tjanster. Skalen till denna paverkan &r inte utredd i denna uppsats men skulle kunna téankas
bero pa sociala faktorer. Vidare visar min undersokning att den primara tjanstespecifika
faktorn for viljan till anvandning av tjansten ar priset. Anvéandarvanlighet och den upplevda
kvaliteten pa tjanstens innehall &r sekundara men anda signifikanta och skall inte
undervérderas.

Delproblem 2:

Finns det intresse fran malgruppen for tjansten att anvanda tjansten?
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Sammantaget anser jag att undersokningen visar ett intresse fran malgruppen till den
potentiella tjansten. Installningen paverkas i olika grad av olika faktorer beskrivna i UTAUT-
modellen men det visade intresset 6vergar aldrig i ointresse. Férutom intresse visar
undersokningen &ven att respondenterna kan tanka sig att betala en liten summa for tjansten,
vilket i sin tur gor att det gar att utveckla tjansten ur ett kommersiellt perspektiv.

Det som kanske inte riktigt framkommit ur min undersokning ar hur min malgrupp och
darigenom de potentiella kunderna ser ut. Intresset finns helt klart, dock &r det inte riktigt
faststallt vilken kundgrupp de intresserade ar i, eftersom jag enbart bett dem svara pa hur ofta
de reser privat och hur ofta dessa resor &r en resa till en storstad. Jag forutsatter helt enkelt att
respondenterna svarat pa fragorna ur en privat synvinkel.

7 Fortsatt forskning

Eftersom mobila tjanster ar ett relativt nytt fenomen inom dmnet informatik finns det
naturligtvis inte lika mycket forskning som inom de mer traditionella &mnena. Populariteten
hos mobila tjanster &r daremot hdg och manga intressanta forskningsomraden finns att
undersoka. Personligen skulle jag garna se en vidare forskning pa mobila tjanster med
utgangspunkt i elektronisk positionering.

Jag har efter min genomférda undersékning kommit fram till ett par intressanta
fragestallningar eller problemomraden som jag anser skulle vara intressanta for vidare
forskning. Jag rekommenderar alltsa foljande framtida forskning;

e Att undersoka forutsattningarna for mobila tjanster med en positioneringsparameter
inom B2B (Business to Business).

e Att undersoka om det ar skillnad pé olika kundsegments acceptans for mobila
positioneringstjanster

e Att undersoka vilka de bakomliggande skalen till skillnader i acceptans mellan méan
och kvinnor.
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Appendix |

Svensksprakig enkat

1, Hur ofta reser ni privat?

L Mindre &n en gang per ar
L 1 -2 ggr per r

L 3—4ggr per ar

L 4 — 6 ggr per ar

L Mer &n 6 ggr per &r

2, Av dessa resor hur manga skulle du definiera som resor till storstader?

L 0-20%
L 21-40%
L 41 -60 %
L 61-80%
L 81-100 %

2.1, Pa dessa resor, hur ofta brukar du dgna dig at foljande aktiviteter?

1 =Séllan

5 = Ofta 1 2 3 4 5
Sightseeing L L L L L
Shopping L L L L L
Kultur L L L L L
Mat / Underhallning L L L L L
Annat: L L L L L

2.2, Generellt, hur manga natter brukar dina resor vara?

Naétter

r O O -
AVARNE N NN e
|
el ~SENIN NG N}

3, Brukar du vanligtvis i forvag lasa om ditt resmal?

L Ja L Nej L Ibland

4, Brukar du anvanda ndgon form av turistguide nar du reser till storstader?

L Ja L Nej L Ibland

4.1, 0m ja, vilka omraden i dessa ar da av intresse?
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1= LAgt intresse

5 = Hogt intresse 1 2 3 4 5
Sightseeing L L L L L
Shopping L L L L L
Kultur L L L L L
Mat / underhallning L L L L L
Annat; L L L L L

V. V. Vand sida
5, Brukar du ta med din mobiltelefon nar du reser? (inrikes och utrikes)

L Ja L Nej L Ibland

6, Ar din mobiltelefon en 3g-telefon?

L Ja L Nej L Vet gj

7, Brukar du anvanda mobila tjanster sasom mottagande av e-mail, nyheter eller sportresultat

L Ja L Nej L Ibland

8, Skulle du kunna tanka dig att anvanda en mobil tjanst som forser dig med turistinformation som till
exempel 6ppetider eller annan attraktionsinformation sa som aktuella utstallningar?

L Ja L Nej L Vet gj

8.1, Om ja, skulle du kunna tanka dig att anvanda denna mobila tjanst om den var baserad pa din
geografiska position?

Dvs. den utsénda informationen berdr endast attraktioner i din direkta néarhet.

L Ja L Nej L Vet gj

8.2, Om ja, hur viktigt skulle féljande faktorer vara for dig?

1 = Mindre viktigt

5 = Valdigt viktigt 1 2 3 4 5
Pris L L L L L
Innehall L L L L L
Snabbhet L L L L L
Enkelhet L L L L L
Anonymitet L L L L L
Annat; L L L L L

8.3, Om ja, hur mycket skulle du kunna ténka dig att betala for att fa tillgang till en sddan tjanst?

L 0 kr
L 1-20kr
L 20 —40 kr
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L 40- 60 kr
L > 60 kr

9, Kbn
L Man L Kvinna
9.1, Alder

L <25 L 26-35 L 36-50

Tack sa valdigt mycket for ditt deltagande i denna enkét!

L 51-65

L >66
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Engelsksprakig enkat

1, How often do you do leisure travel?

Less than once a year

1 — 2 times per year

3 — 4 times per year

4 — 6 times per year

More than 6 times per year

r - - - -

2, Of these trips, how many would you consider as big city travel?

0-20%

21-40%
41 -60 %
61-80%
81-100 %

- - -

2.1, On these city trips, which of the following activities do you usually indulge yourself in?

1 = Seldom

5 = Often 1 2 3 4 5
Sightseeing L L L L L
Shopping L L L L L
Culture L L L L L
Food / entertainment L L L L L
Other: L L L L L

2.2, In general, how many nights would you say your trips last?

0-2 nights
2-4 7
4-7 7
7-14 ”
214 ”

| e e S

3, Do you usually read up on your destination beforehand?

L Yes L No L Sometimes

4, Do you usually use some kind of tourist guide when you do big city travel?

L Yes L No L Sometimes

4.1, If yes, please rate your interest in the following areas

1= Low interest
5 = High interest 1 2 3 4 5
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Sightseeing L L L L L
Shopping L L L L L
Culture L L L L L
Food / entertainment L L L L L
Other: L L L L L

Please turn page
5, Do you usually bring your mobile phone with you when you travel (abroad or domestic)

L Yes L No L Sometimes

6, Is your mobile phone a 3G-phone?
L Yes L No L Don’t know
7, Do you usually use your mobile phone for mobile services? For example receiving email, news or sports
results to your mobile phone?
L Yes L No L Sometimes
8, Could you consider yourself using a mobile service providing you with tourist information like opening
hours or other venue or attraction specific information?
L Yes L No L Don’t know
8,1 If yes, could you consider using this mobile service if it was based on your physical location?
I. e. the information sent out to you is only concerning the area in your direct proximity

L Yes L No L Don’t know

8.2, If yes, please rate how important the following factors would be to you

1 = Less important

5 = Very important 1 2 3 4 5
Price L L L L L
Content L L L L L
Promptness L L L L L
Simplicity L L L L L
Anonymity L L L L L
Other: L L L L L

8.3, If yes, how much could you consider yourself paying for access to such a service during a trip?

0€
01-2¢€
2-4¢€
4-6€
>6€

| e e N
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9, Sex

L Male L Female

9.1, Age

L <25 L 26-35 L 36-50

Thank you VERY much for participating in this survey!

L 51-65
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Appendix I

Enkatsvar

1, Hur ofta reser ni privat?

Mindre an en gang per ar 15,5% 18
1 -2 ggr per ar 56,0% 65
3 —4 ggr per ar 25,9% 30
4 — 6 ggr per ar 2,6% 3
Mer &n 6 ggr per ar 0,0% 0
Tot 116

2, Av dessa resor hur manga skulle du definiera som
resor till storstader?

0-20% 15,5% 18
21 -40% 16,4% 19
41 - 60 % 31,0% 36
61 -80 % 30,2% 35
81 -100 % 6,9% 8
Tot 116

2,1 Pa dessa resor, hur ofta brukar du agna dig at foljande aktiviteter?

1 2 3 4 5
Sightseeing 7 28 41 40 O 116
Shopping 12 32 36 32 4 116
Kultur 15 35 28 34 4 116
Mat / Underhallning 6 23 32 51 4 116
Annat 0 0 1 7 3 11

2,2 Generellt, hur manga nétter brukar dina resor

vara?

0 — 2 Natter 12,1% 14

2-4 31,9% 37

4-7 43,1% 50

7-14 12,9% 15

>14 0,0% 0
Tot 116

3, Brukar du vanligtvis i forvag lasa om ditt resmal?
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Ja 54,3% 63

Nej 5,2% 6

Ibland 40,5% 47
Tot 116

4, Brukar du anvanda nagon form av turistguide nar
du reser till storstader?

Ja 37,9% 44
Nej 12,1% 14
Ibland 50,0% 58

Tot 116

4,1 Om ja, vilka omraden ar da av intresse?

1 2 3 4
Sightseeing 0 8 20 16
Shopping 8 14 15 7
Kultur 5 10 15 12
Mat / Underhallning 5 10 13 14
Annat 0 2 1 0

5, Brukar du ta med din mobiltelefon nar du reser?
(inrikes och utrikes)

Ja 62,1% 72

Nej 5,2% 6

Ibland 32,8% 38
Tot 116

6, Ar din mobiltelefon en 3g-telefon

Ja 15,5% 18
Nej 69,8% 81
Vet g 14,7% 17

Tot 116

7, Brukar du anvanda mobila tjanster sdsom
mottagande av e-mail, nyheter eller sportresultat

Ja 15,5% 18
Nej 34,5% 40
Ibland 50,0% 58

Tot 116

8, Skulle du kunna téanka dig att anvanda en mobil

O NNOOOU;

44
44
44
44
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tjanst som forser dig med turistinformation som till
exempel 6ppetider eller annan attraktionsinformation
sa som aktuella utstallningar?

Ja 39,7% 46
Nej 26,7% 31
Vet gj 33,6% 39

Tot 116

8,1 Om ja, skulle du kunna tanka dig att anvanda
denna mobila tjanst om den var baserad pa din
geografiska position? Dvs. den utséanda informationen
berdr endast attraktioner i din direkta narhet.

Ja 60,9% 28
Nej 6,5% 3
Vet gj 34,8% 16

Tot 46

8.2, Om ja, hur viktigt skulle féljande faktorer vara for dig?

1 2 3 4 5
Pris 0 2 11 20 11 44 *
Innehall 0 2 20 17 5 44 *
Snabbhet 6 17 16 4 1 44 *
Enkelhet 0 10 14 17 3 44 *
Anonymitet 1 15 15 5 8 44 *
Annat: 0 0 0 0 0 0

* Har ar det bortfall pa tre personer som svarat ja pa friga 8 men inte svarat har

8,3 Om ja, hur mycket skulle du kunna tanka dig att
betala for att fa tillgang till en sadan tjanst?

0 kr 22,7% 10
1-20kr 65,9% 29
20 - 40 kr 11,4% 5
40 - 60 kr 0,0% 0
> 60 kr 0,0% 0
Tot 44
9, Kén
Man 50,9% 59
Kvinna 49,1% 57
Tot 116
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9,1 Alder

<25
26-35
35-50
51-65
>66

12,9%
38,8%
31,0%
13,8%
3,4%
Tot

15
45
36
16
4
116
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