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Abstrakt

Anvandningen av mobila tjanster har okat kraftigt de senaste aren,
inte bara med privata abonnemang utan aven vid anvandning med
foretagsmobiler. Var undersokning syftar till att ¢ka forstaelsen for
anvandande av SMS och MMS inom Svenska storforetag. Den modell
vi utarbetat som stdd beskriver spridningen av SMS och MMS i
organisationer. Den del av modellen vi undersoker behandlar
innovationen, dess attribut och hur den brukas i foretagen. Vi har
intervjuat 20 representanter fran 50 av Sveriges storsta foretag om
hur de anvander teknologierna i sin kontakt med anstallda och
samarbetspartners samt vilka for- och nackdelar de ser med
teknologierna. Vi har funnit atta huvudsakliga anvandningsformer och
alla utom tva foretag anvander teknologin pa nagot satt. Vi har aven
funnit att graden av anvandning skiljer sig markant mellan féretagen
och att ytterligare forskning kravs for att kunna forklara denna
skillnad. Vi ger ocksa forslag pa hur sadan forskning skulle kunna
genomftras med utgangspunkt fran vara resultat. Utéver detta har vi
aven funnit att brukaren kan inta en aktiv roll for att paverka
vidareutvecklingen av innovationen och dessutom fatt bekréaftat att
teknologins egenskaper bor anpassas till organisationens verksamhet

for att fa bast genomslagskraft.

Nyckelord:

spridningsteori, SMS, MMS, intern kommunikation
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Ordlista

For att fortydliga innebdrden av vissa ord, foljer hdr en ordlista med specifikation och
forklaringar.

B2B - Business to Business

Aktiviteter som sker mellan olika foretag, t.ex. med leverantérer och/eller andra
foretagskunder. Vi menar i var definition dven aktivitet som utférs mellan olika avdelningar
inom en organisation.

B2C - Business to Consumer
Aktiviteter, hos en organisation, som stravar till att betjana slutkonsumenter med produkter
och/eller service (Wikipedia, 2005a).

B2E — Business to Employee
Enligt definitionen av Turban et al. (2002) innebar detta aktiviteter som utfors mellan foretag
och anstéllda.

Brukare — adopter
Med brukare (6versattning fran engelskans “adopter”) menar vi: den som antar, anvander och
formellt accepterar nagonting.

GPRS - General Packet Radio Service

GPRS &r en tjanst som gor det mojligt att erbjuda paketbaserade tjanster inom digital
mobiltelefoni. Fordelarna &r att pakettransmissionen &r att anvandaren till en 1ag kostnad kan
vara ansluten till det fasta telenatet med en datahastighet pa upp till 384kbit/s
(Nationalencyklopedin, 2005a).

Innovation

Enligt nationalencyklopedin (2005b) &r innovation ett "forlopp genom vilket nya idéer,
beteenden och tillvagagangssatt vinner insteg i ett samhéalle och sedan sprids dar.”. Det
tillaggs dock att ordet dven kan syfta pa nyheten i sig. Rogers (1995) poangterar i sin
definition att det racker med att det uppfattas som en nyhet av en individ eller grupp av
brukare for att det ska anses vara en innovation.

MMS - Multimedia Messaging Service

MMS &r en nagot nyare teknik vars funktioner presenterades forst i borjan av 2000-talet av
Ericsson och Nokia. Teknologin &r tankt for dverforing av multimediemeddelanden i form av
t.ex. digitala fotografier, musik, text och videosekvenser mellan mobiltelefoner. MMS kan
Overfora betydligt storre informationsmangder dn vad som dr mojligt med SMS
(Nationalencyklopedin, 2005c).

SMS - Short Message Service

SMS ar akronym for Short Message Service och bygger pa teknik som grundades av en finsk
civilingenjor pa 80-talet (Wikipedia, 2005b). Tjansten ar instiftad av European
Telecommunications Standards Institute och &r ett satt att kommunicera genom att skicka
meddelanden via mobiltelefoner (Nokia Sverige, 2005). Textoverféringarna kan innehalla
hogst 160 tecken och en fordel ar att mottagaren inte behéver ha telefonen aktiverad eller ens
befinna sig inom mobilnatets tackningsomrade eftersom alla meddelanden lagras och séaledes
sands ut nar man far tackning igen (Nationalencyklopedin, 2005d).
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1 Inledning

| det inledande avsnittet gar vi igenom bakgrund och vilka fragestéllningar som legat till
grund for vart amnesval. Vi diskuterar dven syftet med uppsatsen, vilka avgransningar vi
gjort och redogor i slutet av avsnittet for uppsatsens disposition.

De flesta av oss anvander ndgon gang under dagen sin mobiltelefon. Manga av oss anvander
den inte enbart for att tala med folk, utan aven for att skicka meddelanden och bilder mellan
varandra. Statistik fran Post och Telestyrelsen (Post och telestyrelsen [PTS], 2005) visar att
meddelandetjanster inte bara anvands i mobiler med privata abonnemang utan &ven anvéands
flitigt i mobiler med féretagsabonnemang.

| mitten pa 1970 talet fanns det enligt uppgifter fran Tekniska museet (2002) knappt 10 000
mobilabonnemang. De huvudsakliga anvandarna var yrkesmanniskor sa som lékare,
lassmeder och fotografer, men det var forst pa 80-talet mobiltelefonmarknaden avreglerades
och abonnenterna kunde 6verga fran att hyra mobilabonnemang till att kopa dem (Tekniska
museet, 2001). Det forsta kommersiella SMS:et i vérlden skickades sa sent som i borjan av
nittiotalet. Anvandningen av teknologin har dock ©kat och i mitten pa 2004 skickades
meddelanden med en frekvens pd 500 miljarder meddelanden/ar (Wikipedia, 2005c). |
december 2004 fanns det totalt 9 774 000 mobilabonnemang pa den svenska marknaden.
Analysforetaget Berg Insight forutspadde en total tillvaxt pa 153 procent av mobila
positioneringstjanster under 2005 och féretaget, som inriktat sig pa telekombranschen, tror
aven pa en fortsatt stark tillvaxt inom omradet de kommande fem aren (Bohlin, 2005). Antalet
mobilabonnemang inom féretag har 6kat med mer an 18% fran 2003 till 2004 (PTS, 2004 och
PTS, 2005) och uppenbarligen gor aven anvandningen av de mobila tjanster som finns pa
marknaden det.

SMS- och MMS-teknologi anvands pa flera olika satt inom marknadsféring och har borjat bli
en del av manga stora foretags strategier for att bygga och utveckla varumarken (Kelleher,
2003). Den Internetbaserade resebyran Lastminute.com genomforde  en
marknadsféringskampanj (New Media Age, 2004) dér de bland annat uppmuntrade sina
anvéandare att, via SMS, skicka in berattelser om sina veckoslut for att vinna priser. De
anordnade ocksa en liknande tavling dar anvandarna kunde skicka in MMS dar foretaget
sedan publicerade utvalda bidrag pa sin Internetsida. Foretagen Mindshare och Mobile 365
genomforde tillsammans en mobil videokampanj fér den nya Volvo S40 med mycket hogt
deltagande resultat (Precision Marketing, 2005). Konstgalleriet "The national gallery” i
London har gjort det mojligt for anvandare att se hela deras permanenta samling via MMS.
Galleriet anvander sig ocksa av SMS for att upplysa intresserade av olika handelser och
aktiviteter som galleriet anordnar (Rigby, 2004). Aven TV-kanaler har anvént sig av SMS-
teknologi pa olika satt for interaktion med tittarna, for att till exempel rosta pa tavlande i olika
dokusapor eller rosta pa musikvideos. Det finns ocksa planer hos vissa TV-bolag att skapa
spel dar deltagarna via sina mobiler deltar pa olika satt (Simmons, 2003).

Idag ar bruket i samband med positioneringsaktiviteter, som till exempel marknadsforing och
utokad kundservice, det omrade som fatt mest uppméarksamhet i amnet. Forutom
kundrelaterad anvandning borde tekniken dven kunna anvéandas internt i foretaget, i sa kallade
interna foretagsaktiviteter (Turban et al., 2002).
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Enligt definitionen av samma forfattare innebar detta aktiviteter som utfors mellan:

e [Foretag och anstallda - B2E.
e Anstéllda i foretaget.
e Avdelningar inom foretaget.

Vi anser att det dven skulle kunna innebéra aktiviteter mellan foretaget, leverantorer och
andra foretagskunder, dvs. B2B. Enligt samma forfattare har ndarmare 90 procent av alla
organisationer i USA nagon typ av intranat. En mojlighet till nasta steg i evolutionen &r ett
mobilt intrandt, med kommunikation via SMS och MMS.

Johnsson och Rudbert (2002) redogér i sin magisteruppsats vilka faktorer som ar avgérande
for ett foretags framgang vid anvandning av SMS och i viss man MMS i samband med
positioneringsaktiviteter (B2C), sa som marknadsforing. Ytterligare artiklar, som till exempel
Scharl et al. (2004) beskriver just marknadsforing via SMS och vilka framgangsfaktorer de
anser vara kritiska. Mindre dokumentation har vi dock funnit kring B2B och B2E via SMS
och MMS. En anonymt publicerad artikel i Compensation & Benefits Report (2003) och dven
Olivas (2002) artikel The B2E connection tar upp vikten av webbaserad kommunikation vid
B2E, men ingenstans namns SMS och MMS som alternativa kanaler for detta &ndamal. Trots
att statistiken visar pa en okning av mobilabonnemang inom féretag och mobila tjanster, finns
det relativt lite information om hur det utnyttjas. Hur skulle de kunna anvdnda SMS och MMS
som en del av sin infrastruktur, inom foretaget?

I branschtidningar har det skrivits om olika problem som spridandet av MMS-teknologin stott
pa. Problemen skiljer sig at mellan olika varldsdelar men berér bland annat bristande
teknologi och ofullstdndiga nat. Niall (2004) skriver till exempel att for anvandning av MMS
behdver en person som skaffar abonnemang manga ganger uttryckligen beratta for forséljaren
av abonnemanget att han/hon vill ha stéd for MMS. Koparen maste ocksa be forséljaren om
GPRS-stod i abonnemanget. For att sedan kunna utnyttja MMS-funktionerna maste
anvéandaren dessutom stalla in telefonen for MMS och GPRS. I artikeln SMS: Biding their
time (2005) namns &ven problem med att skicka MMS mellan olika operatorers nét och det
faktum att man inte vet om den person eller personer man skickar ett MMS till faktiskt har en
telefon och ett abonnemang som stéder MMS. Ett annat problem som ndmns ar att vissa nyare
videoformat kraver att anvéndaren har ett 3G-abonnemang (Ehrlich, 2005; Precision
Marketing, 2005).

Genom att undersoka foretags installning till tekniken och hur langt de kommit i sin
anvéandning kan vi bilda oss en uppfattning om vilka behov och mdjligheter som finns for
tjanster som SMS och MMS inom stdrre organisationer. Genom att analysera spridning,
anpassning och anvandning av mobila tjénster kan vi gora en kartlaggning over hur det ser ut
idag. Anvands meddelandetjansterna pa samma satt nar de anvands med ett
foretagsabonnemang som vid privat anvandning? Ar SMS och MMS kanske framst
anvandbart for privat kommunikation eller finns det foretag som funnit interna
anvandningsomraden for teknologin? De modeller som idag illustrerar spridning av
innovationer kan vara tillrackliga, men for att kunna utveckla teknologin sa att den passar
foretagen maste eventuellt modellen for innovationsspridning (Rogers, 1995) utvecklas. Da
mobilteknologin ar relativt ny, maste kanske de spridningsmodeller som finns forfinas och
anpassas. Var forhoppning ar att astadkomma ett forsta steg i denna riktning, genom att
undersoka vilka hinder och mojligheter som finns for spridning av. SMS och MMS i
organisationer.
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Syftet med uppsatsen ar saledes att 6ka forstaelsen for anvandandet av SMS och MMS i
Svenska storforetag.

Det omrade vi framfor allt vill 6ka forstaelsen for ar anvandningsformerna av de bada
teknologierna i B2B och B2E, samt vilka for- och nackdelar organisationerna upplever. Den
spridningsmodell undersékningen grundar sig pa kraver flera undersokningar inom olika
omraden vilket inte &r praktiskt att genomfora inom ramarna for uppsatsen. Vi avgransar oss
darfor till att undersdka innovationens egenskaper samt till vilken grad foretagen tagit till sig
innovationen.

1.1 Disposition

Uppsatsen kommer att struktureras enligt foljande disposition.

Kap 1 Inledning — | forsta kapitlet redogér vi for bakgrunden till &mnesomradet. Vi beskriver
aven uppsatsens relevans ur praktiskt och vetenskapligt perspektiv samt dess problemomrade.

Kap 2 Litteratur — Har beréttar vi kort om den forskning som tidigare gjorts kring
innovationsspridning. Vi redogor aven for vilka modeller som idag finns och slutligen hur var
modell for spridning av SMS och MMS inom foretag ser ut.

Kap 3 Metod — Foljande kapitel beskriver val av metod och hur vi genomfort vart empiriska
arbete. Har finns &ven en kort beskrivning av hur vi transkriberat och kodat de inspelade
intervjuerna.

Kap 4 Undersokning — Inledningsvis sammanstéller vi har materialet fran vara intervjuer. |
det efterfoljande stycket &r materialet delvis bearbetat for att kunna redovisas enligt den
modell vi utarbetade i foregaende kapitel.

Kap 5 Diskussion — | detta kapitel diskuterar vi resultatet och bekréftar eller falsifieras den
modell vi utarbetat utifran det empiriska materialet. Vi resonerar dven kring vilka orsaker som
kan ha legat till grund for vart resultat.

Kap 6 Slutsatser — Har sammanfattar vi resultatet fran var studie och uppdaterar
undersokningsmodellen utifran de slutsatser vi dragit. Slutligen ger vi forslag pa framtida
forskning inom detta och angransande omrade.
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2 Litteratur

| detta kapitel redogor vi for existerande forskning inom spridningen av innovationer. De
teorier vi presenterar har ligger till grund for var undersokningsmodell. Vi borjar med att
presentera den teoribildning som ligger till grund fér forskning inom spridandet av
innovationer, for att sedan gd in pa teorier som &ar anpassade for att beskriva
innovationsspridning inom vart specifika forskningsomrade. | slutet av kapitlet presenterar vi
sedan utefter teorierna var egen undersokningsmodell.

2.1 Grundlaggande teori om spridning av innovationer

Anvandningen av mobila tjanster inom foretag kan beskrivas som en process dér spridningen
sker i olika stadier och av flera anledningar. Det finns framforallt en teori som kan hjélpa oss
att beskriva denna process. Everett M. Rogers paborjade pa 60-talet studier kring, och
forfinade i mitten av nittiotalet, en teori att forklara och forutspa graden av acceptans for
innovationer. Denna spridningsteori (diffusion of innovation, DOI) grundar sig pa rationella
teorier i organisatoriska sammanhang med inslag fran ekonomi-, sociologi- och
kommunikationsteorier.

"Diffusion is the process by which an innovation is communicated through
certain channels over time among the members of a social system."
Rogers (1995), sid.5

Med hjélp av Rogers och andras forskares teorier som bygger vidare pa DOI-teorin kan vi
analysera de faktorer som leder till att foretag véljer att borja anvanda sig av en viss typ av
mobila tjanster.

Rogers (1995) namner vilka fyra huvudelement som han menar paverkar spridningen av en
innovation. Dessa faktorer &r innovationens egenskaper, kommunikationskanaler, det sociala
systemets natur och tidsaspekten. Genom att klargéra hur dessa fyra faktorer ser ut kan vi
skapa en bild av vilka hinder och mdgjligheter som finns for spridningen av en innovation. En
vidare beskrivning av dessa faktorer foljer darfor under stycket 2.1.1-2.1.4. Vi sammanfattar
sedan de paverkande faktorerna for innovationsspridningsprocessen i stycke 2.1.5. | var
undersokning kommer vi att titta pa innovationsspridning i organisationer. Av den
anledningen kommer det inte att rdcka med beskrivningen av Rogers fyra huvudelement for
att beskriva hela spridningsprocessen. Vi tar darfér dven upp organisationens struktur och
innovationsbeslutsprocessen for att forklara for spridningsprocessen for innovationer under
stycke 2.1.6. Slutligen tar vi i stycke 2.1.7 upp hur samtliga faktorer ger upphov till ett
spridningsmaonster for innovationer.

2.1.1 Innovationens egenskaper

For att en innovation ska fa genomslagskraft kravs att anvandarna uppméarksammar dess
karakteristika. Av Rogers (1995) beskrivs dessa som innovationens; relativa fordelar,
kompatibilitet, komplexitet, provotid och observerbarhet. Vid spridning av en ny teknologi
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krdvs att innovationens egenskaper &r enkla att presentera och tillgdngliga for mojliga
brukare.

Relativa fordelar

De relativa fordelarna méts enklast i ekonomiska termer, men dven social prestige,
bekvamlighet och tillfredstéllelse kan ligga till grund fér beddmning av eventuellt bruk. Det
viktiga ar enligt Rogers (1995) att individen upplever innovationen som fordelaktig och béttre
i forhallande till den teknologi eller process den ersétter.

Kompatibilitet

En innovation bor dven vara forenlig med existerande varderingar, erfarenheter och behov hos
de potentiella brukarna. Vid en inkompatibel 16sning kravs enligt Rogers (1995) att
vérderingsgrunderna fordndras innan innovationen kan tas i bruk. En fordel &r naturligtvis
ocksd om innovationen ar kompatibel med existerande artefakter i bruk. Forutom ovan
namnda faktorer bor en innovation dessutom ha ett passande namn.

Komplexitet

Med komplexitet menar Rogers (1995) huruvida innovationen uppfattas som svar att forsta
och komplicerad att anvanda. En lattforstadd innovation tas, enligt samme forfattare, i bruk
fortare an en komplicerad. Vid en avancerad innovation kravs att brukaren sjalv maste
utveckla fardigheter och séka ny forstaelse for att kunna anvanda produkten.

Provotid

Yiterligare en faktor kan enligt Rogers (1995) vara, till vilken grad innovationen tillats att
testas och experimenteras med under det initiala skedet. For tidiga brukare anses en testperiod
vara viktigare &n for senare grupper. Provotiden &r betydligt langre for innovatdrer och tidiga
brukare, an vad den ar for sen majoritet och efterslantrare som tenderar att dverga fran
provanvandning till fullskalig anvandning pa ganska kort tid.

Observerbarhet
Det konkreta resultatet vid anvandning av en innovation kan vara mer eller mindre svart att
observera och beskriva. Nar det géller teknologi redogér Rogers (1995) for tva komponenter;
hardvara och programvara dar den sistnamndas roll i teknologin kanske inte alltid &r uppenbar
for en observator.

2.1.2 Kommunikationskanaler

En innovation kommuniceras genom ett eller flera media och med en viss frekvens. Den
process, genom vilken informationsutbytet om innovationen sker, innefattar innovationen, en
individ eller grupp med kunskap eller erfarenhet av innovationen och en
kommunikationskanal som lankar samman dem. Med kommunikationskanal menas det satt pa
vilket meddelandet nar fran en individ till en annan. Den snabbaste och mest effektiva kanalen
att na ut pa individuell niva & genom massmedia, som t.ex. radio, TV och tidningar. Enligt
Rogers (1995) ar dock mdjligheten att Overtala en potentiell brukare stérre vid personlig
paverkan genom interpersonella kanaler. En forutsattning for att en organisation ska kunna
anvanda en innovation ar att ett beslut om anvandning nar personalen. Har de potentiella
brukarna hort talas om innovationen tidigare &r sannolikheten storre att de fortare tar till sig
och brukar den.
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2.1.3 Tid

Tidsdimensionen kan anvéndas for att beskriva flera element inom innovations-
spridningsteorin. Dels kan den beskriva innovationsbeslutsprocessen dar en individ gar fran
att forst hora talas och fa kunskap om en innovation fram tills att ett beslut fattas om att ta till
sig eller forkasta en innovation. Tidsdimensionen kan ocksa anvéandas for att klassificera hur
pass innovativ en individ ar i forhallande till andra i en viss population. Slutligen kan
tidsdimensionen &ven anvandas for att beskriva en innovations spridningsgrad i en population,
vanligtvis méatt som antalet individer som véljer att uppta innovationen vid ett givet tillfélle.

Innovationsbeslut
En innovationsbeslutsprocess ar enligt Rogers (1995) varje brukares vilja och mgjlighet att
anvanda ny teknologi. Vad som paverkar dessa faktorer &r bland annat kunskap om
produkten, intresse, beddmning, testning och anvandande. Innovatdrer och tidiga brukare
provar teknologin forst och foljs sedan av de tva majoritetsgrupperna och efterslantrarna tills
spridningen ar fullstandig pd marknaden. Nar det géller en innovationsbeslutsprocess i en
organisation ser den nagot annorlunda ut. Det finns enligt Rogers (1995) tre typer av
innovationsbeslut i en organisation:
e Frivilliga innovationsbeslut, dar valet att bruka en innovation gérs av individen,
oberoende av andra i samma sociala system.
o Kollektiva innovationsbeslut, dér valet att bruka en innovation tas genom gemensamt
beslut inom det sociala systemet.
e Auktoritéra innovationsbeslut, dar beslutet om bruk tas av en ofta éverordnad person,
oberoende av dvriga individers asikter.

Beslut

Initiering - Implementering >
Agenda-bestammande tatchning Omstrukturering Klargdrande Rutinskapande

1

1

1

1

1

1

1

i

1

1

1

i
Generella Matcha ett oroblem i1 Innovationen Firhallandet mellan Innavationen blir
organistoriska fran P ' modffierasfar att organisationen och ett elerment i
problem som kan arganisationens passa innovationen arganisationens
leda till ett upplevt anonda med an organisationen klargdrs ytterligare aktiviteter ach
behov av en ingnnvatinn sarmtidigt som férlarar sin identitet
innow atian organisationens

struktur fordndras

Figur 1 Fem steg i innovationsprocessen for en organisation (Rogers 1995, sid. 392)

Rogers beskriver en organisations beslutsprocess i tva huvudsakliga faser, initiering och
implementation. Initieringsfasen bestar av allt insamlande av information och planering som
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foregar ett beslut om att ta en viss innovation i bruk. Implementeringsfasen bestar av alla
héndelser och beslut som det krévs for att borja bruka en innovation. Implementations- och
initieringsfasen bestar i sin tur av fem steg som beskrivs i figur 1.

Hur innovativ en organisation ar beror enligt Rogers (1995) pa en mangd oberoende faktorer.
Ledarens individuella egenskaper, den interna organisationens strukturella karakteristika men
aven organisationens omgivning &r variabler relaterade till en organisations instéllning till
innovativa idéer.

2.1.4 Det sociala systemet

Spridning av innovationer sker enligt Rogers (1995) inom ett socialt system. Individerna i ett
socialt system kan vara enskilda manniskor eller organisationer. Alla medlemmar i ett socialt
system samverkar i olika grad men for att de ska anses tillhéra samma system sa kravs det att
de atminstone forsoker att 16sa ett gemensamt problem eller delar en gemensam malséttning.

| det sociala systemet finns det ofta individer som har mojlighet att influera andra individers
attityder och beteende. Det sociala systemets innovativa forebilder &ar inte alltid de mest
innovativa medlemmarna av systemet. Opinionsledare inom ett system erhaller sin position
genom sin tekniska kompetens, sociala tillganglighet och konformitet till systemets normer. |
ett system inriktat pa forandring ar opinionsledarna inriktade mot forandring men i ett system
inriktat pa att forhindra forandring speglar opinionsledarna istallet den normen. Ett system
kan dock innehélla bade opinionsledare som &r innovativa och som aktivt kdmpar emot
forandring. Det som framforallt skiljer opinionsledare fran de andra individerna i systemet &r
att de ar mer exponerade mot externa former av kommunikation, har en hogre social status
samt en inflytelserik plats inom systemets kommunikationsnétverk.

Forandringsagenter

En forandringsagent ar en individ, organisation eller enskild person, som forsoker paverka
sina klienters innovationsbeslut i den riktning agenten anser vara onskvard. Exempel pa
individer som fungerar som forandringsagenter kan vara: myndigheter, konsulter, leverantorer
och saljare. Forandringsagenten har enligt Rogers (1995) sju roller att spela vid spridningen
av en innovation bland sina klienter. Dessa &r:

1. Att skapa ett behov av forandring hos sina klienter genom att peka ut nya lésningar pa

problem och 6vertyga klienterna om att de kan och bor I6sa dessa.

Att skapa ett forhallande for informationsutbyte

Att diagnostisera sina klienters problem

Att skapa en vilja till forandring hos sina klienter

Att omvandla viljan att forandra till faktisk férandring hos klienterna. Den viktigaste

paverkan pa klienterna ar de sjalva och da framforallt opinionsledarna i gruppen.

Forandringsagenten kan darfor bara indirekt forsoka paverka klienterna genom

opinionsbildare.

6. Att sakerstélla fortsatt anvandning av en, av sina klienter, inférd innovation

7. Att lyckas skapa en process dar en innovation sprider sig bland forandringsagentens
klienter utan agentens direkta paverkan.

agkrwn

11
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2.1.5 Sammanfattning av innovationsspridningsprocessen

Innovationsspridningsprocessen ser olika ut for olika innovationer. Innovationens attribut ar
en viktig faktor till hur och varfor spridningen ser ut som den gor. Beroende pa till exempel
hur komplex, observerbar eller kompatibel innovationen upplevs, tar det langre eller kortare
tid for spridningen att na genomslag hos brukarna.

Kommunikationskanalerna genom vilka innovationen sprids &r ocksa en faktor som ligger
bakom processens utveckling. Vissa medier, sa som interpersonella kanaler, ger normalt
storre genomslag an via masskommunikation som TV och radio.

Tidsdimensionen &ar en fortlopande faktor som paverkar de Ovriga elementen i
innovationsbeslutsprocessen. Varje brukares vilja och mdjlighet att anvanda ny teknologi
forandras med tiden och sa gor dven kommunikationskanaler, attribut och det sociala
systemet. Tidsdimensionen kan dven anvéandas for att beskriva en innovations spridningsgrad
i en population genom att méta antalet individer som valjer att uppta innovationen vid ett
givet tillfélle.

| det sociala systemet finns det ofta individer, opinionsledare med teknisk kompetens, hdgre
social tillganglighet och konformitet till systemets normer, som har mojlighet att influera
andra individers attityder och beteende. Bade inom och utanfér en organisation kan det
forekomma forandringsagenter som &r individer (dvs. en organisation eller enskild person)
med syfte att forsoka paverka sina klienters innovationsbeslut i den riktning han/hon/den
anser onskvard.

Kommunikationskanaler

Innovationens

attribut
. .. Innovations-
* Relativa fordelar el
- Kompatibilitet spridnings-
» Komplexitet processen
+ Provotid
» Observerbarhet

Det sociala systemet

Figur 2 Paverkande faktorer for innovationsspridningsprocessen
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2.1.6 Andra beskrivande faktorer

Organisationens struktur och dess paverkan pa innovationsupptagning

Upptagandet av en innovation hos en organisation beror enligt Rogers (1995) till stor del pa
dess installning till férandringar over lag. Organisationens forutbestamda mal, rollférdelning,
auktoritetsstruktur, formella regler och &ven informella monster formar en organisations
struktur och saledes aven dess installning till innovationer och forandringar. En organisations
innovativitet beror delvis pa individuella ledares karakteristika men aven pa organisationens
struktur, som t.ex. grad av centralisering, komplexitet, byrakrati och organisationens storlek.
Enligt Rogers (1995) ar centralisering negativt for innovativ utveckling da beslut som tas av
en liten grupp méanniskor pa hog niva tar langre tid att sla rot an om besluten tas pa narmare.
Ar foretaget dessutom byrakratiskt med formella procedurer och processer &r
forutsattningarna for innovativa idéer &nnu mindre.

2.1.7 Spridningsmdnstret

Rogers menar att distributionen av en innovation bland en given population ofta foljer en S-
formad kurva. Detta da han argumenterar for att spridningen av en innovation ofta ar
normalfordelad. En normalférdelad distribution av en graf som beskriver det kumulativa
antalet anvéndare som tagit till sig en innovation dver tiden kommer att anta en s-form, som
den kurva som kan ses i figur 3. P& grundval av att spridningen av en innovation ofta ar
normalfdrdelad har Rogers skapat fem olika kategorier som delar upp en population i efter hur
snabba de &r att ta till sig en viss innovation och vilka egenskaper som ar gemensamma for
individer i en viss grupp. Manga av egenskaperna som beskriver innovativa individer kan
ocksa anvandas for att beskriva innovativa organisationer. Till exempel &r stora organisationer
mer innovativa an sma, precis som individer med hog inkomst och hdg socioekonomisk status
ar mer innovativa &n andra. Kategorierna &r utformade efter populationens genomsnitt samt
standardavvikelse och ar foljande:

Innovatorer - Riskbenédgna, utbildade, multipla informationskéllor

Tidiga brukare - Sociala ledare, populéra, utbildade

Tidig majoritet - Medvetna, manga informella sociala kontakter

Sen majoritet - Skeptiska, traditionella, lag socioekonomisk status
Efterslantrare - Grannar och vanner ar den huvudsakliga informationskéllan

13
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Efterslantrare
16%

Totala Sen majoritet
antalet 34%
brukare

Tidig majoritet /_

34%

Tidiga brukare
13,5%
Innovatorer
2,5%

Tid

Figur 3 Kurva for innovationsspridning (Rogers, 1995)

Rogers skriver ocksa om den forskning inom innovationsspridning som gjorts med
organisationer i atanke. Det har gjorts flera studier dar forskare har tittat pa hur en innovation
sprids bland foretag och andra organisationer. | manga av dessa studier ser man pa en hel
organisation som en individ i en population. Det studierna visar pa ar att spridningsmonstret
for innovationer bland organisationer liknar det monster man tidigare funnit fér spridningen
av innovationer bland enskilda ménniskor.

2.2 Forskning inom mobila applikationer

Héar redogors for olika teorier vilka vi anser behovs utbver Rogers (1995)
innovationsspridningsteori for att kunna analysera det vi kommer att ta upp i var
undersokning. Vi borjar med att beskriva teorier som bygger vidare pa Rogers forskning for
att sedan ga in pa mer generell forskning inom anvandning av IT och mobila applikationer.

2.2.1 Innovationsforskning med inriktning mot IT

Fichman (2000) pekar pa det faktum att det inte finns nagon generell teori for spridandet av
innovationer. Det narmaste en generell modell man kommit inom omradet
innovationsspridning &r Rogers (1995) modell. Fichman (2000) menar dock att trots att
Rogers (1995) modell av spridning av innovationer &r en god grund fér en generell modell sa
gar den inte att tillampa, och ar inte heller amnad att tillampas, for alla typer av innovationer.
Avsaknaden av nagon generell modell for alla typer av innovationer tycker
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Fichman pekar pa att forskare bor koncentrera sig pa att skapa spridningsmodeller for
specifika klasser av teknologier. Darmed inte sagt att modellerna for de olika klasserna av
teknologier inte kan ha gemensamma drag eller teorigrund. Fichman (2000) tycker alltsa att
Rogers (1995) modell fér innovationsspridning kan vara en bra teoretisk grund for forskning
inom spridningen av IT-innovationer. Fichman (2000) namner dock nagra extra forklarande
faktorer, utdver de Rogers (1995) namner, som han tycker bor inga i, eller ligga till grund for
en spridningsmodell som beskriver IT-innovationer. Dessa faktorer beskrivs i underrubrikerna
nedan.

Kunskapsbarriarer och organisatoriskt larande

Alla innovationer kréaver en del organisatoriskt larande for att kunna upptas av en
organisation. En del extremfall staller dock sd hoga krav pa organisatoriskt larande att det
skapas en barriar for spridningen av dem. Detta stéller krav pa leverantorer som istéllet for att
bara informera om att innovationen finns och vilka egenskaper den har kanske maste erbjuda,
konsulttjanster for hjélp med implementering och drift, utbildning, nya tjanster som ger
indirekt tillgang till innovationen samt se till att standardisering och simplifieringar av
innovationen genomfoérs (Fichman, 2000). Hoga kunskapsbarridrer innebér att organisationer
som &r bra pa att hantera den extra bérdan av inlarande ocksa borde vara snabbare pa att uppta
en viss innovation. Karaktaristiskt for sddana organisationer ar att de har tidigare kunskap om
teknologin som ligger till grund for en viss innovation samt en bred anvéndning av olika
teknologier och kunskap.

Okande nytta

Natverksteknologier sasom e-post, telefoner och andra kommunikationsteknologier kan rent
generellt sett sdgas ge dkande nytta ju fler det & som anvénder teknologin. Den har effekten
paverkar spridningsprocessen pa flera satt.

e Spridningseffekten blir mer dramatisk. En snabb spridning eller forkastande av
innovationen sker. Detta da spridningsprocessen antingen accelereras pa grund av den
okande nyttan av alltfler anvandare eller tidigt stannar av da innovationen inte upplevs
ge ndgon nytta om anvandarantalet ar for fa.

e En “kritisk massa” av anvandare maste ofta uppnas innan teknologin blir attraktiv for
den stora massan av anvandare i en population.

e En tendens till tréghet da anvéandare inte vill ga fran ett utvecklat natverk till ett nytt
natverk som innebédr mindre nytta i och med det mindre antalet anvandare.

e En tendens till att en population blir lasta till en viss teknologi som blivit standard.
Detta dven om ett annat alternativ ar overlagset det gamla.

Denna speciella typ av spridning har lett till att vissa forskare menar att det ar olika krafter

som styr spridningen av innovationen fore den “kritiska massan” ar uppnadd och efterat
(Fichman, 2000).
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Inkompletta produkter/infrastruktur beroende

Utover Rogers (1995) fyra huvudelement och de dvriga faktorer som vi ndmner tidigare i
kapitlet vill Damsgaard och Gao (2004) ser ytterligare en forklarande faktor till spridandet av
innovationer. | alla fall dar det handlar om natverksteknologi. Denna faktor &r den
infrastruktur som en viss innovation ar beroende av. I fallet med mobila applikationer sa ar
det en avancerad teknisk infrastruktur som mojliggor for spridandet av dem. Tillgangen till
infrastrukturen blir darfor ocksa avgdrande for hur en viss innovation sprids bland en
population. Infrastrukturen utvecklas av leverantérerna och deras uppfattningar om vad
marknaden kraver leder till en infrastruktur som tillater en viss typ av applikationer. Ofta kan
dock aven statliga intressenter vara med och paverka utvecklingen av en infrastruktur. Krav
pa standardiseringar, regleringar och legitimitet paverkar den riktning en infrastruktur ror sig
mot.

Under tiden som infrastrukturen utvecklas minskar inlarningstroskeln samt risken att ta till sig
de applikationer som mojliggors genom den. En mer utvecklad infrastruktur leder ocksa till
att teknikutvecklare lockas att skapa standardiserade I6sningar vilka ocksa de underlattar for
individer och organisationer att ta till sig nya tjanster och applikationer.

Precis som Damsgaard och Gao (2004) vill Fichman (2000) se infrastrukturen som en extra
forklarande faktor nar det galler forskning inom innovationsspridningen fér IT. Fichman
(2000) tar exemplet med objektorienterad programmering. Det &r inte anvandbart for den
stora massan utvecklare om det inte finns utvecklingsmetodologier, modelleringsverktyg och
sa vidare. Det Fichman (2000) sager utdver Damsgaard och Gao (2004) ar att sadana
teknologier kan behdva spridas genom att en leverantdr definierar en nischmarknad inom
vilken en mer komplett infrastruktur kan utvecklas sa att teknologin sedan kan spridas bland
en storre population.

Sammankopplade inférandebeslut

Vissa innovationer ar bara till nytta for en organisation om organisationens samarbetspartners
samtidigt infér samma innovation. Ett exempel kan vara tillverkningsplaneringssystem som
foretag sammankopplade i en tillverkningskedja kan dra nytta av, fOrutsatt att alla foretag i
kedjan anvander sig av systemet. Det har leder till sarskilda forhallanden for upptagandet och
spridningen av en innovation. Det finns tva roller i sadana situationer. Den ena rollen ar den
en organisation spelar da den propagerar for inférandet av en viss teknologi. Andra rollen ar
den roll en organisation har, som av olika anledningar valjer att folja viljan hos de som vill
inféra en viss innovation. Ett stort foretag kan med sin makt 6ver mindre leveranttrer forsoka
tvinga dem till att ta till sig en viss innovation genom att hota med att vanda sig till en annan
leverantér men de kan ocksa forsoka anvanda positiva incitament. Eftersom inférandet av
sadana innovationer innebar att foretag blir mer sammanlankade kommer tillit till varandra att
bli en férklarande faktor for valet av att uppta en viss innovation (Fichman, 2000).

2.2.2 Forskning om Intranatkommunikation

Da mobila meddelandefunktioner ar relativt nya pa marknaden finns i dagslaget inte mycket
forskning dokumenterat. Da inriktningen pa denna rapport framst vander sig mot den interna
verksamheten skulle man kunna se vissa likheter med Zollas (1999) artikel om spridning av
Intranétteknologier i organisationer. Zolla konstaterar i artikeln att Intrandtteknologier ses
som innovativa och mycket komplexa. Det ar darfér mycket viktigt att de ar specialdesignade
och anpassade for varje enskild organisation. Scharl et al. (2004) urskiljer i sin undersékning
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om marknadsforing via SMS tva kategorier nar det galler framgangsfaktorer, meddelandets
och mediets karakteristika. Dessa kategorier paverkar i sin tur teknologins méatbara framgang
vad géller konsumentens uppmarksamhet, intention och beteende i forhallande till produkten
som marknadsfors. Detta bekraftar Zollas uppfattning om att enskilda karakteristika spelar
roll och att anpassning for varje enskild organisation ar att foredra framfor standardldsningar.

2.2.3 Forskning om mobilanvandare

Constantiou et al (2005) kategoriserar i sin artikel Beware of Dane-geld: even if paid, m-
service adoption can be slow fyra olika grupper av mobilanvandare pa den danska
marknaden. | artikeln kallas dessa anvéndare ‘talare’, 'skrivare', ‘fotografer' och 'surfare'.
Undersokningen visar pa likheter och skillnader hos anvandarna vad galler teknisk erfarenhet,
serviceanvandning, innovativitet, teknikbehov och hur dessa karakteristika paverkar
forandringsbeteendet. De sa kallade 'talarna’ ar den grupp med minst avancerad utrustning,
men de skiljer sig inte namnvart fran 'surfarna’ med hanseende till arlig erfarenhet. Forfattarna
papekar aven att forbattrad integration mellan Internet, e-post och datorer kan vara en viktig
vag mot anvandning av mer avancerad mobilservice.

2.3 Var undersdkningsmodell

Utifran de ovanstaende teorierna i kapitlet har vi kommit fram till en modell som vi hoppas
kan vara till stod for oss nar vi sedan utformar var undersokning. Den presenteras i figur 4 och
forklaras i efterféljande text dar begreppen som finns beskrivna i modellen &r markerade med
fetstil.

Natverkseffekter Det sociala systemet

Individ/

Paverkar Organisation
Influerar
Influerar
Formedlar

Innovationens divid/ .
egenskaper Individ/Organisation

Yttre kommunikationskanaler

Grad av Individ/ )
*Relativa fordelar opinionsledarskap Organisation

*Kompabilitet L )
*Komplexitet Férandrings-

*Provotid agenter Bruk av innovationen

*Observerbarhet
Influerar
Organisationsstruktur
Formar

\> *Storlek

*Inlarningsférmaga
I/ *Grad av centraliserina

Infrastruktur Relation

Figur 4 Undersdkningsmodell. Spridning av SMS och MMS bland foretag.

17



Berntsson och Johansson, Kandidatuppsats HT05

Till vanster i modellen visas hur en innovations egenskaper paverkas, dels av
natverkseffekter i form av okande nytta med fler anvédndare och sammankopplade
inforingsbeslut men dven av infrastrukturen som pa olika satt begransar utformandet av nya
innovationer. En innovations egenskaper kan sedan via yttre kommunikationskanaler, till
exempel olika massmedier, successivt foras in i det sociala systemet, bland annat med hjalp
fran forandringsagenter. Dessa forsoker samtidigt skapa ett férhallande med individerna i
systemet for att battre kunna uppfylla sin roll. Det sociala systemet utgors enligt Rogers av
individer som kan vara bade enskilda manniskor och enskilda organisationer. | var modell
utgors det sociala systemet utav foretag. Nar sedan en individ, vilket i vart fall da ar ett
foretag, tagit till sig innovationen sa influeras de andra foretagen i systemet av detta. Graden
av influens bestdms av foretagets relativa opinionsledarskap. Beslutet att ta till sig eller
forkasta en innovation paverkas alltsa av innovationens upplevda egenskaper, influenser
fran andra foretag och foretagets struktur och innovativitet.

Var undersokning kommer att fokusera pa innovationens egenskaper och féretagens bruk
av innovationen och vi kommer darmed inte att studera alla begrepp i var
undersokningsmodell. Vi presenterar hela modellen eftersom det vi studerar ska kunna
analyseras ur ett spridningsteoretiskt perspektiv. En ytterligare anledning ar att vi vill kunna
lagga en grund for vidare forskning inom omradet. Vi tror ocksa att en klar definition av
innovationen, dess egenskaper och befintliga brukares uppfattningar och anvédndning om den
ar ett maste for att kunna studera andra aspekter i spridningsteorin. Innovationen star i
centrum for hela Rogers (1995) spridningsteori och en klar definition av innovationen i fraga
ar darfor viktig. Brukarnas installning och befintliga anvandning av innovationen ar ocksa
viktiga faktorer for vidare forskning. Eftersom innovationen redan finns bland populationen i
en viss omfattning ar det viktigt att forsoka forsta var i spridningsprocessen man befinner sig.
Brukarnas instéllning till och anvéndning av en viss innovation tror vi ar en bra start for att ta
reda pa var i spridningsprocessen populationen befinner sig. Detta da vi misstanker att vi har
att géra med en heterogen population dér dess individer inte kommer att finna samma nytta i
anvandningen av innovationen. Om man i en heterogen population inte tar hansyn till att alla
individer har olika behov av innovationen kan man, om man bortser fran deras instéllning till
innovationen, felaktigt beddomma individer som efterslantrare eller sena brukare. Detta trots
att de egentligen inte har ndgon anledning att anvanda sig av innovationen. Detta kommer vi
ocksa att aterknyta till i diskussionen.
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3 Metod

Kapitlet borjar med en genomgang av vart dvergripande arbetssatt, datainsamlingsmetodik,
litteratursokning och kallkritik. Sist i kapitlet visar vi med exempel hur transkribering av
intervjuer och kodning av detta underlag genomforts.

3.1 Overgripande arbetssatt

Vi har kontaktat de femtio svenska foretag som har hdgst redovisad omsattning i Sverige ar
2004. Hos de olika foretagen har vi forsokt fa kontakt med en eller flera personer med
overblick vad det géller de satt det specifika foretaget anvénder och planerar att anvanda SMS
och MMS inom omradena B2E och B2B. Med dessa personer har vi sedan via telefon
genomfort semistrukturerade intervjuer i syfte att fa en bild Gver foretagens former av
anvandning samt planerade anvandning av SMS- och MMS-teknologi vid kommunikation
med anstallda och foretagspartners.

Vi har valt att forlita oss pd primardata da vi inte funnit ndgra tidigare undersékningar som
kunnat ge stod &t vara undersokningsfragor. Aven om det finns forskning och statistik inom
omradet for anvandning av SMS- och MMS-teknologi har vi inte funnit nagra data som
behandlar anvandandet av de bada teknologierna i B2B- och B2E-syfte. Urvalet ar inte
slumpmassigt gjort och ger darfor inte ndgon generaliserbarhet i statistisk mening men
responsen blev trots allt bra och genomforda intervjuer med 20 av de 50 tillfragade
foretagsrepresentanterna anser vi dock redovisar ett underlag med generaliserbarhet i
analytisk mening vad géller Svenska storforetag. Detta da urvalet trots allt ger oss en
potentiell dverblick dver de femtio storsta svenska foretagens anvédndande av teknologierna i
fraga. Forutom kunskapen om foretagens anvandning tror vi ocksa att urvalet ger oss en bra
grund till att finna mojliga faktorer som paverkar foretags beslut att ta till sig eller forkasta
SMS- och MMS-teknologi.

3.2 Datainsamlingsmetodik

3.2.1 Population

Var studie 6ver foretags anvandning och planerade anvandning av MMS- och SMS-teknologi
for B2E- och B2C-kommunikation grundar sig pa semistrukturerade intervjuer med personer
pa Sveriges femtio storsta foretag. De vi intervjuat ar ansvariga for telekommunikation eller i
vissa fall IT, vilka vi ansdg borde ha lamplig 6verblick dver foretagets bruk av SMS och
MMS. Pa grund av bristen pa tidigare forskning inom omradet valde vi en sd omfattande
population som mojligt utifran den tid och de ekonomiska resurser vi hade till vart
forfogande. Att valja enbart de femtio storsta foretagen innebar att vi tdcker upp en stor del av
svenskt ndringsliv per intervju och det ansag vi vara viktigt da studien &ar den forsta i sitt slag
och saledes explorativ i sin karaktar.
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Nagra foretag hade som policy att inte stalla upp pa telefonintervjuer men erbjod sig att svara
via e-post. Eftersom undersokningen grundade sig pa semistrukturerade fragor gjorde vi
bedémningen att svar via e-post inte passade, sa vi strok de foretagen fran listan. Sammanlagt
rorde det sig om fyra foretag som enbart erbjod svar via e-post. Pa listan fanns dven foretag
fran samma koncern representerade flera ganger. Vi valde att inte intervjua mer an ett foretag
per koncern da vi ville undvika risken for redundant information. Vi lyckades inte heller fa
tag pa ratt person for intervju inom samtliga foretag innan var satta tidsfrist for
undersokningen I6pte ut och de forsenade foretagen kom darfor inte med i var undersokning.
Totalt fick vi intervjuer med tjugo personer pa lika manga olika foretag. | bilaga 2 redovisas
de femtio storsta foretagen i Sverige och av dessa finns vara tjugo representerade.

3.2.2 Instrument

Efter den litteraturgranskning vi genomfort upplevde vi en brist pa forskning inom det omrade
vi valt och darfor ansdg vi nagon typ av kvalitativ undersokning vara lamplig for var
undersokning da det innebar mer flexibilitet. Trots bristen pa information inom B2B och B2E
kom vi under litteraturgranskningen i kontakt med exempel pa manga vitt skilda
anvandningsformer for de bada teknologierna gallande B2C. Nar Zolla (1999) skrev sin
undersokande artikel om vilka faktorer som paverkar spridningen av intranat inom
organisationer, anvande han kvantitativ statistik och jamférde sedan dessa data med sina
utforda fallstudier. Johnsson och Rudbert (2002) skrev en explorativ magisteruppsats om
SMS marketing som grundade sig pa kvalitativa studier. Scharl et al. (2004) bidrog ett par ar
senare med en kombination av kvantitativ analys och kvalitativa intervjuer i samma amne.

D4 dven var studie var av explorativ karaktar och teknologin densamma fast med inriktning
pa B2E och B2B, gjorde vi ett medvetet antagande att mangden anvandningssatt kan vara sa
spridd att det pa forhand ar svart att skapa standardiserade undersokningsfragor i enkatform
utan att for den skull riskera bortfall av information. En enkat skulle behova besta av flera
oppna fragor och det finns alltid risk att respondenterna inte har lust att utforligt svara pa
alltfor manga O6ppna fragor da detta innebar mycket skrivande (Bryman, 2002). De specifika
avgransningarna, och da syftar vi fraimst pa teknologierna och de bada B2C och B2E
begreppen, for studien tror vi ocksa har potential att leda till en del otydligheter for
respondenterna, vilka da skulle sta utan hjélp fran var sida vid en enkatundersokning. Detta
kan leda till att respondenterna missforstar eller inte bryr sig om att besvara vissa fragor
(Bryman, 2002).

Intervjuguiden ar utformad efter de grundlaggande undersokningsfragor vi ville besvara med
studien, det vill sdga: Hur anvénder sig foretaget av SMS- eller MMS-teknologi inom
anvandningsomradena B2B eller B2E? Planerar foretaget att utdka sin anvandning eller borja
anvanda sig av SMS- eller MMS-teknologi inom anvandningsomradena B2B eller B2E?
Intervjuguiden innehaller ett fatal oppna fragor och ser vi till hur tidigare artiklar av
explorativ karaktar utforts samt Brymans rekommendationer i fragan, sa innebar det att en
kvalitativ studie &r att foredra.
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3.2.3 Genomforande

Vi utgick ifrdn Ekonomisk Litteratur ABs lista 6ver Sveriges hundra storsta foretag (2004)
med malet att kontakta de femtio storsta. Vi borjade ringa till foretagen 6verst pa listan och
gick nerat. Vi sokte efter de olika foretagens telefonnummer pa respektive foretags hemsida
eller anvande oss av de telefonnummer som presenterades i boken Sveriges hundra storsta
foretag(2004). Vi ringde alltid vaxeln forst och forklarade att vi var studenter som
genomforde en undersokning om svenska féretags SMS- och MMS-anvéandning och bad att fa
prata med nagon ansvarig inom IT eller telekommunikation. Efter att vaxeln kopplat oss till
en person inom nagot av ansvarsomradena berattade vi aterigen att vi holl pa att genomfora en
undersokning om svenska foretags anvandning av SMS- och MMS-teknologierna men
berattade aven vilka anvandningsformer vi var intresserade av. Sedan fragade vi om personen
vi blivit kopplade till var ratt person i &mnet och om foretaget skulle vara intresserade att
stalla upp pa en intervju med ett fatal fragor. Om personen i fraga svarade att han eller hon var
den med mest inblick i &mnet s& forsokte vi boka en tid for intervju, men vid flera tillfallen
kunde vi paborja intervjun direkt. Om personen inte kande att han eller hon skulle kunna
besvara fragorna i intervjun fragade vi om personen kande till nagon som kunde tankas ha
battre insikt i de fragor intervjun skulle ta upp. Vi blev oftast direkt hanvisade till nagon som
var kunnig inom omradet utan att behdva ringa tillbaka till vaxeln. Om en person vi blivit
hénvisade till, antingen genom vaxeln eller genom en annan person inom foretaget, inte var
antraffbar for tillfallet sa gjorde vi en notering i vara anteckningar om att ringa tillbaka vid ett
senare tillfalle for att sedan fortsatta ringa foretag langre ner pa listan.

Sjélva intervjuerna genomfordes semistrukturerat. Var intervjuguide inneholl ett fatal
overgripande fragor som vi under varje intervjus gang forsokte fa svar pa. Vilken ordning de
besvarades i var dock inte relevant utan vi kunde hoppa mellan fragorna beroende pa vilka
omraden samtalet med intervjuobjektet férde oss in pa. Intervjuerna tog mellan 5-20 minuter
beroende pa utstrackningen av foretagens anvandande av SMS och MMS i B2E och B2B
syfte.

3.2.4 Databehandling

Vi valde att spela in intervjuerna digitalt for att sedan transkribera dem i efterhand. Valet att
spela in intervjuerna grundade sig i att vi inte ville vara distraherade med att anteckna under
intervjuerna och med tanke pa studiens explorativa karaktar tyckte vi det var viktigt att vara
alerta och fokuserade pa vad intervjurespondenterna sade. Detta for att hela tiden kunna fora
en dialog med ett kunskapsgivande perspektiv. Efter varje intervju transkriberade vi
inspelningen och sedan gjorde vi sammanfattande noteringar i texten for att komma ihag
nyckelord och andemening av intervjun. Enligt Bryman (2002) ar denna kodning en del av
analysen nar man utgar fran synsattet grounded theory. Teorins syfte ar, till skillnad fran mer
kvantitativa angreppssatt, att skapa nya teorier utifran observationer av den verklighet man
forutsattningslost utforskar. Det bygger alltsa inte pd hypotesprévning utan gar direkt till
verkligheten for att se vilka teorier den genererar. | grounded theory gar datainsamling och
analys hand i hand och nya fynd styr sedan den fortsatta datainsamlingen. Enligt Bryman
(2002) ingar ett antal redskap i den ovan niamnda teorin men av dessa har vi fokuserat pa
kodning da syftet i forsta hand ar att fa 6verblick och ordning i det transkriberade materialet.
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Kodningen mynnar slutligen ut i begrepp och kategorier som vi sedan bygger vara hypoteser
och teorier pa. Vi valde att anvanda oss av 6ppen kodning da det ar den niva av kodning som
ger mest frihet.

Transkriberingarna av de genomforda intervjuerna ar mer eller mindre bokstavliga. Da flera
av respondenterna begart att fa vara anonyma bifogas inte intervjuerna i sin helhet, utan
materialet ar delvis modifierat for att tillmétesgd denna begaran. Transkriberingarna av de
tjugo intervjuerna blev pa totalt 36 sidor och vi har valt att koda texten for att lattare kunna
strukturera och sammanfatta innehallet.

Vi ir intresserade av den strulourerade anvindningen av SIS och MMS
inkemit i firetaget...

Hér & det lite olika med arvindningen eftersom +i bestdr av en massa olika
bolag. Det ér lite olika kultwer ach 23 I vdzon del av crgandsationen s4 skickay
de SHS wia ett systern, irde via mobil, wan det gar ett larn frén till exerapel en
maskin eller truclffrare eller liknande. Det dr som SWS wia persorsidkare. Eit
annat exerapel & att telefordsterna kan SW[Sa via whra datorer att man har
meddelande och 54, Det finns lite olika alltsd,

W1 hav ett artal personer sorn har raobiler. Wi har obilen istillet for ett fast ndt
och arvednder den till att tex. reddela o jag 4 sen till ett rodte. Rj.nge:r Jag ar
det inte sdkert jag kowoner frara, men skickar jag ett meddelande 23 gar det
lattare. WIVIS har i 1 och fér siz mor underhdll for att ta bild pd nigot sorm i
siinder somm an vill ha kollat pa. Diet swdra dr att skilja pa det som dr gjort provat
och vad som 4 gort fEr foretagets rikning. .

Vet du om detta ir eit omride som man ser mijligheiler fir inom
verksamheten?

Inget som i titar pa just n, men wi titar alltid pd rera leningar. Vi anddnder
som det &r, raen siktar inte pd att ubveckla sjilbva.

.. uidrag fdn en aman banskribaring .

Har ni nigra framtida planer pa anviindningen av SMS eller kanske 1l och
med MAIS?

Mej egentligen inte, det & klart att man bygza pd med fler sddana bér
antomatika meddelanden natwrlighis men det & bara en ry applikation Pﬁ det w1
redan har. Det & 54 fleadbelt och bra att jag inte kan komwoma pd ndgra fler
arveindringsoredden helt enkelt. Nér det giller BIWS 24 har +i il inte riktigt
hittat applikationen i véir verksambet. Vi har lite tankar och idéer om att sidljarma
il exerapel visst skhalle kunna arvednda det ndr dera, s8g att de & ute 1 en bodik
och tycker att skoyltrangen dr riktigt bra och man will skicka ut tips till sina
kollezor till exerapel, det kan ju vara ett bra sitt att avecinda WIVIS pd inom iy
werksarnhet men det dr ju en liten del av foretaget. Wi har ju inte sd momoket
tebmiker sor dr wte pd filtet. Wen arvars kan jag mte se den dir stora volymen
ave WIVIS-arevindning mom foretaget. Inow roptta alltsd sen dr det ju klart ot det
ar folk som arcednder det foratt det 4 shoj.

Figur 5 Exempel frén tva transkriberingar och kodning av utférda intervjuer

Utifran kodningen har vi sedan sammanstallt statistik 6ver de 20 respondenternas svar i ett

SIS idag:
[elrapportering’

SEIJE sz
i el el
truellan kollezor

MBS idag:

SEITICE

Thza kombaeta
[rarritidep laver

MBS plater:
o 111
kollezor

exceldokument (se bilaga 3) dar vi specificerat viktiga punkter infor fortsatt diskussion och

slutsats.

22



Berntsson och Johansson, Kandidatuppsats HT05

3.3 Litteratursokning

Litteratursdkningen boérjade med att vi anvande Lunds universitets elektroniska sdkverktyg
“Elin” som finns tillgangligt via Internet. Vi sokte framforallt efter tidningsartiklar i fackpress
samt akademiska artiklar. Vi prévade flera kombinationer av sokord och fraser sasom "MMS”
eller "SMS usage”. Vi insag snabbt att det skulle bli svart att hitta relevanta artiklar sa vi holl
oss till breda sokningar som genererade manga svar for att vara sakra pa att inte missa nagra
artiklar. Sokverktyget "Elin” ger dock en sammanfattning av varje artikel vilket underléttade
bortsallandet av, for oss, irrelevanta artiklar.

Personal pd institutionen forsadg oss ocksa med ett antal artiklar som berdrde &mnet samt en
bok som handlade om forskning inom spridandet av innovationer (Damsgaard och Lyytinen,
2001), pa engelska kallad "diffusion of innovation theory”. Vi provade aterigen att, med hjalp
av, sokverktyget “Elin” finna tidigare forskning som kunde vara intressant for var
undersokning men den har gangen sokte vi ocksa efter artiklar som relaterade till spridning av
innovationer och mobil teknik.

Vi tittade aven pa referenserna i de artiklar och bocker vi fann och kunde utifran dessa hitta
mer material vi fann intressant. Vi hittade bland annat Rogers (1995) ”"Diffusion of
Innovation” vilken ar grunden for mycket forskning inom omradet.

Trots vara eftersokningar lyckades vi inte hitta nagon forskning som inriktade sig specifikt pa
foretags och organisationers anvandning av SMS och MMS i B2E och B2B syfte. Av denna
anledning valde vi att inrikta var undersokning pa endast en del av modellen, da en mer
omfattande undersokning med fler intervjuer och enkater annars skulle ha kravts.

3.4 Kallkritik - datakvalité

Den kritik Bryman (2002) tar upp géllande telefonintervjuer galler i huvudsak det faktum att
det &r svart att validera respondenten via telefon och att det kan vara svart att beskriva nagot
nér man inte har hjalpmedel som diagram och dylikt. Vi var dock tvungna att vélja detta
medie da respondenterna i de flesta fall var placerade i Stockholm och vi fick saledes forklara
begrepp och innebdrd muntligt efter basta formaga. Bryman tar dven upp dilemmat att man
via telefon kan utge sig for att vara nagon annan &n den man ar. Detta anser vi dock vara
hogst osannolikt, men risken finns anda att vi blivit hanvisade till fel person och att var
respondent egentligen inte ar ratt kontakt i foretaget att svara pa vara fragor. En risk ar ocksa
att den ansvariga vi pratat med inte ar helt insatt i hur arbetet skots ute i verksamheten och att
avdelningar kan ha infort teknologin pa eget initiativ. Det kan alltsa finnas ett bortfall av
information kring anvandningsformerna. Nar det galler fragan om hur pass innovativt
foretaget ar i forhallande till sina konkurrenter &r vi ocksa medvetna om att det finns en risk
for bias men det intressanta i fragan ar hur foretag ser pa sig sjilva. En IT eller
telekommunikations ansvarig kan dessutom antas vara “partisk” i fragor om hur viktigt man
anser IT vara i verksamheten.
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4 Undersdkning

Det empiriska materialet & har sammanstallt och redovisat. Inledningsvis har vi generellt
sammanfattat de viktigaste diskussionsdmnena. Slutligen redogér vi for resultatet med
utgangspunkt fran var modell.

Vi presenterar har resultatet fran vara intervjuer. Da merparten av respondenterna begart att fa
vara anonyma har vi valt att helt utesluta namn och information som kan knytas till foretagens
verksamheter.

4.1 Organisationernas syn pa IT och mobilteknologi

Av de foretagsrepresentanter som fatt fragan ansag atta stycken att 1T &r viktigt och att det
inbegriper i princip alla delar av verksamheten. Sex av dem ser IT som en klar
konkurrensfordel gentemot konkurrenter. Sex representanter anser deras foretag vara
innovativa i forhallande till andra foretag i sin bransch och tre ansag att de 1dg pa medel.
Ytterligare tre avvikande svar motiveras med att andra konkurrensfordelar, s som att lagre
pris eller kvalité prioriteras hogre. En av de tre avvikande forklarar:

Vi satsar mer pa pris an innovation. Det finns nog andra som forknippas
annu mer med det av vara konkurrenter som satsar annu mer pa att vara forst
jamt. Det gor oftast inte vi.”
Intervju utférd 2005-11-30

Tre av representanterna ansag e-post vara betydligt smidigare &n SMS och MMS. De
foretagen har saledes satsat pa mobil e-post istallet for att utveckla meddelandefunktionerna.
En annan av de tillfragade ansag att SMS ger hogre tillganglighet och att den teknologin pa sa
satt ar ett komplement till att skicka e-post. Trots detta gar utvecklingen i det foretaget snarare
at att gora e-posten mer tillganglig an att vidareutveckla meddelandefunktionerna SMS och
MMS. Respondenten motiverar foretagets resonemang enligt foljande:

’Det ger dig ocksa valfrihet om du bara vill ha det via e-mail i datorn eller om
du vill ha det som SMS i telefonen.”
Intervju utford 2005-11-30

En tredje representant ser att den mobila datatrafiken till viss del skulle kunna erséttas med
SMS eller MMS trafik och att det formodligen skulle fungera i vissa fall, men i andra fall inte.
Av de fyra respondenter som blev tillfragade svarade alla att de flesta anstéllda inom foretaget
har egna mobiler.
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4.2 Decentraliserat eller centraliserat

Tva av de tillfragade var utpraglat decentraliserade. Respondenterna i dessa fallen hade
véldigt liten vetskap om vad som forsegick i de olika affarsgrupperna och hanvisade till att
inga centrala beslut tas i operativa fragor.

’Det &r olika fran grupp till grupp och styrs inte centralt ifran (...) Det &r
svart for mig pa huvudkontoret att saga det for det kan vara sa att de anvander
det valdigt mycket ute i organisationen. Det &r de som har den direkta
kundkontakten.”
Intervju utférd 2005-12-01

Samma respondent upplevde att det i organisationen var svart att fa igenom beslut om
enhetliga system fran centralt hall da versamheten skiljer sig for mycket inom organisationens
bolag, affarsgrupper och avdelningar. Bada poangterar att det inte forekommer nagon
anvandning pa huvudkontoret, dar de arbetar, men att det mojligtvis kan forekomma i
organisationen anda.

4.3 Push eller pull

Sex av de tillfragade svarade tveklost ja pa frdgan om de anser organisationen vara innovativ i
forhallande till andra foretag i sin bransch. Fem av dessa visade sig dessutom tillhora
toppskiktet av de intervjuade vad galler spridning av anvandningsomraden och planer for
framtida anvandning av teknologin. Dessa fem har svarat konkret ja (eller pa fragor som
galler framtida anvandning, svarat att de har planer pa att anvanda) pa fler an fem av de
femton sammanfattade beskrivningarna i bilaga 3. En representant ansag till och med att
foretaget ar den drivande parten i dialogen med dess mobiloperatér. Han beréttade att
foretagets mal med dialogen ar att operatoren ska kunna erbjuda fdretagsanpassade
nyttotjanster istallet for de tjanster som erbjuds privatpersoner. Respondenten beskriver
dilemmat enligt foljande:

... funktioner och tjanster som vodafone live motarbetas av o0ss internt i
foretaget pa grund av att det finns ingen controller eller chef som vill att de
anstallda ska sitta och lasa aftonbladet eller sitta och surfa ut emot olika sitter
med sin mobiltelefon.”

Intervju utférd 2005-11-30

Ovan citerad respondent gav exempel pa ett antal branschspecifika anvandningsomraden och

anvandningssétt han haft uppe i diskussion med foretagets mobiloperatér och den egna
ledningsgruppen.
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4.4 Intern anvandning av SMS

Alla tillfrdigade utom tva anvander sig pa nagot satt av SMS eller MMS i sin interna
verksamhet. Bada de avvikande respondenterna anser sig ha bristfallig kunskap om hur
verksamheten skots i de olika affarsgrupperna och en av respondenterna poangterar att
organisationen ar mycket decentraliserad och att den typen av beslut inte tas centralt utan pa
lagre niva. De poéngterar att teknologin kanske anvands i de olika affarsgrupperna, men att
det inte ar nagot de centrala enheterna har vetskap om isafall. Hos majoriteten sker den
huvudsakliga anvandningen i samband med driftstopp da meddelande gar ut till utvalda delar
av personalen. Felrapportering och till viss del dven utskick av meddelanden da problemen
sedan blivit avhjalpta ar de vanligaste anvandningsomradena for SMS.

Atta av de tjugo intervjuade ser SMS som ett effektivt och smidigt sitt att n& kollegor.
Véaxeltelefonister och sekreterare anvander datorbaserade applikationer for att meddela och
mottagaren kan sjalv avbryta t.ex. ett méte for att ringa upp om han/hon anser det vara viktigt
nog. Ringer telefonisten som ett vanligt samtal &r det inte sdkert hon kommer fram, men
skickar hon ett meddelande gar det lattare och mottagaren kan ldsa meddelandet diskret utan
att det stor omgivningen. En av respondenterna forklarar att instaliningen forandrats den
senaste tiden:

’Man stor inte motet, men kan SMSa och ar det tillrackligt viktigt far man
lamna motet & ringa upp. Dar anvander vi SMS vansinnigt mycket! Det &r en
annorlunda kultur som har bérjat, absolut.”

Intervju utférd 2005-11-30

| tio organisationer finns nagon typ av datoriserad teknologi for att kommunicera med SMS
eller MMS. Tva av de tio har funktioner kopplade till sina hanvisningssystem. Utdver dessa
tio finns det ytterligare 3 foretag som anvénder en extra funktion i Outlook for att skicka
meddelande internt.

45 MMS i verksamheten

Pa fragan om organisationen pa ett strukturerat satt anvander sig av SMS och MMS i sin
interna verksamhet svarade de flesta representanterna spontant nej vad galler MMS. Vid
ytterligare fragor visar det sig dock att MMS i vissa fall ingar i den operativa verksamheten.
Det vanligaste dr anvandning i servicesammanhang nar experthjalp kravs men avstandet ar for
langt eller det pa annat satt ar svartillgangligt. Da fotograferar personal pa plats det aktuella
objektet och sander sedan bilden som MMS till samarbetande konsulter eller experter inom
organisationen for att fa rad.

Andra tillfallen dd@ MMS spontant anvands i verksamheten ar t.ex. for att skicka MMS till
leverantorer och andra for att visa specifika detaljer. Samma respondent beréttar att det dven
anvands for att skicka bilder till kunder for att visa pa alternativ. Han poangterar att det i
dagslaget inte &ar fragan om nagon strukturerad anvandning men anser att fran
spontananvandning ar nésta steg att det blir strukturerat.
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Vid ett flertal tillfallen stallde sig respondenterna fragande till vad vi menade med
strukturerad anvandning av SMS. De undrade om vi menade att personalen skickade
meddelanden fram och tillbaka till varandra och vi fick da ge exempel pa nagra typer av
anvandning vi stott pa tidigare for att fortydliga.

4.6 Valfrihet

Visionen ér, enligt en av de tillfragade, att mobilagaren sjélv ska kunna vilja pa vilket satt
han/hon vill motta information. Samma respondent som i féregaende citat beskriver foretagets
policy sahar:

’Det vi har insett under testning ar att det ar valdigt viktigt att folk sjalva far
bestamma hur de vill ha informationen. Det viktiga ar att valfriheten finns.
Visionen &r att vi ska gora det tillgangligt for de anstallda att man kan mot ta
informationen via de kanaler man valjer.”

Intervju utford 2005-11-30

En annan respondent beskriver hur teknologin upplevs pa olika satt beroende pa vilken
generation man tillhor. Atta av de tillfrdgande anvander SMS som nyhetskanal for att
formedla information om héndelser i organisationen eller for att informera om abonnemanget.
Det kan vara exempelvis nagonting som behéver informeras ut till alla anstallda men att alla
inte ar atkomliga via e-post. D& anvands SMS som ett komplement. Ett annat exempel ar att
ett foretag kraver leveransaviseringar via SMS fran sina leverantorer. | storstader dar det ar
trangt och leveransen inte kan laggas ner utan maste in i fastigheten med en gang, kravs det
minutpassning med leverantérerna. Da ar meddelandefunktionerna ett snabbt och effektivt satt
att skdta kommunikationen.

4.7 Svarigheter med SMS och MMS

Ungefar halften av de tillfragade anser att teknologin har stora méjligheter och att det i princip
bara &r fantasin som begransar anvandningen. Foretagen med denna positiva installning har
aven sjalva idéer och forslag pa var just de skulle kunna anvéanda teknologin till. De Gvriga
tillfragade ser inte alls att utvecklingen skulle kunna gynna deras organisationer. Antingen de
idag brukar teknologin eller ej, sa anser de saledes att deras behov ar méattade eller att de inte
har nagot behov alls. Nagra anser att de har sa mycket andra, mer kvalificerade system att de
inte behdver SMS och MMS for att kommunicera. Kostnaden ar da en faktor som spelar stor
roll i behovsbeddmningen.

Tre av de tillfragande anser SMS och MMS vara alldeles for osakert, da det ar for dalig
kvalitet och dyrt. MMS ar enligt samma respondenter fortfarande i sin linda med fa tecken
och liten ruta att kommunicera i. De anser det finnas betydligt mer kvalificerade system for att
skota kommunikationen &n just MMS och SMS. De ér aven tveksamma till att man kan
grunda kontakter via den kanalen. Begransningen av tecken och den lilla displayen ser
respondenterna ocksa som ett problem vid anvandning. Tva av de tillfragade respondenterna
ar tveksamma till om det gar att uppratthalla kontakten med t.ex. leverantorer via SMS och
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MMS. De anser att det inte gar att grunda kontakter da teknologin ar lite for opersonlig. Det ar
for dalig kvalitet och for dyrt.

En av respondenterna papekar att aktiva mobilanvandare som byter telefon ofta tycker det ar
krangligt att konfigurera den nya mobiltelefonen. Byter man dessutom leverantor fran t.ex.
Telia till Vodafone sa &r det inte standard med automatic device konfiguration och det betyder
att telefonens profil inte uppdateras automatiskt. Med automatic device konfiguration kan
man byta telefon och pa natten far du sedan automatiskt alla installningar i din nya telefon.

Ett annat problem som papekas ar att det inte gar att lita pa& om ett meddelande verkligen
kommer fram eller ej. Eftersom sandaren inte far nagot kvitto pa att mottagaren fatt
meddelandet, kan det ibland vara riskabelt att sénda kritisk information via det mediet.

4.8 Fordelar med SMS och MMS

Framsta fordelen enligt respondenterna &r tillgdngligheten. Atta av de tjugo intervjuade ser
SMS som ett effektivt och smidigt satt att na kollegor. En tillfragad beskriver mobilen som ett
kommunikationsmedel som ar paslagen 99,9% av tiden och inte ligger i en vaska som t.ex. en
barbar dator. Nackdelen med det &r, enligt samme respondent, att mobilen kanske ar paslagen
nattetid for nodsituationer, men om da automatiska meddelanden pumpas ut nattetid kan det
stora otroligt mycket. Som avsandare ses det dock som positivt att mdojligheten finns att fa
igenom informationen, utan att det behGver stéra mottagaren och hans omgivning. Pa fragan
vilka fordelar och nackdelar respondenterna kan se med SMS och MMS gavs ett antal forslag
pa hur teknologin skulle kunna anvandas och vilka planer foretagen har infor framtiden.

En fordel med mobil kommunikation via SMS och MMS &r att informationen inte tar upp en
massa onddigt utrymme da det inte lagras nagonstans i foretaget. En av respondenterna
upplever e-post kommunikationen som onddigt utrymmeskravande da mycket av
informationen ofta sparas och lagras pa olika stallen i foretaget. Skickade och mottagna
meddelanden ar upp till mobilagaren att rensa ut nar de &r inaktuella. Redundansen pa
foretagets servrar blir saledes mindre och onédig information finns inte lagrat.

4.9 Framtida anvandning

Ett av de foretag som inte har nagon strukturerad anvandning av teknologin papekar dock att
nasta steg fran den spontananvandning som trots allt sker ar att det blir strukturerat.

Av de respondenter som inte anvander SMS eller MMS idag ndmns i huvudsak
driftinformation och larm vid driftstopp som intressanta omraden att titta pa infor framtiden.
Samma kategori av respondenter ser dven framtida I6sningar dar inbyggda larm i produkter
sander meddelande om ndagot fallerar eller gar sonder. Larmsystem i byggnader, som pushar
ut meddelanden nar nagon passerar, ar ocksa framtidsvision for en av respondenterna.

Hos de foretag som redan idag anvander sig av teknologin pa ett eller annat satt, finns en

mangd olika idéer om hur teknologin kan utvecklas och anpassas till den egna verksamheten.
Ett av foretagen arbetar med jouranstallda och férhoppningen &r att i framtiden automatiskt
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kunna kalla in reservpersonal via SMS. Ett annat exempel ar att saljare, som &r ute i en butik
och tycker t.ex. skyltningen ser riktigt bra ut, kan ta en bild och skicka tips till sina kollegor
via MMS.

Yiterligare tva respondenter ser méjligheten att kunna anvéanda teknologin vid konsultation
mellan personal pa plats och centralt lokaliserade experter eller konsulter. En av
respondenterna svarar enligt foljande pa fragan om han ser nagra anvandningsomraden av
SMS for B2B kommunikation.

... serviceteknikerna i sa fall. Deras olika uppdrag skulle lampa sig val i ett
standardiserat SMS.”
Intervju utférd 2005-12-13

4.10 Sammanfattning

For att ge en bild av de mest aterkommande positiva och negativa kommentarerna fran
respondenterna har vi gjort en kort sammanfattning i tabell 1. Trots att tabellens negativa sida
dvervager, verkar merparten av respondenterna positiva till teknologin.

Negativt Positivt
Alla har inte mobiler Stor inte arbetet eller méten
Generationsfraga, kulturella skillnader Effektivt
Krangligt att konfigurera HOg grad av tillganglighet
Leveranserna dr inte tillforlitliga Kraver inget lagringsutrymme

Inget "kvitto"

Automatiska meddelanden kan stora nattetid
Begransad teckenméngd

Begransad storlek pa displayen

Tabell 1 For- och nackdelar med anvandning av SMS och MMS

De atta anvandningsformer vi redovisat och citerat i féregaende delkapitel sammanfattas i sin
helhet i bilaga 3. Bilagan ar resultatet av var intervjukodning och ligger till grund for de
siffror vi nd&mner i undersokningens redovisning ovan. | diskussionen kommer vi att analysera
resultatet frdn undersokningen utifran de teorier vi presenterade i litteraturkapitlet.
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5 Diskussion

Vi borjar med att diskutera de anvandningsformer av SMS och MMS, i B2E och B2B syfte, vi
funnit genom var empiriska undersokning. Diskussionen &r uppbyggd med utgangspunkt i
litteraturen och den modell vi redogjorde for i kapitel 2.3. Slutligen redovisar vi den
modifierade modellen. Diskussion ligger sedan till grund for de slutsatser vi dragit i nasta
kapitel.

5.1 Innovationens attribut

Innan vi diskuterar innovationens specifika egenskaper vill vi forst fora ett resonmang kring
definitionen av ordet innovation. Det vi undersokt &r anvandningen av SMS och MMS i B2B-
och B2E-syfte. Vad vi kommer fram till i var studie ar att det finns flera olika
anvandningsformer av teknologierna som passar in under det syftet. Om man ser
anvandningen av de bada teknologierna i B2B- och B2E-syfte som en innovation, kan féretag
som anses ha tagit ta till sig innovationen dnda skilja sig stort i hur de sedan anvander sig av
den. Det hér synsattet passar mindre bra ihop med den spridningsteori vi baserat var
undersokningsmodell pa da Rogers (1995) ser bruket av en innovation som en binar variabel,
det vill s&ga att man antingen anvéander innovationen eller inte. Om man istallet ser varje
anvandningsform som en enskild innovation maste man stilla sig fragan, om det ur en
praktisk synvinkel ar en énskvard distinktion. Det blir da manga snarlika innovationer att
bedriva individuell forskning kring och Rogers (1995) lamnar i sin spridningstoeri trots allt
rum fOr anpassning av en innovation till varje unik organisation. Vi finner har en kollision
mellan var nagot abstrakta definition av innovationen vi studerar och Rogers spridningsteori.
Vi upplevde dock nar vi genomférde var undersékning att det gick bra att fanga upp flera
anvandningsformer i samma undersokning. Vi tycker darfor anvandningsformerna bor ses
som en grupp innovationer som pa grund av sin snarlikhet kan efterforskas tillsammans, ur ett
spridningsteoretiskt perspektiv, men att man samtidigt gor en distinktion mellan foretags
skiftande anvandningsgrad av gruppen av innovationer. Detta da vi funnit att vissa foretag ar
mer innovativa i sitt anvandande av SMS och MMS i B2B och B2E syfte &n andra.

Infrastruktur

Vi kan konstatera att inget foretag tycktes se nagra problem med tillgang till mobiltelefoner
och annan bakomliggande teknik. Daremot upplevde vissa det som en nackdel att SMS-
meddelanden var av begransad langd och att telefonerna har for sma skarmar for att kunna
kommunicera effektivt. Den begransade langden pa SMS-meddelanden skulle kunna vara en
kvarleva fran en gammal infrastruktur som &r kostsam for leverantorer att franga. En
intressant sak som framgar av var studie ar att tre foretag anvéander sig av mobila e-
postlosningar och har planer pa att utvidga anvandningen av den typen av l6sningar istallet for
att satsa pa SMS och MMS. Det kan vara sa att infrastrukturen for mobil e-post fortfarande
anses vara for kostsam av en del foretag och att de darfor valjer bort den. Mobila e-
postlésningar, deras infrastruktur och deras for- och nackdelar i jamforelse med SMS och
MMS kan vara ett intressant &mne att studera vidare. Detta da det kan ge en inblick i hur
infrastrukturen spelar roll fér val av kommunikationsmedel och hur den framtida utvecklingen
av mobilkommunikation &r pa vag.
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Natverkseffekter

Vi har funnit ett fall dar respondenten berattat att foretaget kraver av sina leverantorer att de
ska leverera en leveransavi via SMS. Fragan ar huruvida ett mindre féretag har samma makt
over sina leverantérer. Vart fall visar i alla fall pa att natverkseffekter uppstar och kan paverka
spridningen av liknande innovationer. Vi tror framforallt att anvandningen av SMS och MMS
i B2B syfte medfér sammankopplade inférandebeslut som spéanner sig 6ver fler &n en
organisation. Vi vet dock inte vilken effekt sadana beslut har fér spridandet av SMS och
MMS i B2B syfte men vi kan konstatera att B2E-anvandandet ar mer utbrett &n B2B-
anvandandet. Detta skulle kunna bero pa att de sammankopplade inférandebesluten hindrar
spridningen men det skulle likaval kunna bero pa, till exempel, att teknologin &r samre amnad
for den typen av anvandning. Det &r omdjligt att sdga utifran var studie men skulle kunna vara
ett intressant uppslag for vidare forskning.

Relativa fordelar

Respondenterna i undersékningen namnde tillsammans framforallt en konkret fordel med att
anvanda SMS- och MMS-teknologierna i B2B och B2E syfte. Den férdel de ndmnde var 6kad
tillganglighet framfor tidigare existerande kommunikationskanaler sasom e-post och telefoni.
En anledning till att de inte ersatter e-post vid fler tillfallen anges vara den begrénsade
teckenmangden samt storleken pa mobiltelefonskarmarna.

Kompatibilitet

| var undersckning finner vi tecken pa att existerande kommunikationslGsningar, sasom e-
post, telefoni och mobila e-postlosningar tillfredsstéller behovet av tillganglighet olika bra
bland de intervjuade foretagen. Flera foretag har servicetekniker och saljare som inte alltid har
standig tillgang till datorer och dar man da anvander sig av framforallt SMS for att kunna
skicka meddelanden till dem aven nar de inte har tillgang till e-post. Andra foretag som inte
valt att anvdnda sig vare sig SMS eller MMS tycker att de redan har tillrackligt goda
kommunikationssystem. Ett féretag menar ocksa att anledningen till att de inte anvander SMS
och MMS i storre utstrackning ar att de har en mobil e-postlosning som alla behdvande har
tillgang till. De anstélldas tillgang till andra kommunikationskanaler an SMS och MMS
verkar alltsa vara avgorande for de bada teknologiernas anvandningsformer. | foretag med
personal som reser mycket (professionellt eller som passagerare) borde dock teknologin ses
som ett snabbt och effektivt satt att fa fram information dar ett samtal kanske inte ar lampligt.

Det framgar av intervjuerna att en viktig anledning till att teknologin fatt genomslag i vissa av
organisationerna &r att den ar specifikt anpassad till verksamheten. En av respondenterna for
en dialog med mobiloperatéren om foretagsanpassade funktioner till mobilen och det &r
kanske nagot som fler organisationer borde ta initiativ till. Artikeln som Zolla (1999) skrivit
om intrandtets spridning podngterar vikten av att anpassa teknologin till varje enskild
organisation. Vi kan konstatera att matchning av teknologin och den uppgift teknologin ar
tankt att ta hand om (Task-technology fit, TTF) formodligen &r en viktig parameter dven nar
det galler spridning av SMS- och MMS-teknologin inom féretag (Goodhue och Thompson,
1995, Zolla, 1999). I var modell finns inte relationen mellan innovationens egenskaper och
dess anpassning till organisationen representerad. Enligt en artikel av Goodhue och
Thompson (1995) ar informationsteknologins nytta och dess anpassning till de uppgifter den
ar tankt att stodja mycket viktigt for att den ska ha en positiv inverkan pa individer. Vi &r
bojda att halla med men ser vissa brister da sambandet mellan var undersokta teknologis
egenskaper och brukarens uppfattning om dessa inte matchar.
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Vissa av respondenterna visar tydlig misstro till formagan att anpassa teknologin till sin
organisation. Andra respondenter beskriver med entusiasm de mdjligheter teknologin for med
sig. Har de positivt instéallda organisationerna en hogre inlarningsformaga eller finns det andra
anledningar till att de anser det enklare att anpassa teknologin till sin verksamhet? Vissa
innovationer stéller hoga krav pa det organisatoriska larandet (se kapitel 2.2.1) och kanske ar
var undersokta teknologi en sadan innovation.

Komplexitet

En lattforstadd innovation tas enligt Rogers (1995) emot lattare. Har ser vi intressanta fragor
som inte gar att besvara enbart utifran var studie. Det hade varit intressant att titta narmare pa
de olika systemen for mobilkommunikation och se hur de uppfattas och hur pass
svarhanterbara de &r, bade av dem som ska implementera en 16sning och dem som sedan ska
anvanda den. Skillnaden i komplexitet mellan de olika formerna av anvandning hade ocksa
varit intressant att titta pa, hur svart ar det till exempel att utveckla egna applikationer? Manga
foretag i var undersokning anvander till exempel SMS for att skicka meddelanden fran
vaxeltelefonister. Det finns dock losningar som &r unika for enskilda foretag. Ar dessa
I6sningar mer komplexa och har darfor inte implementerats av andra foretag som inte ar lika
innovativa eller &r det sa att de ar enkla att implementera men aterspeglar det enskilda
foretagets unika behov?

Testbarhet

De olika implementeringarna av. SMS- och MMS-teknologierna vi funnit genom var
undersokning visar pa olika grad av teknisk komplexitet och organisatorisk integration. Det
gar alltsa att borja med betydligt enklare I6sningar for att sedan om en mindre implementering
skulle visa sig vara framgangsfull borja préva pa mer avancerade implementeringar av de
bada teknologierna.

Observerbarhet

Det framgar inte hur medvetna foretagen ar om varandras anvandning av SMS och MMS i
B2B och B2E syfte. Flera av de tillfragade svarade spontant nej pa fragan om MMS anvands i
organisationen. Ett flertal respondenter fick vi fortydliga pa vilket satt man skulle kunna
anvanda teknologin for att de skulle forsta innebdrden av var undersokning. Kunskapen om
innovationens egenskaper och de mojligheter som finns for anvandning verkar inte ha spridit
sig till alla organisationer. De flesta tillfragade ser inte nagon naturlig anvandning for
teknologin inom organisationen. Gor forandringsagenterna ett daligt jobb eller ar inte alla
organisationer oppna for de majligheter som finns? Vi har fatt uppfattningen att man bland
vissa foretag forknippar SMS och MMS med néje och fritid och darfor spontant har svart att
se nyttan av teknologin i sin affarsverksamhet. Det finns en tydlig skillnad i bade
anvandningsgrad och anvéandningsformer bland foretagen i var studie. Vissa anvander
uppenbarligen SMS och MMS mer an andra. En intressant fraga ar om det ar andra faktorer
sasom kompatibilitet med foretagets organisation som &r avgorande eller om det &r sa att en
lag grad av observerbarhet bidragit till att mindre innovativa foretag inte sett fordelarna som
de mer innovativa foretagen gjort.
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5.2 Kommunikationskanaler

Var studie tar inte upp hur IT-anstéllda pa foretagen kanner till de olika mobila IGsningarna.
Mojliga kommunikationskanaler skulle kunna vara séljare, branschtidningar och kollegor fran
andra foretag. Var studie visar inte heller pa var i spridningsfasen SMS- och MMS-
anvandandet i B2B- och B2E-syften befinner sig. Vidare forskning inom omradet kan darfor
vara intressant och speciellt om det visar sig att foretag har lite influens pa varandra, vilket vi
spekulerar om under stycke 5.4.

5.3 Sambandet mellan férandringsagenter och sociala systemet

Var undersokning forsoker inte explicit identifiera de forandringsagenter som forknippas med
spridandet av SMS och MMS i B2E och B2B syfte. Resultatet av var undersokning tar dock
under rubriken 4.2 upp ett fall dar ett foretag upplever att de sjélva ar en drivande i faktor i
forhallandet med sin mobiloperator. Rollen som férandringsagent skulle mycket val kunna
spelas av mobiloperat6rerna. Enligt Rogers (1995) &r det dock viktigt for forandringsagenten
att vara empatisk i forhallande till sina klienter och forsoka satta sig in i vilka problem
klienten upplever. Fallet med foretaget som sjalva maste vara aktiva for att fa de
anvandningsformer de vill ha kan antyda en brist pd empati hos mobiloperatérerna. Vidare
forskning dar man kontakter mobiloperat6rerna i Sverige for att undersoka deras syn pa B2E
och B2B anvéndning av SMS och MMS och vad de gor i framjandet av spridningen av denna
anvandning hade darfor kunnat vara intressant.

5.4 Det sociala systemet

Innovationsspridning &r enligt Rogers (1995) framforallt en social process. Fragan ar hur stor
inverkan foretag har pa varandra nar de i princip har incitament att dolja allt gynnsamt bruk
av innovationer for sina konkurrenter. Hur stor insikt har féretag i varandras bruk av olika
innovationer, hur kommuniceras innovationer genom det sociala systemet och hur starkt
paverkas foretagen av andras beteende? De ar fragor som vi tycker borde utforskas vidare.
Om det visar sig att influensen fran andra foretag ar liten sa innebar det att
forandringsagenternas roll ar annu viktigare for spridningen av innovationer an i andra fall.

Organisationsstruktur

Var undersokning visar pa att nastan alla foretag anser sig vara innovativa i 1T-fragor och att
IT ar valdigt viktigt for verksamheten. Anda finns det stora skillnader i anvandningen av
SMS- och MMS-teknologierna. Fragan om innovativitet kraver en insikt om konkurrenternas
IT-anvandning och kan vara svar att svara pa. Svaret kan vara missledande om man fragar en
IT-avdelning huruvida IT ar viktigt for verksamheten. De ser antagligen IT som en viktigt och
central del av organisationen oavsett hur verkligeheten ter sig. Detta ar dven nagot som en av
respondenterna papekar. Detta skulle kunna vara en forklaring till att alla foretag anser sig
vara innovativa i IT-fragor samtidigt som vissa uppenbarligen ar betydligt mer innovativa i
SMS- och MMS-anvandandet an andra. Dock kan det givetvis ocksa vara sa att samtliga
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foretag &r ovanligt innovativa i sin bransch men att det finns andra faktorer som ligger bakom
skillnaderna i anvandning.

Bruk av innovationen

De undersokta teknologierna ar relativt nya pa marknaden och vi fragar oss om skillnaderna
vi stott pa vad galler anvandning beror pa att spridningen av teknologin inte ar slutford eller
om det ar sa att skillnaden i anvandningen beror pa den heterogena populationen och dess
skiftande behov. Ar det forsta alternativet s& skulle det innebéra att mer innovativa foretag
saledes hunnit ta till sig innovationen i storre utstrackning an de mindre innovativa.

5.6 Ny modell

Det dr ingenting i var ursprungliga undersékningsmodell i figur 4 som vi vill ta bort. Darmed
inte sagt att vi har lyckats styrka alla samband i var modell. Ett tillagg vi skulle vilja gora ar
den paverkan individerna i det sociala systemet kan ha pa innovationen. Som vi namner i
resultatet och under stycke 5.3 fann vi fall dér ett féretag var drivande i vidareutvecklingen av
tekniken. Darfor tycker vi att individerna i det sociala systemets paverkan pa innovationers
egenskaper kan fortydligas med en pil som gar mellan individen och innovationens
egenskaper i figur 6.

Nitverkseffekter Det sociala systemet
Paverkar
Individ/
Péverkar Organisation
Influerar %Inﬂuerar
| ti Formedlar
nnovationens - .
egenskaper %& Individ/Organisation
Yttre kommunikationskanaler
Grad av Individ/

*Relativa férdelar opinionsledarskap Organisation

*Kompabilitet )
eKomplexitet Féréandrings- : :
*Provotid agenter Bruk av innovationen

*Observerbarhet
Influerar
Organisationsstruktur
Formar

\> *Storlek

*Inlarningsformaga
*Grad av centraliserina

Infrastruktur Relation I/

Figur 6 Var undersokningsmodell efter resultatet av undersékningen

Rogers (1995) namner forvisso att forandringsagenter maste vara empatiskt installda till
individerna de vill ska ta en viss innovation i bruk. Rogers namner ocksa att en innovation
maste anpassas till organisationen. Vi tycker dock att foretaget i var undersokning tagit en sa
aktiv roll i vidareutvecklingen av innovationen att méjligheten for skapande ifran individer i
det sociala systemet bor poangteras i spridningsmodellen. Organisationen bor aven paverka
innovationens egenskaper sa att den specifika teknologin anpassas till den unika
verksamheten och dess behov. Det framgar av intervjuerna att en viktig anledning till att
teknologin fatt genomslag i vissa av organisationerna &r att den ar specifikt anpassad till
verksamheten.
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6 Slutsats

| foregaende kapitel presenterade vi en reviderad undersokningsmodell och hér gar vi igenom
de slutsatser vi dragit utifran empiri och litteratur. Vi avslutar med ett stycke om forslag till
vidare forskning.

Vara viktigaste slutsatser kan sammanfattar i tre resonemang vilka presenteras nedan.
Eftersom den hér studien dr ett forsta steg i forskning inom anvéndningen av SMS och MMS i
B2B och B2E syfte anser vi det viktigt att uppmuntra till vidare forskning. Vi &gnar darfor
rubrik 6.1 till att ge forslag till forskning som vi tror kan ge goda resultat.

e Vi fann stora skillnader i anvandningen av SMS och MMS bland foretagen. Om dessa
i storre utstrackning beror pa bristande information om teknologierna sa finns det stor
potential for en dkad spridning av anvandningen av teknologierna genom att forbattra
informationsflodet. Om skillnader i anvandningen av de bada teknologierna beror pa
dess relativa komplexitet och att mer innovativa foretag kan hantera denna battre &n
andra, skulle forsok att gora teknologierna mer lattanvanda skapa stora mojligheter for
6kad anvandning av dem.

e Vi har funnit bevis for att individer i det sociala systemet sjalva kan agera som
innovatdrer och paverka vidareutvecklingen av en innovation genom att aktivt stalla
krav och peka pa mojligheter. Detta tycker vi ar ett viktigt bidrag till forskningen inom
spridningsteori da bade Rogers (1995) teori och var egen undersdkning visar pa att
anpassning av en innovation till den individuella organisationen, &r en forutsattning
for att innovationen ska kunna anvandas framgangsrikt.

e Genom var undersokning hittade vi atta olika anvandningsomraden for teknologierna,

vilka redovisas i diskussionskapitlet och bilaga 3. Beskrivningarna av
anvandningsomradena anser vi vara viktiga for vidare studier vilket redogérs for under
rubrik 6.1

6.1 Forslag till vidare forskning

Som vi namnt tidigare upptackte vi genom var studie stora skillnader i foretagens anvandning
av SMS- och MMS-teknologierna i B2B och B2E syfte. Nagot som inte kan besvaras enbart
utifran var undersdkning, ar till hur stor del dessa skillnader &r grundade i att teknologierna
ger olika relativa fordelar for de heterogena verksamhetstyperna vi studerat. En annan fraga ar
hur stor del av skillnaderna i anvandning som beror pa att spridningen av teknologin till
mindre innovativa foretag hindrats av faktorer som foretagets innovativitet, innovationens
egenskaper och tillgang till information fran forandringsagenter och andra foretag. Svaret pa
dessa bada fragor ligger i sin tur till grund for att besvara fragan om i vilken utstrackning
innovationen spritt sig bland populationen. Kanske beror skillnaderna i bruk bland
populationen i storre utstrackning pa de indivuella foretagens heterogena verksamhetstyper
och att de foretag som har nytta av innovationen redan tagit den till sig. Det kan ocksa vara sa
att de i storre utstrackning beror pa att vissa foretag har varit snabbare pa att ta till sig
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innovationen &n andra och att en ut6kad spridning av innovationen dr att vanta. Vi menar att
var undersokning kan ligga till grund for besvarandet av dessa fragor.

Den kunskap om existerande anvandningsformer vart arbete visar pa skulle kunna anvéandas
for en undersokning dar man presenterar existerande foretags anvandningsformer av de bada
teknologierna for foretag som inte anvander sig av teknologin pa de satten. Fragor man skulle
kunna stélla ar huruvida bristen pa anvandning grundar sig pa ett aktivt val da man inte ser
nyttan eller om det &r sd att man inte varit medveten om de majligheter som fanns med
teknologin. Undersokningen skulle syfta till att se hur pass stor roll de studerade foretagens
heterogena verksamhetstyp spelar in pa skillnaderna i anvandning.

En annan intressant undersokning skulle kunna vara att ta reda pa var foretagen fatt
information om SMS- och MMS-I6sningar for B2E- och B2B-syfte och hur medvetna de &ar
om andra foretags anvandning av innovationer. Detta for att se hur vél férandringsagenterna
gor sitt jobb och hur stor influens konkurrerande foretag har pa varandra. For att ett foretag
ska se nyttan och mojligheterna med teknologin kravs information om hur den kan anpassas
till den unika organisationen. Vi ser tydligt att inte alla respondenter gjorts uppméarksammade
pa vad och hur anvandning skulle kunna passa in hos just dem. Hur informationsflodet kring
innovationerna fungerar tycker vi darfor ar valdigt viktigt att forsta. Dels for att den delvis
aterknyter till fragan om foretagens heterogena verksamhetstyper och dess paverkan pa
skillnaderna i anvandning men framférallt for att ta reda pa om ett dkat informationsflode kan
paverka spridningen ytterligare.

Aven om var undersokning inte kan besvara ovan namnda fragor finns det anda saker i
resultatet som kan ge antydningar till svar. Om man tittar pa fragan om skillnaderna i
foretagens anvandning av de bada teknologierna och om man utgar ifran att foretagen, som de
sjalva pastar, ar innovativa i IT-fragor ger det en antydan om att foretagens verksamhetstyp
avgor hur pass stor fordel SMS- och MMS-anvéandning ger. A andra sidan kan dvertygelsen
om att man ar innovativ tyda pa en bristande sjélvinsikt och skillnaderna i uppfattningen om
teknologierna och dess anpassbarhet tyder pa att vissa foretag har storre tillgang till eller
battre tar till sig information om innovationen. Detta skulle ocksa kunna vara knutet till
branschtillhorighet och de olika krav pa informationssystem som stélls inom olika branscher.
Var studie antyder alltsa att bade en skiftande grad av behov samt en skillnad i antingen
informationstillgang eller innovativitet bland foretagen ligger till grund for skillnaderna i
anvandningen av SMS och MMS i B2B- och B2E-syfte.

Precis som Intranatteknologier sa &r meddelandetjansterna innovativa och komplexa. Vi har
fatt bekraftat att tidigare forskning som deklarerat att teknologiers anpassning till den
specifika verksamheten ar viktig for att en innovation ska fa genomslag, dven galler for denna
innovation. Vidare forskning, dar man kontakter mobiloperatérerna i Sverige for att
undersoka deras syn pa B2E och B2B anvandning av SMS och MMS hade darfor varit
intressant. Dels for att undersoka hur de arbetar for att anpassa privattjansterna till foretagens
krav och dels vad de gor for att frdmja spridningen av denna anvéndning.
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Bilaga 1 - Undersokningsfragor for telefonintervju

Datum for intervju

Duration pa intervjun

Respondentens titel

Respondentens namn (konfidentiellt)

Man/kvinna

Organisation (konfidentiellt)

Avdelning (konfidentiellt)

Inledande fragor kring IT

Inom vilka 6vergripande omraden anvander foretaget IT i sin verksamhet?

Vilken roll spelar IT i foretagets dvergripande strategi och verksamhet?

Hur viktigt anser ni IT vara for verksamheten?

Anser ni er vara innovativa i IT fragor i férhallande till andra foretag i er bransch?
Hur anvénds IT for att utveckla verksamheten?

Anvandningen av SMS och MMS internt i foretaget
Bortsett fran tekniken att kommunicera mellan mobiler.

Kan du beratta om hur er organisation anvander SMS och/eller MMS for att skicka
meddelanden (kommunicera) med anstallda, mellan avdelningar, s.k. B2E?

Varfor/varfor inte anvander ni er av tekniken i olika sasmmanhang?
Pa vilket satt planerar ni framtida anvandning av teknikerna for B2E?

Hur anvénder er organisation SMS och/eller MMS for att kommunicera med era leverantorer
och andra samarbetspartners, s.k. B2B?

Varfor/varfor inte anvander ni er av tekniken i olika sammanhang?

Pa vilket satt planerar ni framtida anvandning av teknikerna for B2B?
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Bilaga 2 - Tabellkopia fran Sveriges storsta foretag 2003/2004.
DE 100 STORSTA FS6RETAGEN ALLA KATEGORIER (OMSATTNING)

Rang Foretagets namn Omsattning
1 AB Volvo 186 198 000
2 Telefonaktiebolaget LM Ericsson 145 773 000
3 Skanska AB 145 576 000
4 Electrolux -koncernen 133 150 000
5 Forsékrings AB Skandia 119 297 000
6 Vattenfall AB 101 025 000
7 Volvo Personvagnar AB 100 120 000
8 Svenska Cellulosa Aktiebolaget (publ) SCA 88 046 000
9 Coop Norden AB 83 922 000
10 ICA Ahold AB 70 907 500
11 Securitas AB 65 685 300
12 SAS AB 64 944 000
13 TeliaSonera AB 59 483 000
14 Nordea AB (notering 1) 53 415 200
15 Sandvik AB 48 700 000
16 Sony Ericsson Mobile Communications AB (notering 2) 48 044 746
17 Atlas Copco AB 47 562 000
18 Scania AB 47 285 000
19 H & M Hennes & Mauritz AB 45 522 300
20 NCC AB 45 165 000
21 AB SKF 42 430 000
22 If Skadeférsakring Holding AB 38 136 000
23 AstraZeneca AB 34 464 000
24 Preem Petroleum AB 33 323 000
25 Axfood AB 33 115 000

26 Apoteket AB 32 088 000
27 ABB AB 32 010 000
28 Tele2 AB 31 282 000
29 Pharmacia Holding AB 28 990 000
30 Saab Automobile AB 28 653 000
31 Gambro AB 27 574 000
32 SEB - koncernen 27 378 000
33 Autoliv AB 27 328 000
34 Flextronics Group Sweden AB 26 315 533
35 ASSA ABLOY AB 25 396 900
36 Svenska Lantméannen ek. fér 24 297 245
37 Posten AB (publ) 23 632 000
38 Foreningssparbanken AB 22 514 000
39 Omsesidigt Alecta Pensionsférsékring 22 189 000
40 Handelsbanken 21 367 000
41 IBM Nordic AB 20 049 479
42 PEAB AB 19 818 000
43 Sydkraft AB 19 383 000
44 SSAB Svenskt Stal AB 19 271 000
45 Systembolaget AB 19 132 000
46 Kooperativa Férbundet (KF), ek. for 18 494 000
47 AB Svenska Spel 18 240 334
48 Bilia 18 035 000
49 Trelleborg AB (publ) 17 630 000
50 Bonnier AB 17 497 700

Notering 1: Avser hela Nordea-gruppen. Bokslut omraknat fran Euro till sek, kurs 9,20.
Notering 2: Bokslut 15 ménader. Bokslutsiffror omraknade fran Euro till sek, kurs 9,20.
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Bilaga 3 - Sammanfattning av intervjukodning

“UIEO|OUY S} Al UaUopEAUILpUE AL Lo e s Jaueid Jey wos Bejaln) jejeue ei0] Jap aapadsad
wuojefuupuesae sad Bepaany jaieue 0] 1R Jaauyeag 1By (1} jEEus) sueuwnoy epeg 8 |- BUEAEEN00 paw uaBelasn) eyo ap SeUIeleqg JuAUOUE SElpURYaY YE selajuasaddad ap Aejaun) ap
s eAlels ap e Hebog eulapapuodsaniauel) Wosiay] A Bis spueaste Je dedsued spoasulopsEuUpugAUE eyls JuUes Al BIS Japuesle Uafelaug) apenladsid) ap e sBugpueaus eys J2aysa0 US)@oe ]

apedaue|d ¢

Aaued

Jaued

&l

Aaued

UaIE L Ol LY
8|3 BJELAOHIL T 00 SAlA

apesaued 7

Aaued

Jaued

&l

&l

&l

(1B woxEn ' pugise]
Bueyuewwesaies
I S

el

Jaued

SIS ElA 8} PIA BLUE|
ue Japynpoud 1 EGAqu

pesaued |

Ell

!

i

Jaued

Cll

]l

&l

Cll

uUonewoiul
18)|a 1a1ByAu 10} SIS

gl

I

Cll

&l

gl

Cl

I

&l

(10Ba|oy Ja8 [Fxes 4
JOYSIUUELL EL e 0L SINS

peiaued |

el

el

el

el

Jaued

el

Cl

el

el

ddojsyupsfunspoddera)
Pit SIS

el

el

EPEAAIGISD | BpUE|FPRAL
AU A SIS

pesaued |

Aaued

&l

(wiel xa) Bunadnualne
Yoo wkio] 10y SWS

e e Iaued

I e |

wshiuupueauy

41



	4 Undersökning
	7 Referenser



