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1. Innledning

Reultater fra kompetanseprosjekt med
brukermedvirkning ca 4 mill finansiert av NFR, Telenor,
DNBNOR, A-Pressen, Ericsson, EasyPark og Mobile
Media

Forskningspartnere: SNF, NHH, HiA

Tilsammen 17 empiriske studier, 2 pa tilbudssiden og
15 pa etterspgrselssiden, samt en scenario analyse,
samlet mer enn 5000 respondenter

Hovedproblemstilling: Hva forklarer adopsjonen av
mobile tjenester bade blant sluttbrukere og
tjenestetilbydere?
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Suksess ? - forsgk pa forklaringer

Strukturelle forhold:

- Utviklingsveier i
mobilnaeringen

— Kulturelle forskjeller
- Regulatoriske forhold

Tilbudssideforhold:

- Inntektsdeling og
samarbeid

— Tjenestestrategi

Tjenesteegenskaper:

- Bruksnytte eller
bruksglede?

- Mobiltjenester som
nettverkstjenester

(> telenor mobil
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CPA

Content Provider Access (CPA)

CPA sepresents seversl produsts enabling content groviders to defver contest to Telener Mobide's sbscrbers and st the ssme tme bl
their value chain accesslbls to content providers of mobile services, based on a revemse shaving transaction modsdin return. Today CPA

In short:

+ CPA enables content providers to bl Telemor Molale's saberibers (nchacding
= CPA opens up for the content provider 1o buld their ovm masket brand within the telecom business area

semvice providess) when using thes sevices

The content maskes has experienced an encrmaus growth lately mnd expectations are extremely bigh in a huge and profitable mobde mas
Tmportant principles far CPA

» Oudy comtent that is delvered 1o the motide phone or Web com be billed

» Oeher goods or senvices can not be traded via CPA

s The deivered content mmust be within the CPA gadefines and according to the Norwegian ki

+ The content senices must be clwified with Telence Mobie before they are relensed and promoted
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Tosidige markeder

Tilbyder f-------emmemmemoe e »Konsument
\ Plattform /
Plattforms- Plattforms-
tilbbyder [T > Konsument tilbyder [
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Plattform

tilbyder
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Innholds-

Eksempel innholdstjeneste
- indirekte nettverkseffekter

S

Plattform

Konsument

Konsument

Eksempel kommunikasjonstjeneste
- direkte nettverkseffekter
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Structure — Conduct — Performance

Var modell

StrL_JktureIIe Forretnings- Tjeneste- Opplevd kundeverdi

betingelser modell egenskaper

Eksempel 1

Makt i Inntekts Komplementaere :

verdikjeden deling tjenester ipplisva U g

Eksempel 2

Regulator

krever —» Styringsform Ml Opplevd kundeverdi
stgrrelse

interworking
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Structure

Produkt:
Indre produkt/tjeneste
og medie-egenskaper

Marked
Fragmentering, makt,
kunnskap og
regulering

n I3
Gid NHH
H@G Sl;gOdI’.’Ecl:l”’Il? GDER
Conduct Performance
Forretnings- Tjeneste- Kundeverdi
modell egenskaper
Indirekte nett. effekter
Omfang av komp.
Inntektsmodell tjenester
Kvalitet i komp.
tienester
; Opplevd
: Direkte nett. effekter
St fi EEE— i
S Nettverksstarrelse kundeverdi
Tjenestestrategi Indre egenskaper:

Mobilspesifikhet
Bredde
Markedsstrategi

Brukervennlighet
Bruksnytte
Kompatibilitet
Indre kvalitet
Innovativeness

q Opplevd kontroll
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3. Studier

e Strukturelle betingelser - forretningsmodell:

— Casestudier av tjenestetilbydere

— Scenarieanalyse av betingelsenes betydning
e Forretningsmodell - tjenesteegenskaper:

— 6 studier av mobiltjenester

e Tjenesteegenskaper - kundeverdi/adopsjon:

— 6 studier av kundeverdi
— 6 studier av indre egenskaper og adopsjon

‘e u ro %’.} ﬁﬁ Ee You're weleome | djiiiee
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3.1 Strukturelle betingelser

e Konklusjon:

— Strukturelle betingelser begrenser handlefriheten i
forretningsmodeller

e Eksempler:
— Styringsform
¢ Innflytelse og lav transaksjonsstandardisering gir lukkede
forretningsmodeller (for alt annet enn cpa-baserte innholdstjenester)
e Det har gitt lite spillerom for komplementarlteter og frihet for
innholdstilbyderne til f. eks. & bunte tjenester
— Tjenestestrateqi

e Mobilmediet stiller store krav til tjenestestrategien — mobilspesifikhet
(allestedsnaervaerende, personlig, nettverkseffekter)

e Mobilmediet mer egnet for verdiskapning med merverdi enn
priskonkurranse

e Stordriftsfordeler ofte begrenset fordi transaksjonsbaserte
mobiltjenester bare er et supplement til eksisterende infrastruktur
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3.2 Forretningsmodell — egenskaper

e Konklusjon:

- Forretningsmodellene ma tilpasses viktigheten av @ oppna bestemte
tjenesteegenskaper

e Eksempler:

— Tjenester der indre egenskaper er viktige for kundens verdi ma
utvikles under tilbyderens fulle kontroll

— Tjenester der kundens verdi gvhenger av gt bredt tilbud
komplementzaere tjenester ma tilbys med apne modeller

- Tjenester der kundens verdi avhenger av nettverksstgrrelse ma
sikres kompatibilitet — eks. horisontale allianser

Forretnings- Tjeneste- Sluttbruker- Verdi
modellvalg egenskaper egenskaper

Indirekte

| unichimodel nettverkseffekter

Opplevd eksisterende
og fremtidig verdi

Direkte nettverks-
effekter

| Styringsform

Indre tjeneste-
egenskaper

| Tjeneste-strategi

Opplevd kontroll med
»| bruk av tienesten
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Tre eksempler fra MobilHandel

SINE

Forretnings- Tjeneste- Sluttbruker- Verdi
modellvalg egenskaper egenskaper
Indirekte
| Inntektsmodell nettverkseffekter
Opplevd eksisterende .
. Direkte nettverks- ogiremtidigiverdi PO S - beta I I n g
| Styringsform offektar

Indre tjeneste-

| Tjeneste-strategi egenskaper
Opplevd kontroll med
P bruk av tjenesten
Forretnings- Tjeneste- Sluttbruker- Verdi
modellvalg egenskaper egenskaper
Indirekte
| Inntektsmodell nettverkseffekter
Opplevd eksisterende
. ] og fremtidig verdi

(S Bl el Betale andre

| Tjeneste-strategi

Indre tjeneste-

| Tjeneste-strategi

Indre tjeneste-

egenskaper
Opplevd kontroll med
P bruk av tjenesten
Forretnings- Tjeneste- Sluttbruker- Verdi
modellvalg egenskaper egenskaper
Indirekte
| Inntektsmodell nettverkseffekter
Opplevd eksisterende
| Styringsf Direkte nettverks- ol il vl
yringsform offekter

egenskaper

Lade Ring Kontant

Opplevd kontroll med
P bruk av tjenesten
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Betydning av forretningsmodellvalg

Sluttbruker-
egenskaper

Forretnings- Tjeneste-
modellvalg egenskaper
Indirekte
| kool nettverkseffekter

| Styrinasform Direkte nettverks-
ynng effekter

| Tjeneste-strategi Indre tieneste-

Verdi

Opplevd eksisterende
og fremtidig verdi

| Tjeneste-strategi

Indre tjeneste-

egenskaper
Opplevd kontroll med
P bruk av tjenesten
Forretnings- Tjeneste- Sluttbruker- Verdi
modellvalg egenskaper egenskaper
Indirekte
| Inntektsmodell nettverkseffekter
Opplevd eksisterende
. Direkte nettverks- og fremtidigjverdi
Styringsform offekter

Inntektsmodell og styringsform
brukes for a skape komple-
mentaere produkter - tosidig
marked

Styringsform brukes for a
skape store brukernettverk
- horisontale allianser,
“interconnect”/"roaming”

| Tjeneste-strategi

Indre tjeneste-
egenskaper

Styringsform og tjeneste-

egenskaper
Opplevd kontroll med
P bruk av tjenesten
Forretnings- Tjeneste- Sluttbruker- Verdi
modellvalg egenskaper egenskaper
Indirekte
| Inntektsmodell nettverkseffekter
Opplevd eksisterende
| Styringsf Direkte nettverks-
yringsform offekter

og fremiidig verdi skape indre tjeneste-

strategi brukes for a

a

Opplevd kontroll med
bruk av tjenesten

egenskaper og kontrollert
brukeropplevelse - verti-

kal integrasjon
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Tre eksempler pa

bﬂﬂ:y

Forretnings- Tjeneste-
modellvalg egenskaper
Indirekte
| Inntektsmodell nettverkseffekter
| Styrinasform Direkte nettverks-
yring effekter

| Tjeneste-strategi

Indre tjeneste-

Sluttbruker-
egenskaper

Verdi

Opplevd eksisterende
og fremtidig verdi

turisttjenester

Informasjonstjeneste

eller rabattjeneste

Dele reiseopplevelser

(community)

| Tjeneste-strategi

Indre tjeneste-
egenskaper

Spilltjeneste

egenskaper
Opplevd kontroll med
P bruk av tjenesten
Forretnings- Tjeneste- Sluttbruker- Verdi
modellvalg egenskaper egenskaper
Indirekte
| Inntektsmodell nettverkseffekter
Opplevd eksisterende
- Direkte nettverks- 2 e e el
Styringsform offekter
) . Indre tjeneste-
| Tjeneste-strategi egenskaper
Opplevd kontroll med
P bruk av tjenesten
Forretnings- Tjeneste- Sluttbruker- Verdi
modellvalg egenskaper egenskaper
Indirekte
| Inntektsmodell nettverkseffekter
Opplevd eksisterende
| Styringsf Direkte nettverks- ol il vl
yringsform offekter

Opplevd kontroll med
P bruk av tjenesten

eller guidetjeneste
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3.3 Ytre tjenesteegenskaper - verdi

e Oppfatter og verdsetter kunden ytre egenskaper
(komplemetariteter og nettverksstgrrelser/-styrke)?

e Konklusjon:

— Kunden er ikke i stand til a forklare om tjenestens verdi
avhenger av disse egenskapene

— Men, kundens verdivurderinger baerer preg av det
o Eksempler:

- Kunden kan ikke forklare om tjenestens verdi avhenger av
nettverksstgrrelsen, men gjgr sine valg av tilbyder etter
det for relevante tjenester (eks. kommunikasjonstjenester
0og operatgrvalg)

- For kunder med lav opplevd kontroll (liten erfaring og
kunnskap) kan stort omfang av komplementeaere tjenester
virke negativt pa opplevd verdi (eks. antallet like tjenester
pa en portal)
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Indre tjenesteegenskaper - adopsjon

 Hvilke indre egenskaper verdsetter kunden og far dem
til @ adoptere?
e Konklusjoner:

— Egenskaper som knytter seqg til det spesifikke ved
mobilmediet er viktljge indre egenskaper — eks. mobilen er
personlig og dermed viktig a la tjenesten uttrykke identitet

— Indre egenskaper er generelt viktigere enn ytre
egenskaper, seerlig fgr tjenesten blir moden

e Eksempler:

- Selv fog instrumentelle tjenester som parkeringstjenester
er det a bruke tjenesten som ledd i et identitetsuttrykk
viktig (i hvert fall for adopsjon)

Tromsa, 200905, 15
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Resultater — alle tjenester
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Tjeneste Uttrykke Bruksglede Bruksnytte Holdning Norm Beherske -
hvem Kontroll

SMS ++ ++ ++ ++ 0 A
MMS ++ ++ 0 0 ++ ++
Kontakt ++ ++ 0 + ++ 0

Spill == ++ + 0 0 ++
Betaling 4 ++ 0 0 0 ++
Parkering e 0 iy 0 0 0

Basert pa studier av 2860 brukere av seks tjenester

(++ angir viktig motiv)
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Indre tjenesteegenskaper - adopsjon

- At “enjoyment” er viktig for nesten alle mobiltjenester ma
ikke oversettes til underholdningsverdi, men med
bruksglede (overraskelse over tjenestens funksjonalitet)
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4. Utviklingsvei for en tjeneste
(verdidrevet domestisering)

e Bruksinnovasjon og
adopsjon:

- Tidlige adoptgrer
tester
bruksinnovasjon
(elementer som
bruksglede og
identitetsuttrykk
viktig)

— Tidsvindu for
pnormpavirkning
apent

o Initiell verdiskapning: *

Bruksadopsjon synliggjgr verdi
jennom Indre egenskaper

? ruksnytte, brukervennlighet,

beherskelse o0.l.)

Tidsvindu for hurtig vekst, hgy
bruksintensjon og nye
tjenester med indre
egenskaper

Vedvarende verdiskapning:

Tjenesten utvider sin verdi
gjennom nettverksstgrrelse
og/eller komplementaere
tjenester

Tidsvindu for komplementaritet
og horisontale avtaler for
nettverksgkning

En tjeneste som bare skaper
verdi gjennom indre egenskaper
vil ikke vokse, men kan ha
skalafordeler o.l. for tilbyderen
(nettbank)
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5. Konklusjoner / avslutning

e Vi har leert:

- A lykkes med mobiltjenester avhenger ikke av strukturelle betingelser,
forretningsmodellvalg eller tjenesteegenskaper hver for seg

- Det er et samspill mellom disse tre forholdene som skaper kundeverdier pa sikt

e Delkonklusjoner fra studiene:

- Strukturelle betingelser beskranker forretningsmodellvalg - kjenn de unike struturelle
betingelsene for mobiltjenester i din naering

- Forretningsmodellvalg fremmer og hemmer bestemte tjenestee%(enskaper - kjenn
sammenhen?ene og vit at de tjenesteegenskapene som skaper kundeverdier ikke er like
for alle mobiltjenester

- Kundene vil i ulik grad verdsette ytre og indre tjenesteggenskaper — kjenn segmenter i
ditt marked som har de ngdvendige forutsetninger for a verdsette din tjenestes
egenskaper

- Kundene vil i stgrst grad kunne verdsette indre egenskaper - kjenn og utnytt de unike
indre egenskapene ved mobile tjenester (knyttet til mobilspesifikhet)

e Hovedkonklusjon nar vi ser studiene i sammenheng:

- Mobiltjenester ser ut til_§ ga gjennom en utviklingsbane (trajectory) der samspillet
mellom strukturelle betingelser, forretningsmodellvalg og kundeverdi endres over tid -
detder tidsvinduer for a lykkes med bestemte tjenester ettersom mobiltjenestebruken
modnes

Tromsa, 200905, 19
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Se og for & laste ned.
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