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Abstract: Video on Demand (VoD) is a service that delivers video seamlessly to the consumer
on demand. This thesis examines the consumers’ opinion on the different VoD services that
exists on the Swedish market. To conduct our research we collected quantitative data by using
asurvey and then conducted a qualitative analysis. As atheoretical framework we used our own
modified version of The DeLone and McLean Model of Information Systems Success. We
compared the amount of time the consumers spent on their services with their opinion on them
to find connections between success factors and usage. Our findings concluded that the Swedish
consumers are happy with their services but that most of the success factors have an impact on
their usage of the service. By applying the DeLone and McLean model on VoD the thesis also
test the ability for using the model for not just organizational but also entertainment systems.
We discussed the possibility of VoD of both being a product against illegal file haring but on
the other hand also justifying the consumers’ use of it.

Keywords: Video on Demand, The DeLone and McLean Model of Information Systems
Success, Success Factor, illegal file sharing
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1. Inledning

1.1 Mediakonsumtion idag

| dagens samhélle behéver vi inte langre béanka oss framfor tvin och invanta vart
favoritprogram, eller ta oss till narmaste butik for att hyra den film vi vill se pa. Istallet finns
det andra alternativ tillgangliga sa som Video on Demand (VoD). Internet har blivit en del av
den dagliga rutinen och fungerar idag pa samma satt som gammelmedia (tidningar, radio och
TV). Enligt Stiftelsen for internetinfrastruktur (2013) har 89% av den svenska befolkningen
idag tillgang till internet.

Utvecklingen av internet &r givetvis en bidragande faktor till att I6sningar som VoD é&r
tillgdngliga for oss som konsumenter. Internet har dock dven bidragit till att mdngden
piratkopiering av film har 6kat (Yar, 2005). Aven om piratkopiering av upphovsrattsskyddat
material &r olagligt (Lag om upphovsratt till litterdra och konstndrliga verk, SFS: 1960:179)
borde vi enligt Choia och Perezb (2007) inte bara se piratkopieringen som en juridisk fraga. De
menar att piratkopieringen istallet borde ses som en kalla till innovation, en innovation som
tidigare har saknats i foretagens traditionella fysiska forsaljningskanaler, som t.ex. cd-skivor.

Andersson, Lahtinen och Pierce (2009) konstaterar att piratkopieringen har paverkat
musikindustrin negativt i form av minskade intakter. De menar dock att det inte &r nagon
mening for skivbolagen att motarbeta fildelningen utan att bolagen istéllet ska forsoka
samarbeta med fildelarna. Detta pa grund av den enkla anledningen att konsumenterna
historiskt sett anda alltid far det dem vill ha i slutdndan. Utifran ett fordelningsperspektiv har
VoD déarmed uppstatt for att innovatorer insett att konsumenterna vill ta till sig media pa det
har viset, dvs. on demand. Det gar att konstatera att manga anser att olika digitala losningar som
VoD kan vara losningen pa den illegala fildelningen, eftersom konsumenterna sa tydligt har
visat att det &r pa detta satt de vill ta till sig media.

“Yet movie companies threaten to put Netflix out of business by charging them huge
amounts of money to have access to their content. Netflix is in the forefront of the war
on piracy, and the studios don’t even seem to understand it. It’s incredible.” (Paul Tassi,
2012)

De senaste aren har olika tjanster for Video on Demand (VoD) lanserats i Sverige. Dessa
tjanster ger konsumenten, pa ett legalt sétt, mojlighet att genom ett abonnemang fa obegransad
tillgang till strommad video fran ett digitalt bibliotek. VoD har véxt rejalt och enligt statistik
fran Mediamétning i Skandinavien (MMS, 2013) har 1,6 miljoner invanare i Sverige tillgang
till minst en tjanst.

Slutligen vill vi med denna inledning poéngtera VoD och liknande tjénsters betydelse for illegal
fildelning. FoOr att konsumenter inte ska vanda sig till dessa illegala alternativ behtver
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kvalitetsaspekterna hos en VoD-tjanst dverensstiamma med konsumentens behov. Var uppsats
har darmed ett samhalleligt men ocksa akademiskt varde genom att bidra med forskning kring
hur VoD-tjanster uppfattas av konsumenter. Med detta sagt gar vi vidare in i ndsta avsnitt,
problemet.

1.2 Problem

Daglig rackvidd for traditionell TV &r 69,1 % (MMS, 2013). Enligt Myndigheten for Radio och
TV (2013) hade 95 % av invanarna i Sverige tillgang till TV, vilket innebar mer an 70 % daglig
rackvidd utav dem som har tillgang till tjansten. Motsvarande siffra for VoD éar 31,2 % (500
000 utav 1600 000 totalt) daglig rackvidd utav dem som har tillgang till tjansten (MMS, 2013).
Denna data illustreras ifigur 1.1 och 1.2. Utifran denna statistik kan vi darmed se en skillnad i
hur mycket konsumenten anvander sig av respektive tjanst, dar traditionell TV har hdgst
anvandande. Konsumenterna av VoD anvander sig alltsd av sin tjanst mindre. Skillnaden &r
anméarkningsvard da den dagliga rackvidden armer an dubbelt sa stor for TV an VoD. Vi undrar
om denna skillnad enbart beror pa att det tar tid for varje teknikskifte eller om de VVoD-tjanster
som finns tillgangliga &r bristfélliga.

12000000

10000000
8000000
Invanare | Sverige
S0G00 = personer med tillgang 4l tjidnsten
Daplig rackvidd
4000000
- ‘ | | |

0
v Vel
Figur 1.1: Statistik 6ver daglig rackvidd och tillganglighet for TV (MMS, 2013 och Myndigheten for Radio
och TV, 2013) respektive VoD (MMS, 2013). Antal invdnare kommer frdn Statistiska Centralbyran
(2014).
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Figur 1.2: Daglig rackvidd och personer med tillgang till tjansten som inte anvander den varje dag. (MMS,
2013)

Vi har utifran ovanstaende problem definierat foljande problemformulering:

« Trots en hog tillganglighet for VoD lyckas tjansten inte uppna lika hog daglig rackvidd
som traditionell TV.

1.2.1 Forskningsfraga

Utifran problemet har vi formulerat foljande fragestallning:

« Vika framgangsfaktorer paverkar konsumentens anviandande av VoD-tjanster?

1.3 Syfte

Genom en kvantitativ studie vill vi kartligga vad konsumenter tycker &r problematiskt och vad
som fungerar bra med VoD-tjansterna. Eftersom vi utgar fran framgangsfaktorer i studien blir
en annan del av uppsatsens syfte &ven att applicera The DelLone and McLean Model of
Information Systems Success pd VoD. | ett storre perspektiv vill vi allisd satta fingret pa
problemen och ge rekommendationer till aktorer pa VoD-marknaden.

1.4 Avgransning

Var studie kommer begransas till att endast innefatta konsumenter i Sverige och de VoD-
tjanster som dessa har tillgang till*. Studien &r saledes inte begransad till ndgon specifik tjanst,
utan avser att besvara fragestallningen mer allméant.

Inom det vida omradet som ar VoD kommer vi endast titta pd tjanster i abonnemangsform*.
Har betalar konsumenten en manadsavgift och far sedan fri tillgang till strommad video fran ett
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digitalt bibliotek. Dessa typer av VoD-tjanster kallas &ven for Subscription Video on Demand
(SVoD) (Cory Jansen, 2014), men vi kommer i denna uppsats referera till dessa tjanster som
VoD.

* “De abonnemangstjdnster som ingdar i MMS mdtning dr C More Play, Eurosportplayer,
Filmnet, HBO Nordic, Headweb, Kanal 5 Premium, Magine, Netflix, Telia Play+, TV4 Play
Premium, Viaplay och Voddler.” (MMS, 2013) Dessa ar de tjansterna var undersokning
kommer innefatta.

1.5 Definition av begrepp

Konsument - “Den som koper eller anvinder varor och tjdnster” (Nationalencyklopedin, 2014).
Mer direkt syftar vi i denna uppsats pa en individ som anvander sig utav en tjanst, framforallt
VVoD-tjénster.

Video - Enligt Nationalencyklopedin (2014) star det for syn eller bild och betyder pa latin helt
enkelt “se”. | denna uppsats syftar vi pa filmer, serier och annat rorligt bildmaterial som finns
att tillgd pa VoD-tjanster.

Video on Demand - Video on Demand &r ett interaktivt system som mojliggoér for konsumenten
att sjalv vélja vad den ska titta pa och nar den ska titta pa det (Collins, 2011).

Anvandande - Betyder allmint att utnyttja nagot som hjalpmedel (Nationalencyklopedin,
2014). Inom ramen for denna uppsats syftar vi pa hur VoD é&r ett hjalpmedel eller satt for
konsumenten att konsumera video.

Paverkan - Inom psykologin betyder paverkan hur ndagot inverkar panagon annans agerande
(Egedius, 2008). I vart sammanhang kopplar vi darmed paverkan till hur olika faktorer gor sa
att konsumentens anvandande av VoD-tjanster okar, minskar eller forblir det samma.

Daglig rackvidd - Andel konsumenter som under en dag har tittat pa minst fem minuter
sammanhidngande video. (MMS, 2013)

Piratkopiering - Innebér att forfalska olika typer av varor eller varumarken. Inom ramen for
internet  betyder det ocksa att olagligt kopiera och dela nagons annans verk online utan
godkéannande fran upphovsmannen. (Patent och Registreringsverket, 2014)

Fildelning - Fildelning associeras ofta med illegala handlingar men handlar i grund och botten
om att dela en fil med andra 6ver internet. Handlingen &r saledes endast illegal om den bryter
mot upphovsratten, d.v.s. om upphovsmannen till filen har godként delningen av filen eller ej
(Regeringskansliet, 2012). Vi skilier darmed i denna uppsats pa begreppen illegal fildelning
och fildelning, dér det forsta &r ett brott mot upphovsrattslagen och darmed straffoart allt medan
det andra ar fullt lagligt.
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Gammelmedia - Gammelmedia (old media) ar ett begrepp som anvands for att beteckna
traditionella medier sasom tidningar, radio och TV. Begreppet uppkom i borjan pa 2000-talet
for att sarskilja de traditionella medierna fran internet. (Collins, 2011)

e-handel - e-handel &r nér ett foretag eller konsument saljer, koper eller byter en produkt, tjanst
eller information oftast 6ver internet eller andra datorndtverk. (Turban, 2008)
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2. Framgangsfaktorer och Video on
Demand

Vi har valt att fokusera pa tre olika modeller for att bilda ett teoretiskt ramverk for denna
uppsats. De tre modellerna har dock samma bakgrund. Den forsta &r The DeLone and McLean
Model of Information Systems Success (1992), hadanefter kallad D&M 1S Framgangsmodell.
Den andra & D&M IS Framgangsmodell anpassad for e-handel (2003), dven kallad den
uppdaterade versionen av D&M IS Framgangsmodell. Den sista ar Krig och Perssons (2013)
mediastreamingtjanstanpassade version av D&M IS Framgangsmodell.

Vi har dven idetta kapitel tittat pa generella teorier for framgangsfaktorer och definitioner kring
bade IS och e-handel. Dessa har vi sedan kopplat samman med VoD. | avsnitt 2.4 har vi
diskuterat hur D&M IS Framgangsmodell kan appliceras pd VoD. Vi har darmed &ven
diskuterat fram vilka andringar och pabyggnader som behovs for att kunna anvanda modellen
som teoretiskt ramverk. Vart fullstindiga teoretiska ramverk presenteras sedan i avsnitt 2.5.

2.1 Definition av en framgangsfaktor

Med hjalp av D&M IS Framgangsmodell (2003) kommer vi att utreda vilkka faktorer som é&r
essentiella for ett framgangsrikt IS och i forlingningen VoD. For att forsta vad det ar vi ska
gora maste vi forst definiera begreppet framgangsfaktor.

Enligt Rockart (1982) och senare dven Amberg, Fischl och Wiener(2005) &r framgangsfaktorer
ett begransat antal omraden inom organisationen. Tillfredstallande resultat i dessa omraden
kommer att sékerstalla ett framgangsrikt och konkurrenskraftigt resultat for organisationen isin
helnet. De ar alltsd ett antal viktiga omraden dar saker och ting maste ga ratt for att
organisationer ska na framgang. Utifall de resultat som uppnas inte ar tillrackliga inom dessa
omraden kommer organisationens insats for den perioden att vara ofillracklig. Rockart (1982)
konstaterade ocksa att inom det verksamhetsomrade dar de kritiska framgangsfaktorerna
existerar bor det ske konstant Overvakning och ytterligare uppmdrksamhet bor ges till de
omradena fran ledningen.

2.2 D&M IS Framgangsmodell

D&M 1S Framgangsmodell ar en hogt ansedd modell bland diverse IS-journaler. Ett exempel
pa detta dratt D&M’s artikel fran 1992 rankades som den mest citerade i hela vérlden de senaste
15 aren (Clarke, 2007). Den ursprungliga versionen av IS Framgangsmodellen publicerades
1992 i ovan ndmnda artikel och var fram till den uppdaterade versionen ett &mne for diskussion
bland forskare inom informatik. Det har darmed gjorts ett antal studier, empiriska
undersokningar och forbattringsforslag till den wursprungliga versionen, exempelvis
Seddon(1997), Kettinger och Lee (1995), Pitt, Watson och Kavan (1995) samt Rai och Lang
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(2002). Studierna, undersdkningarna och forbattringsforslagen var sa manga att D&M beslot
sig for att uppdatera den ursprungliga versionen med hjalp av den bidragande forskningen. Den
bidragande forskningen mynnade darfor ut till en uppdaterad version av D&M IS
Framgangsmodell som presenterades 2003.

2.2.1 Den ursprungliga versionen av D&M IS Framgangsmodell

D&M IS Framgangsmodell presenterades allra forst som ett ramverk och en modell for att méta
komplexa beroende variabler inom IS-forskning. Den ursprungliga versionen av IS
Framgangsmodellen var baserad pa tidigare empirisk forskning inom omradet. Som tidigare
namnt var den ursprungliga modellen populdr och har resulterat 1 flertalet studier,
undersokningar och forbattringsforslag kring 1S. (D&M, 2003) Eftersom modellen har
vidareutvecklats kommer vi inte diskutera den ursprungliga modellen i storre detalj och istéllet
fokusera pa den uppdaterade versionen av D&M IS Framgangsmodell.

2.2.2 Den uppdaterade versionen av D&M IS Framgangsmodell

| DeLone och McLeans artikel The DeLone and McLean Model of Information Systems
Success: A Ten-Year Update fran 2003 uppdaterar de sin ursprungliga 1S Framgangsmodell och
diskuterar nyttan av den uppdaterade 1S Framgangsmodellen. De redogdr aven for en rad
rekommendationer om nuvarande och framtida métningar av framgang for IS och e-handel.

Den uppdaterade versionen av D&M IS Framgangsmodell utgors av sex olika dimensioner.
Enligt D&M (2003) utgér dessa sex dimensioner en grund for ett framgangsrikt 1S. De olika
dimensionerna ar fordelade Gver tre nivaer. Den forsta nivan i IS Framgangsmodellen bestar av
tre dimensioner: Information Quality (informationskvalitet), System Quality (systemkvalitet)
och Service Quality (servicekvalitet). Den andra nivan bestar dven den av tre dimensioner:
Intention to Use (Avsikt att anvanda), Use (Anvandande) och User Satisfaction
(Anvandarnjdhet). Den tredje och sista nivan bestar av en dimension: Net Benefits
(Nettovinster). Samtliga sex dimensioner bestar sedan av en eller flera framgangsfaktorer som
definierar om dimensionen #r “uppnadd” eller ej. Framgingsfaktorerna mits for att se om de
uppnatt en tillidcklig niva. Framgangsfaktorerna kan métas enskilt eller med hjalp av flera
matverktyg. D&M (2003) beréttar &ven att de olika dimensionerna inte ar sjalvstandiga utan
snarare sammanhangande och bor sa vara for att skapa ett framgangsrikt 1S.

10
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Figur 2.1: Den uppdaterade versionen av D&M IS Framgangsmodell (D&M, 2003).

Enligt D&M (2003) ar de olika dimensionerna sammanhangande och detta framgar &aven av
figuren ovan (2.1). Pilarna mellan de olika nivaerna visar pa dimensionernas forhallande och
menar pa att den ena nivans framgang skapar grund for den kommande nivans framgang. Det
vill sdaga om samtliga framgangsfaktorer ar uppnadda i niva ett finns det en god chans till att de
aven blir uppnadda i niva tva. Bilden ovan ar en representation av den uppdaterade versionen
av D&M IS Framgangsmodell.

D&M (2003) anser att nar det géller kvalitet har IS tre huvuddimensioner och dessa tre ar
likvardiga for att ett IS ska na framgang: informationskvalitet, systemkvalitet och
servicekvalitet. Var och en av dessa skall matas eller kontrolleras enskilt da de enskilt eller
gemensamt kommer att paverka de efterfoljande tva dimensionerna: Anvéandande och
anvandarnojdhet. De tre huvuddimensionerna ar placerade i den forsta nivan, niva ett i D&M
IS Framgangsmodell och ar:

e Informationskvalitet
Dimensionen definieras utifran foljande framgangsfaktorer: personligt, fullstandigt,
relevant, lattforstaeligt och sékert

o Systemkvalitet
Dimensionen  definieras utifran  foliande framgangsfaktorer: anvandarvéanlighet,
tillganglighet, tillforlitlighet, anpassningsférmaga och responstid.

o Servicekvalitet
Dimensionen  definieras  utifran  foljande  framgangsfaktorer:  kvalitetsgaranti,

kundbemotande och servicetid.

Dessa tre dimensioner &ar som tidigare namnt huvuddimensioner, framgangsfaktorerna i dessa
dimensioner &r enligt D&M (2003) essentiella for ett IS framgdng da de anses vara

11
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grundfaktorer. De kommande tva dimensionerna hittar vi iniva tva i D&M 1S Framgangs modell
och de ar:

o Awsikt att anvanda/Anvandande
Dimensionen  definieras  utifrdn  foljande framgangsfaktorer: anvéndningsavsikt,
anvandningsmonster, anvandningsfrekvens, anvandningstid och antal anrop.

e Anvandarndjdhet
Dimensionen definieras  utifran  foljande framgangsfaktorer: upprepade besdk,
upprepade kop och anvandarndjdhet.

Dimensionerna mellan niva tva och tre koopererar, dimensionerna i niva tva och deras
respektive framgangsfaktorer maste uppfyllas for att dimensionerna och dimensionernas
framgangsfaktorer i niva tre ska kunna uppfyllas. Detta galler &ven vice versa da niva tva och
tre har en samverkande effekt pa varandra. Den sista dimensionen finns i den tredje och sista
nivan och ar:

o Nettovinster
Dimensionen definieras utifran foljande framgangsfaktorer: kostnadsbesparingar,
tidsbesparingar, utdkade marknadsandelar, ©kad forsaljning och reducerade
sarkostnader.

2.3 Krig och Perssons
mediastreamingtjanstanpassade version av D&M IS
Framgangsmodell

| kandidatuppsatsen Framgangsfaktorer for mediastreamingtjanster (Krig & Persson, 2013)
presenterar forfattarna en reviderad modell av D&M IS Framgangsmodell. Krig och Perssons
reviderade modell &r speciellt anpassad for mediastreamingtjanster. Mediastreamingtjanster &r
tjanster som innefattar bade denna uppsats forskningsomrade VoD, men ocksa
streamingtjanster for andra typer av media, som t.ex. musik.
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Niva 1 : Nivé 2 : Niva 3

Systemkvalitét !

Avsikt att anvinda | Anvandande

|

Anvandamdjdhet

Informationskvalitét | Produktkvalitét Framgang (Definition)

Servicekvalitél i

Figur 2.2: Krig & Perssons (2013) mediastreamingtjinstanpassade wersion av DeLone och McLean IS
Framgangsmaodell.

Krig och Persson (2013) har valt att ligga till framgangsfaktorn produktkvalitet for att kunna
undersdka egenskaperna kvalitet, utbud och pris hos mediastreamingtjanster. Detta kan ses i
figur 2.2 ovan. Krig och Persson menar att videon (eller musiken), vilket blir sjalva produkten,
som tjansten levererar ocksa kan tolkas som ren information. Darfor behdvs en framgangsfak tor
for sjalva produkten eftersom den ar en sa viktig del av mediastreamingtjansten. Med den nya
framgangsfaktorn blir det darmed &ven en klar atskillnad mellan produktkvalitet och
informationskvalitet.

2.4 Anpassning av D&M IS Framgangsmodell for
VoD

2.4.1 Kritik mot D&M IS Framgangsmodell

D&M IS Framgangsmodell ar en kombination av bade variations och processmodeller. Seddon
(1997) har under ett antal ar arbetat med D&M’s ursprungliga IS Framgangsmodell. Han menar
att kombinationen av tva olika modeller gor D&M IS Framgangsmodell forvirrande och att det
ofta leder till att fel vid anvandningen av den. Istallet foreskar Seddon en annan typ av modell
dar variations och processdelarna i D&M IS Framgangsmodell &r separerade fran varandra och
modellen &r delvis utdkad. D&M (2003) beméter kritiken och anser att &ven om kombinationen
av tva olika modeller kan vara forvirrande ibland ser dem Seddons modell som annu mer
komplicerad.
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Vi anser att Seddon har rétt isin kritik men eftersom vi endast kommer anvanda en delav D&M
IS Framgangsmodell blir det svart for oss att missuppfatta den. Mer om det omrade vi valt att
fokusera pa namns senare i detta avsnitt.

Ett annat problemomrade som Seddon (1997) tar upp ar att variabeln systemanvandandei D&M
IS Framgangsmodell inte alltid leder till framgang, vilket modellen visar. Detta eftersom han
anser att systemanvandande endast &r ett beteende och att anvandandet maste finnas dar for att
na framgang men att det inte leder till framgang. Seddon (1997) skilier hdr pa process och
casual anvandning av ett system. Process innebar ett patvingat anvandande av system, t.ex.
inom en organisation. Casual daremot, inneb&r att systemet anvands frivilligt och néar
anvandaren kanner for det. Har kan vi darmed direkt gora en koppling till VoD, som utan tvekan
anvands casual. Seddon (1997) anser namligen att systemanvéandande kan vara ett matt pa
framgang inom process anvandning men inte casual.

Vi anser att om en organisation har implementerat ett nytt IS vill de att de anstéllda anvander
sig av det. Da kan systemanvandande vara ett matt pa framgang, vilket bade D&M och Seddon
ocksa anser. Inom VoD ar dock det viktigaste for foretaget att konsumenten betalar for
systemet, dvs. prenumererar. Anvandandet av systemet genererar dock inga inkomster.
Daremot kravs saklart nojda kunder for att de ska fortsdtta prenumerera, vilket i sin tur kan
kopplas till systemanvandande. Det finns darmed inte en lika stark koppling mellan
systemanvandande och framgang inom VoD (casual) som organisatoriska IS (process).

D&M (2003) besvarar kritiken och menar att problemet snarare &r en alltfor enkel bild 6ver vad
systemanvandande innebar. Att bara mata anvandandet i tex. timmar ger inget matt pa
framgang. Istallt bor det dven undersokas om systemets fulla potential utnyttjas och om
systemet anvands pa ratt satt. Eftersom vi endast vill titta pa hur systemets egenskaper paverkar
systemanvandandet spelar denna kritik mot modellen inte ndgon roll. Detta innebar att vi bara
anvander oss av variabler i niva 1 och 2 i D&M IS Framgangsmodell. Var undersékning
kommer alltsa inte behandla systemets framgang (niva 3).

2.4.2 Motivering till valetav D&M IS Framgangsmodell

En anledning till att vi har valt ut just D&M IS Framgangsmodell ar for att det ar en vida erkéand
och respekterad modell, enligt exempelvis Seddon (1997) och Clarke (2007). I D&M’s forsta
version av IS Framgangsmodellen (1992) forsokte de sammanstélla den forskning som fanns
kring IS och forsokte se gemensamma namnare. Utifran detta konstruerade de sedan IS
Framgangsmodellen. Modellen bygger alltsa pa ett flertal olika studier kring 1S och har saledes
trovardighet. | den uppdaterade versionen av IS Framgangsmodellen har D&M (2003)
dessutom forsokt ta till sig den kritik som har uppkommit genom studier med hjalp av den
ursprungliga modellen. Darefter har de implementerat nddvéandiga &ndringar i modellen.

| artikeln Measuring information systems success: models, dimensions, measures, and
interrelationships (DelLone, McLean & Petter, 2008) har 180 olika studier kring Framgang for
IS undersokts och studiernas resultat har sedan kopplats till D&M 1S Framgangsmodell.
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Artikelns slutsats var att majoriteten av de undersOkta studierna hade resultat som kunde
relateras till D&M IS Framgangsmodell. Detta ger ytterligare tyngd till vart val av modell.

Som vi konstaterade i avsnitt 2.4.1 finns det inte en lika stark koppling mellan framgang och
systemanvandande inom VoD som det finns inom organisatoriska IS. D&M IS
Framgangsmodell ar enligt forfattarna (2003) framst avsedd att anvandas for att médta framgang
for organisatoriska IS eller for e-handel. Seddon (1997) kallar detta for process anvdndning
vilket #r ett “patvingat” anvindande av systemet. Det faktum att D&M IS Framgangsmodell &r
en modell som anvands framst inom process rimmar daligt med VoD som anvands casual.
Detta da en VoD-tjanst klassificeras som noje och inte som ett organisatoriskt 1S. Anledningen
till varfor vi trots det valt att gd vidare med D&M’s modell &r for att vi ser ett samband mellan
e-handel och VoD. Vi anser att det konsumentfokuserade ténkeséttet vid design av dessa
informationssystem ar snarlikt och saledes kan vi se pa VoD som ett IS. En annan anledning ar
att vi helt enkelt vill testa att applicera D&M 1S Framgangsmodell pa VoD for att ta reda pa hur
de olika framgangsfaktorerna kan métas dven inom casual anviandning av system.

2.4.3 Kopplingen mellan IS, e-handel och VoD

Som vi tidigare namnt finns det inga beprévade och erkanda ramverk over framgangsfaktorer
for VoD-tjanster. Darfor kommer vi i denna uppsats behdva se pa VoD-tjanster som ett IS.
Enligt Archibald (1975) och senare &ven Denning (1999) bestdr ett IS utav hardvara och
mjukvara som bade ménniskor och organisationer anvander for att filtrera, distribuera, lagra
och skapa data.

VoD fungerar enligt Thouin och Coates (2008) som ett interaktivt system dar ménniskor
(konsumenter) skickar en forfragan till ett datacenter som sedan distribuerar den Onskade
videon till konsumenten. | datacentret sker saklart lagring, filtrering och, ur vissa aspekter, dven
skapandet av data. VoD anvander sig dven utav hardvara i form av datacenter och
konsumentens dator samt mjukvara i form av internet-sidan dar tjansten nas. Saledes innefattar
VoD alla de egenskaper som kannetecknar ett IS och vi kan darfor utan problem se pa en VoD-
tjanst som ett IS. Detta ar grunden till att vi i uppsatsen kan unna applicera en generell
framgangsmodell for 1S pa VoD.

D&M (2003) skilier aven pa hur framgdng méts inom 1S och e-handel. Det betyder att samma
modell anvands inom bada omradena men att framgangsfaktorerna inom dimensionerna &r
annorlunda. Forfattarna forklarar skillnaden mellan e-handel och IS. De anser att e-handel
framst anvands av kunder och leverantérer medan IS anvands internt i organisationer. Utifran
detta har vi darmed gjort en koppling till VVoD. I avsnitt 2.1.2 konstaterade vi att VoD kan ses
som ett IS och eftersom e-handel i princip &r ett konsumentfok userat IS kan vi se pa VoD som
e-handel. Dar igenom kan vi dven applicera framgangsfaktorerna for e-handel pa VoD. Vi
kommer darfor utga fran framgangsfaktorerna for e-handel i var undersokning. Vi kommer
dock behdva lagga till vissa faktorer for att kunna méta de sdrskilda egenskaper som en VoD-
tjanst har jamfort med vanlig e-handel.
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2.4.4 Dimensionernaoch forskningsfragan

D&M IS Framgangsmodell (2003) ar en 6vergripande modell éver vilka faktorer som paverkar
framgangen for ett IS. Mer om modellen finns att lasa i avsnitt 2.2. Eftersom var undersokning
inte behandlar hur framgang uppnas for en VoD-tjanst kommer vi inte heller behandla hela
D&M IS Framgangsmodell. Vi presenterade statistik Gver anvandandet for tjansten i avsnitt
1.2, vilket i vart fall representerar dimensionen anvéandande i D&M IS Framgangsmodell.
Eftersom vi vill undersoka vilka framgangsfaktorer detta anvandande beror pa kommer vi
endast koppla samman dimensionerna iniva 1i D&M IS Framgangsmodell med anvandande i
niva 2 (se figur 2.3). Genom att anvanda den delen av modellen kommer vi kunna besvara var
forskningsfraga.

Systemkvalité

Informationskvalitée p———» Anvandande

Servicekvalité

Figur 2.3: De dimensioner av D&M 1S Framgangsmodell (2003) som vi amnar att anvanda i
var undersékning.

2.4.5 Framgangsfaktorernas betydelseinom VoD

Aven om VoD har manga likheter med bade IS och e-handel, vilket har diskuterats i tidigare
avsnitt, sa finns det dven manga olikheter. | nedanstdende tabell (2.1) presenteras de olika
framgangsfaktorerna for e-handel och exempel ges for hur dessa kan métas inom VoD.
Observera att matpunkterna, med koppling till undersokningens syfte, dr avsedda att anvandas
utifran ett konsumentperspektiv.

D&M’s D&M’s Matpunkter for VoD
dimensioner framgangsfaktorer
systemkvalitet Anvandarvanlighet Granssnittet hos tjansten
Tillgdnglighet Plattformstillganglighet (mobil,

webblasare, TV)

Tillforlitlighet “Down time” for tjinsten
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Anpasshingsformaga

Mojlighet for anvandarna att anpassa
tjanstens utseende

Responstid

Laddningstiden for video

informationskvalitet

Personligt (innehall)

Anpassat innehall for anvandaren (t.ex.
forslag pa filmer)

Fullstandigt (innehall)

Korrekt information om videos (t.ex. story,
skadespelare, undertexter)

Relevant (innehall)

Tjansten ska  bara tillhandahalla
information som ar relevant for anvandaren

Lattforstaeligt
(innehall)

Lattforstaelig information pa tjansten (t.ex.
ratt sprak)

Sékert (innehall)

Saker betalldsning
anvandaruppgifter

och hantering av

servicekvalitet Kvalitetsgaranti Kan tjansten avslutas om konsumenten inte
ar ngjd?
Kundbemdtande Bemotandet fran kundtjansten
Servicetid Svarstid fran kundtjanst

Tabell 2.1: Dimensioner och framgangsfaktorer for e-handel (D&M, 2003) kopplat till VoD. Mer om de
olika dimensionerna finns att l&sa i avsnitt 2.2.

Det stora problemet med att applicera D&M’s framgingsfaktorer for e-handel pa VoD, som
Krig och Persson (K&P, 2013) redan har tagit upp, ar att D&M inte namner nagra specifika
framgangsfaktorer for sjalva produkten (videon) som levereras. Krig och Persson har darfor
lagt till ytterligare en dimension, produktkvalitet. Deras argument for detta ar att det finns en
alitfor stor likhet mellan informationskvalitet och produkten som levereras (videon), eftersom
produkten i sig ar information. Vi menar dock att denna likhet mellan produkten och
informationskvalitet snarare &r ett argument for att inkludera produktens framgangsfaktorer i
denna dimension. Darfor kommer vi att modifiera D&M IS Framgangsmodell genom att ligga
till de framgangsfaktorer som kan kopplas direkt till produkten (videon) som levereras till
konsumenten.

Vi har genom diskussion kommit fram till att framgangsfaktorerna under informationskvalitet
mest behandlar kvalitet pa informationen ur ett allmant perspektiv och inte hur de enskilda
produkterna upplevs av konsumenten. Vi kommer ifoljande stycke diskutera Krig och Perssons
framgangsfaktorer utbud, pris och videokvalitet for att se ifall de &ar vésentliga for var
undersokning, d.v.s. om de kan paverka anvandandet av VVoD-tjansten.
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Utbud: Utbudet kan paverka anvandandet. Som exempel kanske en konsument valjer att avsta
fran att anvanda tjansten utifall den video konsumenten vill se inte finns att tillga dar.

Pris: Priset ska ej paverka konsumentens anvandande da konsumenten redan betalt for tjansten.

Videokvalitet: kvalitén pa det videomaterial som finns att tillga hos tjansten kan till viss del
paverka konsumentens anvandande av tjansten. Konsumenten kan da vara missndjd med
kvalitén pa videomaterialet och darmed valja andra satt att konsumera video pa. Videokvalitet
kan dock bero pa manga olika saker som inte alltid kan paverkas av leverantoren sjalv. Exempel
pa detta ar hastigheten hos konsumentens internetuppkoppling och prestanda hos den
mottagande plattformen. Eftersom kvalitén kan paverka konsumentens anvandande av tjansten
kommer vi dock ta med denna framgangsfaktor i undersokningen. Detta trots att det ar svart att
sdga vad den bristande videokvaliteten beror pa.

Efter diskussion har vi dven kommit fram till att inte alla av D&M’s framgangsfaktorer &r
relevanta for just var undersokning. Vi har darfor uteslutit sékert (innehall) med motiveringen
att eftersom kunden redan har tecknat prenumerationen har kunden redan accepterat den
sakerhetsniva tjansten har. Darfor kan inte detta paverka konsumentens anvandande av tjansten.
Vi har daremot gett forslag i tabell 2.1 pa matpunkter for sakert (innehall) eftersom vi anser det
vara av betydelse for den delen av vart syfte som handlar om att applicera D&M IS
Framgangsmodell pa VoD.

Slutligen konstaterar vi att framgangsfaktorerna utbud och videokvalitet kommer laggas till
under dimensionen informationskvalitet iD&M IS Framgangsmodell samt att sékert (innehall)
kommer uteslutas. Detta gors i nasta avsnitt, 2.5, dar vart teoretiska ramverk presenteras.

2.5 Vart teoretiska ramverk

| detta avsnitt kommer vi knyta samman sacken och presentera en Kklar bild 6ver den delen av
teorin vi kommer att utga fran i var undersokning. Resultatet av detta avsnitt blir sdledes ett
ramverk bestadende av bade tidigare forskning och de modifieringar som diskussionen i avsnitt
2.4 har lett fram till.
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Figur 2.4: Kopplingen mellan framgangsfaktorer, typ av IS och anvandandet.

Syftet med ovanstiende figur (2.4) &r att visa pa hur kopplingen mellan framgangsfaktorer, typ
av IS och anvandandet ser ut. Somvi kan se av modellen ligger 1S 6ver bade e-handel och VoD,
detta eftersom bade de underliggande bestar av IS. Underst ligger VoD, som bestar av bade IS
och e-handel. Vi kommer anvinda oss av D&M’s framgangsfaktorer for IS och e-handel (2003)
och aven de specifika framgangsfaktorer vi har valt ut for VoD. Aven detta kan ses i

ovanstaende figur.

D&M’s D&M’s Matpunkter for VoD Fraga i
dimensioner framgangsfaktorer enkaten
systemkvalitet Anvandarvanlighet Grénssnittet hos tjansten 1
Tillgdnglighet Plattformstillganglighet (mobil, | 2
webblasare, TV)
Tillforlitlighet “down time” fOr tjansten 3
Anpassningsformaga | Majlighet for anvandarna  att | 4
anpassa tjanstens utseende
Responstid Laddningstiden for video 5
informationskvalitet | Personligt (innehall) Anpassat innehall for | 6
anvandaren (tex. forslag pa
filmer)
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Fullstandigt (innehall) | Korrekt information om|7
videomaterial (tex.  story,
skadespelare, undertexter)

Relevant (innehall) Tjansten ska bara tillhandahalla | 8
information som &r relevant for
anvandaren

Lattforstaeligt Lattforstaelig  information  pa | 9

(innehall) tjansten (t.ex. ratt sprak)

Videokvalitet Kvalittn pa det videomaterial | 10
som finns att tillga pa tjansten.

Utbud Hur pass stort urval av video det | 11
finns att tillgd pa tjansten.

servicekvalitet Kvalitetsgaranti Kan tjansten awslutas om | 12
konsumenten inte &r njd?

Kundbemotande Bemdtandet fran kundtjansten 13

Servicetid Svarstid fran kundtjanst 14

Tabell 2.2: D&M’s dimensioner och framgangsfaktorer, samt de for VoD specifika faktorerna Utbud och

Videokvalitet. Kopplat till specifika matpunkter for VoD och motsvarande fragor i enkaten.

Ovanstdende tabell (2.2) ar en utdkning av tabell 2.1 genom att vi har exkluderat
framgangsfaktorn sakert (innehall) och adderat framgangsfaktorerna utbud samt videokvalitet
som &r unika for VoD. Det ar saledes ovanstdende tabell vi kommer utgd fran i var
undersokning. Framgangsfaktorerna ovan kommer bilda grunden for var enkat, vilken utformas
i ndsta kapitel, Metod. Matpunkterna som kort har specificerats i ovanstaende tabell kommer

analyseras och utokas i analysen, kapitel 4.
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3. Metod

| detta kapitel beskrivs det metodval som gjordes och motiveringen till varfor undersdkningen
genomfordes som den gjordes, vilka respondenterna var och hur dessa valdes ut. Vidare sker
aven en beskrivning av utformningen till den kvantitativa undersokning som framstélldes. Det
innebar att vi beskriver och motiverar var datainsamling, respondenter, utformning av enkat.
Kapitlet avslutas med en beskrivning av hur den kvalitativa analysen av datan genomfordes.

3.1 Val av undersokningsmetod - Kvantitativ

Enligt Jacobsen (2002) &r den stora skillnaden mellan en kvantitativ och kvalitativ
undersdkning att det i den forstndmnda samlas in siffror, medan det i den sistnamnda samlas in
ord. Jacobsen beskriver &ven en skillnad i en klar och oklar fragestallning, vid val av metod.
Den oklara fragestallningen innebar ett explorativt forhallningssétt och har for avsikt att fa fram
manga olika nyanser pa fragestallningen. Den klara fragestallningen daremot, innebér att testa
nagot, dvs. finna omfanget pa problemet och kallas darmed for deskriptiv. Den oklara
respektive den Klara fragestallningen har for avsikt att koncentrera sig pa fa
undersokningsenheter respektive att ga pa bredden.

Vért val av metod fll sig inte helt enkelt. A ena sidan var vér fragestalining explorativ dé vi
ville understka vilka faktorer som paverkade anvandandet av VoD-tjanster. Detta borde
innebara ett kvalitativt forhallningssatt (Jacobsen, 2002). Men vi ville aven ga pa bredden med
fragestallningen och forsoka fa fram ett generellt svar, vilket resulterade i ett kvantitativt
forhallningssatt. Nar vi tittade narmare pa problemet kunde vi dock se att det inte var lika
explorativt som det kan se ut vid forsta anblick. Vi ville ndmligen understka ett klart problem,
som vi har formulerat med huvudsakligen statistik (avsnitt 1.2), vilket tar bort en del av den
explorativa delen i fragestallningen. Vi valde aven att utgd fran klara faktorer, genom att
anvanda oss av huwudsakligen D&M IS Framgangsmodell. Detta innebar att ordet vilka i
fragestéallningen snarare syftade pa ett starkt begransat omrade av faktorer &n ett forhallningssatt
dar respondenten skulle fa komma pa egna faktorer. Betydelsen av detta blev att var
fragestallning snarare var att beteckna som deskriptiv.

Utifran foregaende styckes diskussion valde vi darmed en kvantitativ undersokningsmodell for
att samla in datan, eftersom vi ansdg att det var den som var bast lampad for att fa in tillrack ligt
med data for att besvara fragestdllningen. Detta val baserade vi, som kan ses av texten, pa
Jacobsens (2002) teorier vid val av metod. | ndstkommande avsnitt kommer vi forklara hur vi
gick till vaga vid var kvantitativa undersokning. Vi borjar med datainsamlingen.
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3.2 Kvantitativ datainsamling

Jacobsen (2002) menar att de kvantitativa metoderna i manga fall kallas extensiva, d.v.s. de
hanterar manga enheter, och att dessa metoder aven ar relativt slutna, d.v.s. den information
som ska samlas in ar forhandsdefinierad av forskaren. Vidare berattar Jacobsen (2002) att
avsikten med sddana metoder &r att samla in latt systematiserbar information som i
standardiserad form kan laggas in i en dator sa att manga enheter (respondenters svar) kan
analyseras samlat. Det innebar alltsa att nar vi bestamt oss for en kvantitativ ansats maste vi
standardisera datainsamlingen. Vi kan inte behandla varje enhet pa ett unikt sétt. Tvartom maste
vi tvinga in enheterna i pa forhand definierade kategorier och bds. Det &r har som den
kvantitativa metodens styrka och svaghet ligger.

Vi utformade var enkatundersokning enligt de principer Jacobsen (2002) talar om i ovanstaende
stycke. D.v.s. de svarsalternativ som ges i var enkatundersokning ar fordefinierade och tvingar
respondenten in i en pa forhand definierad kategori. Denna metod var essentiell for att vi skulle
kunna standardisera var datainsamling.

Enligt Jacobsen(2002) ska kategorisering och precisering av centrala begrepp ske innan den
empiriska undersokningen kan genomforas, det &r det hdr som &r huvudpodngen med en
kvantitativ ansats. Denna aspekt av kvantitativa metoder innebar dels att vi sarskilt maste betona
operationalisering av begrepp samt att denna forhandskategorisering gor det mdjligt att
standardisera information i sifferform. Darmed kan det goras en effektiv statistisk analys som
inkluderar manga enheter. Géllande de metoder som anvands vid insamling av data vid
kvantitativa studier finns det en typ som Overglanser de andra: frageformular med givna
svarsalternativ. Metoden med givna svarsalternativ ar metoden vi valde att anvanda oss utav i
var enkatundersokning. Undersokaren staller har vissa fragor utifran ett formular, och
respondenten kan endast svara inom de ramar som undersokaren pa forhand har definierat. Med
andra ord kan man sdga att respondenten tvingas in i svarskategorier av typ “ja”, “nej”,
“instammer helt”, “mycket positiv’ och liknande.

Enligt Jacobsen (2002) finns det tre ting som dar centrala vid utformningen av en kvantitativ
ansats.
« Vi maste forst och framst konkretisera (operationalisera) de begrepp - ofta vaga och
oprecisa - som vi vill méta.
o Sedan maste fragorna utformas sa korrekt som mojligt, det vill saga forsoka undvika att
sjalva fragorna ger upphov till odnskade resultat.
o Tillslut maste vi bestamma hur undersokningen ska utforas genom besoksinterviju,
telefonintervju eller formuldr som distribueras som brev, e-post eller genom social
media.

Dessa tre ting har vi standigt haft med oss under utformningen av var enkatundersékning. Dels

genom att operationalisera de begrepp och fragor som finns med i enkatundersokningen, dvs.
omformat begrepp och fragor till métbara variabler. Vidare har vi med hjélp av de principer
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Jacobsen (2002) diskuterat, formulerat fragor pa ett vis som ska gynna vara resultat och
forhindra ett upphov till o6nskade resultat.

Kopplat till var forskningsfriga passade de metoder vi anvande oss utav bra eftersom vi ville
fa fram statistik Gver vad anvandarna tyckte om de olika faktorerna. Darmed kunde vi skapa en
generell bild 6ver vad konsumenterna ansdg om VoD. De olika kategorierna vi pa forhand
bestamde skapades utifran de framgangsfaktorer vi specificerade i avsnitt 2.5. Detta innebar en
klar och tydlig koppling mellan vart teoretiska ramverk och metoden.

3.3 Urval av respondenter

Vi valde att skicka ut enkaten elektroniskt via framforallt sociala medier eftersom vi ansag det
vara ett enkelt satt att nd manga konsumenter fran olika bakgrunder. Eftersom vi bada forfattare
kommer ifran sodra Sverige var respondenterna framst ifran detta geografiska omrade. Vi anser
dock inte att detta skulle kunna paverkat datan negativt, eftersom konsumenter ifran sodra
Sverige rimligtvis generellt inte borde ha annorlunda asikter om VoD &n de fran Gvriga Sverige.
Vart val av att skicka ut enkéten via sociala medier kan dock paverkat vilka olika aldersgrupper
vi nadde ut till. For att sékerstélla en viss aldersspridning valde vi darfor att inkludera en fraga
om alder i enkaten.

3.4 Enkatens utformning

Som vi beskrev i avsnitt 3.2 har genomforde vi var kvantitativa ansats genom att samla in data
med hjalp av en enkat. Enkéaten kan enligt Jacobsen (2002) delas in i olika avsnitt samt ett
foljebrev. Foljebrevet ar speciellt viktigt eftersom vi inte kunde vara narvarande och svara pa
fragor medan enkaten fylls i av konsumenten. Det var sdledes den enda informationen
konsumenten fick om undersokningen. De andra avsnitten var enkat inneholl var Enkla fragor
om konsumenten och Pastdenden som konsumenten ska gradera. Vi valde att exkludera alla
typer av Oppna fragor eftersom det enligt Jacobsen (2002) bryter mot den kvantitativa metodens
syfte att samla in standardiserad information. Darfor hade alla fragor fordefinierade svar och
foljde nedanstaende struktur.

Fraga
e Svarsalternativ 1
e Svarsalternativ 2
e Svarsalternativ 3

De tva avsnitten och foliebrevet beskrivs i sin helhet i foljande stycken. Vi bérjar med
foljebrevet.

3.4.1 Foljebrev

Undersokning - Vilka framgangsfaktorer for informationssystem paverkar konsumentens
anvandande av Video on Demand-tjanster.
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Definition av begrepp: Video on Demand - Video on Demand &r ett interaktivt system som
mojliggor for konsumenten att sjélv valja vad den ska titta pa och nar den ska titta pa det.

Med hjalp av denna enkat vill vi kartligga vad en konsument tycker ar problematiskt och vad
som fungerar bra med en Video on Demand-tjanst. Syftet med undersdkningen &r att visa pa
forbattringsmdjligheter for Video on Demand-tjanster och till viss del riktlinjer for utveckling
av nya tjanster. Undersokningen &r anonym och resultatet kommer att presenteras i en uppsats
som berdknas publiceras under Lunds Universitet, Institutionen for informatik i juni 2014.

Enkaten tar endast fatal minuter att fylla i och vi vore véldigt tacksamma om ni hade kunnat
hjélpa oss genom att delta i undersdkningen.

Tack pa forhand!
Victor Svensson och Petar Buljat

3.4.2 Enkla fragor om konsumenten

Har du anvant eller anvander du nagon av nedanstaende Video on Demand-tjanster? C More
Play, Eurosportplayer, Filmnet, HBO Nordic, Headweb, Kanal 5 Premium, Magine, Netflix,
Telia Play+, TV4 Play Premium, Viaplay och Voddler.

o Anvander i dagslaget

e Har anvant, men anvander inte langre

e Har inte anvant

Eftersom var undersokning endast riktade sig till de konsumenter som anvant sig av VoD
stangdes enkaten automatiskt av om konsumenten svarade Har inte anvant pa ovanstaende

fraga.

Vilken aldersgrupp tillnér du?

o Otill 15ar

o 15till 24 &r
o 25till 34 ar
o 35till 44 ar
o 45till 54 ar
o 55till 64 ar

65 ar och uppat

Hur ofta anvander du Video on Demand-tjanster? Med anvander menar vi minst 5 minuter
sammanhangande video per tillfalle. (Om du inte anvéander dem langre, beratta da hur ofta du
anvande dem innan)

Kod | Konsumentens anvédndande
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7 Flera ganger om dagen

6 Varje dag

5 Mer &n en dag i veckan

4 En gang i veckan

3 En gang i manaden

2 Farre ganger &n ovanstaende alternativ

1 Det varierar mycket

Tabell 3.1: Svarsalternativ och respektive kodning for konsumentens anvandande av tjansten.

Det framgar aven av tabell 3.1 och 3.2 att vi kodade de olika svarsalternativen. Vi kodade
alternativen for att kunna analysera den insamlade datan och behandla den statistiskt och
analysera den kvalitativt i ett senare skede. Detta stods av Jacobsen (2002) som menar att
kodning av svarsalternativ ar ett maste omden insamlade datan ska kunna analyseras med hjélp
av en dator.

3.4.3 Pastdenden som konsumenten ska gradera

Foljande fragor &r direkt kopplade till vart teoretiska ramverk (avsnitt 2.5) och de matpunkter
for VoD som presenterades for varje framgangsfaktor dar. En direkt koppling mellan
nedanstaende fragor och framgangsfaktorerna finns att finna i tabell 2.5.2. Video on Demand -
tjansten har i fragorna forkortats ner till endast Tjansten for att gora fragorna enklare att lasa.
Respondenten graderade fragorna i detta avsnitt utifran hur vél de tyckte pastdendena stamde
Gverens med sin egen uppfattning efter anvandning av tjansten. Skalan ar femgradig och gar
fran instammer inte alls till instimmer helt. Denna typ av svarsalternativ i enkater kallas for
rangordnade svarsalternativ (Jacobsen, 2002). Svarsalternativen illustreras i nedanstaende
tabell (3.4.1). Enligt Jacobsen (2002) &r det viktigt att hdlla fragorna enkla och ett sétt att gora
detta &r att separera fragan och svarsalternativen, vilket vi har gjorde med var skala.

Kod | Konsumentens uppfattning om pastaendet

5 Instammer helt

4 Instammer delvis

3 Varken -eller

2 Instammer i ndgon man

1 Instammer inte alls
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Tabell 3.2: Svarsalternativ och respektive kodning for gradering av pastaenden. (Jacobsen,
2002).

Foljande fragor behandlar tjansten évergripande
En koppling mellan nedanstaende fragor och vart teoretiska ramverk finns att finna i avsnitt

2.5.

1. Det var enkelt att hitta det jag ville pa tjansten. (t.ex. genrer, serier och filmer jag ville titta
pa)

2. Tjansten fanns tillganglig pa de plattformar dar jag ville anvandaden. (t.ex. TV, mobil och
dator)

3. Tjansten har alltid varit tillganglig nar jag har velat anvanda den. (d.v.s. har kunnat starta
en video nar jag vill)

4. Jag hade majlighet att anpassa tjanstensinnehall. (t.ex. &ndra teman, satta upp favoritgenrer
eller stjarnmarka filmer)

5. Det var snabb responstid hos tjansten. (t.ex. filmer laddade snabbt och tjansteni sin helhet
var inte langsam att anvéanda)

Foljande fragor behandlar innehallet hos tjansten

6. Tjansten tillhandaholl personligt innehall. (t.ex. forslag pa filmer eller genrer utifran mina
tidigare filmval)

7. Tjansten tillhandaholl korrekt information om det videomaterial som fanns tillgangligt. (t.ex.
story, skadespelare och undertexter)

8. Innehallet pa tjansten var relevant for mig. (t.ex. ingen storande reklam eller annan
information utan koppling till filmer, serier etc.)

9. Innehallet pa tjansten var skrivet pa ett sprak som jag forstod.

10. Det videomaterial som tjanstentillhandahdll var av tillfredstéllande kvalitet. (dvs. jag hade
inga klagomal pa filmer, serier etc. bildkvalitet)

11. Tjansten tillhandaholl ett tillfredstallande videomaterialsutbud. (det jag ville titta pa fanns
tillgangligt)

Foljande fragor behandlar servicen hos tjansten

12. Jag kunde avsluta tjansten nar som helst om jag inte var nojd.
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13. Bemotandet fran kundtjanst var bra.

14. Jag fick snabbt svar nar jag kontaktade kundtjanst.

3.5 Kvalitativ analys av insamlad data

Som vi beskrev i avsnitt 3.2 genomforde vi var kvantitativa ansats genom att samla in data med
hjélp av en enkéat. Dessa enkéter skickades ut genom social media och svaren sammanstélides i
spridningsdiagram. Anledningen till varfor vi valde att sammanstélla enkatsvaren i flera olika
spridningsdiagram var for att fa en 6verskadlig blick Gver svaren och utifran dessa blev det
enklare att analysera  resultatet av  enkdtundersékningen.  Spridningsdiagrammen
sammanstéalldes i Excel utifran den data som enkéaten genererade. Enligt Jacobsen (2002) &r
spridningsdiagram ett bra satt att visualisera sambandet mellan tva olika fragor. For att gora
spridningsdiagrammen mer Overskadliga har vi valt att inkludera en linje som visar trenden,
dvs. hur den generella graderingen varierar Over anvandandet.

Trots att vi valde att sammanstdlla enkatdata i statistiska diagram valde vi att analysera dessa
kvalitativt och inte kvantitativt. Det innebar att istillet for att méta korrelationen och jamfora
den utifran olika Kkorrelationstabeller valde vi att gora en visuell kvalitativ bedomning av
statistiken utifran trendlinjen i spridningsdiagrammen. Detta gjorde vi for att kunna besvara var
forskningsfraga. Den kvantitativa ansatsen innebar att vi fick tillrackligt med data for att kunna
saga generellt vilka framgangsfaktorer som paverkade anvandandet av VoD. For att kunna fora
en diskussion om hur de olika framgangsfaktorerna paverkade anvandandet och gestaltade sig
inom VoD behovde vi dock dven analysera datan kvalitativt. En annan anledning till vart val
av en kvalitativ analys var att vara 97 svar pa enkaten inte genererade tilliickligt mycket data
for att ge statistiska bevis for korrelationer mellan olika fragor.
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4. Empiri och analys

| detta avsnitt kommer vi dels att presentera det empiriska material som erhdlls vid
enkatundersokningen samt analysera det. Varje framgangsfaktor fran vart teoretiska ramverk
har fatt en egen fraga i enkatundersokningen. Enkatundersokningens svar kommer att
presenteras i form av diagram, varav merparten finns att aterfinna i bilagorna, foljt aven analys
av vad enkéatsvaren innebdr. Presentationen av enkétsvaren samt analysen kommer att ligga till
grund for en djupare diskussion vilkken kommer att ta plats i kapitel fem.

4.1 Respondenternas anvandningsgrad och
aldersfordelning

Vi fick in 112 enké&tsvar. Eftersom enkéten endast riktade sig till de konsumenter som har
anvant eller anvander VoD-tjanster var det 15 konsumenter som inte fick fortsatta svara pa
fragor efter forsta fragan. Detta kan ses i nedanstaende figur (4.1). Eftersom 15 konsumenter
inte fick fortsdtta svara pa fragorna om VoD senare i enkaten blir det giltiga antalet svar pa
enkaten 97 stycken.

Har du anvint eller anvinder du nagon av nedanstéende Video on Demand-

tjanster?
Har anvint, [28]
— Har inte anv [15]
Arvanderid [71]————
Anvander | dagslaget 7 63%
Har anvant, men anvénder inte langre 26 23 %
Har inte anvént 15 13 %

Figur 4.1: Hur manga utav respondenterna har anvant, anvander eller har inte anvant VoD-tjanster.

Hela 81 % (79 svar) av de som svarade pa enkatundersokningen var i aldrarna 15 till 24 ar.
Detta kan ses i nedanstaende figur (4.2) Enkéaten fick inga svar for aldrarna mellan O till 15 ar,
35 till 44 ar och 65 ar och uppat. Av praktiska skal valde vi att skicka ut undersokningen till
bekanta i var alder. Det ar saledes anledningen till varfor majoriteten av respondenterna ar i
aldrarna 15-24 ar.
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Vilken aldersgrupp tillhér du?

——— 25 1ill 34 4 [14]

"‘_x_j

151ill 24 & [78] — =

N — tnonen

O till 15 &r 0 0%
15 till 24 &r 79 B81%
25 till 34 &r 14 14 %
35 till 44 &r 0 0%
45 till 54 ar 2 2%
55 till 64 &r 2 2%
65 &r och uppéat i 0%

Figur 4.2: Respondenternas aldersfordelning.

till 44 ar [0]
till 54 ar [2]
till 64 ar [2]
ill 15 &r [0]
ar och upp [0]

Petar Buljat och Victor Svensson
VT-2014

Vidare kan vi dven konstatera att majoriteten (48 %) av vara respondenter anvander Video on
Demand-tjanster mer &n en dag i veckan. Detta kan ses i nedanstaende figur (4.3). Den dagliga

rackvidden &r 19 % enligt var undersokning.

Hur ofta anvander du Video on Demand-tjanster? Med anvdnder menar vi

minst 5 minuter sammanhangande video per tillfille.

Flera ganger om dagen 5
Varje dag 14
Mer &n en dag i veckan 47
En gang i veckan 16
En géng i manaden ]

Farre ganger &n ovanstdende alternativ 6

Det varierar mycket 3

Figur 4.3: Hur ofta konsumenterna anvant sig utav VoD-tjanster.

En gang i ve [18]

«— En gang i man [§]
«— Farre ganger [8]

— Det varierar [3]

Mer an en da [47]
Varje dag [14]

Flera ganger [3]

5%
14 %
48 %
16 %
6 %
6 %
3%
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4.2 Framgangsfaktorernas paverkan pa anvandandet

| detta avsnitt kommer vi ga igenom de olika fragor vi stillde till konsumenterna i enkaten.
Eftersom varje fraga representerar en viss framgangsfaktor (se tabell 2.2) kommer vi darmed
kunna analysera vilka framgangsfaktorer som har paverkat konsumentens anvandande av
tjansten. For att kunna gora denna koppling mellan anvandandet och framgangsfaktorerna har
vi anvant oss av spridningsdiagram. Spridningsdiagram for respektive fraga i enkéaten finns att
finna i bilagorna, avsnitt B2.

Y-axeln i varje spridningsdiagram representerar den gradering som respondenten har valt till
respektive fraga, se kodningens betydelse i tabell 3.2. Samma galler for X-axeln som
representerar konsumentens anvdndande av tjansten, se kodningens betydelse i tabell 3.1.
Positivt samband innebér att ett hogt varde pa en axel genererar ett hogt varde paen annan axel.
Negativt samband innebar att ett hogt varde pa en axel genererar ett lagt varde pa en annan.
Genom att visa sambandet mellan anvandningen och konsumentens uppfattning av pastaendet
kommer vi kunna besvara var forskningsfraga. Fragan vi stallde oss i borjan av uppsatsen var
foljande:

Vilka framgangsfaktorer for informationssystem paverkar konsumentens anvandande
av VoD-tjanster?

Eftersom vi genom att anvdnda oss av spridningsdiagrammet kan se sambandet mellan
anvandande och konsumentens uppfattning av framgangsfaktorn kan vi dven dra slutsatser om
hur de paverkar varandra. Detta besvarar saledes var forskningsfraga.

4.2.1 systemkvalitet

For att ta reda pa konsumentenens uppfattning av tjanstens anvandarvanlighet stallde vi dem
foliande pastdende: Det var enkelt att hitta det jag ville pa tjansten. Som vi kan se av
spridningsdiagrammet (B2.1) ar konsumenterna Overlag positiva till anvandarvanligheten och
genomsnittet ligger strax over niva 4, instammer delvis. Trenden gar ocksa svagt uppat, vilket
tyder pa att det finns ett positivt samband mellan att de som anvander tjansten mest ocksa
overlag ar mer positiva till anvandarvanligheten. Slutsatsen blir alltsa att anvandarvanligheten
har en, om &n svag, paverkan pa konsumentens anvandande av tjansten.

For att fa kdannedom om konsumentens uppfattning angdende tjanstens tillganglighet stélldes
foliande pastaende: Tjansten fanns tillganglig pa de plattformar dar jagville anvandaden. Som
vi kan se av spridningsdiagrammet (B2.2) &r konsumenterna Overlag valdigt positiva till
tjanstens tillganglighet pa de plattformar dar de vill anvanda sig utav den. Genomsnittet bland
respondenterna ar narmare niva 5, instammer helt. Anmérkningsvart har ar ocksa det faktum att
trenden gar uppat, vilket betyder att det finns ett positivt samband mellan att de som anvander
tjansten mer ocksa overlag ar mer positiva till antal plattformar dar tjansten finns tillganglig.
Slutsatsen blir saledes att tillgangligheten har en paverkan pa konsumentens anvandande av
tjansten.
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Konsumentens uppfattning av tjanstens tillforlitlighet fick vi reda pa genom att stalla foljande
pastaende: Tjansten har alltid varit tillganglig nar jag har velat anvanda den. Som vi kan lasa
ut av spridningsdiagrammet (B2.3) ar konsumenterna Overlag positiva till tjanstens
tillforlitlighet, dvs. tjansten har oftast varit tillganglig da de velat anvanda den. Detta kan ses i
spridningsdiagrammet (B2.3) da genomsnittet ligger paniva 4,5, mellan instimmer delvis och
instimmer helt. Anmérkningsvart &r att trenden avtar da anvandandet okar, vilket betyder att det
finns ett negativt samband mellan tillforlitlighet och anvandande.

Konsumentenens stélldes foljande pastaende for att fa vi skulle fa reda pa deras uppfattning av
tjanstens anpassningsformaga: Jag hade mojlighet att anpassa tjanstens innehall. Som vi kan
se i spridningsdiagram B2.4 ligger medel for konsumenternas uppfattning av pastendet har
strax Gver 3, varken -eller. Det betyder att konsumenterna ar forsiktigt positiva till pastaendet.
Nar vi kollar pa sambandet mellan anvandandet av tjansten och konsumentens uppfattning av
pastaendet ser vi att det inte finns ndgot samband, detta eftersom trendlinjen ar helt rak. Det
betyder att bade de som anvander tjansten mycket och de som anvander den lite generellt har
samma  uppfattning om tjanstens  anpassningsformaga.  Slutsatsen  blir  har  att
anpassningsformagan inte paverkar konsumentens anvandande av tjansten.

Kannedom om vad konsumenten tycker angaende tjanstens responstid fick vi reda pa genom
att stilla foljande pastaende: Det var snabb responstid hos tjansten. Som vi kan lasa ut av
spridningsdiagrammet (B2.5) stéller sig konsumenterna valdigt positiva till tjanstens responstid
och genomsnittet ligger strax over 4,5, dvs. mellan instammer delvis och instimmer helt. Det
finns vidare inget samband mellan variablerna da trendlinjen &r helt rak. Det innebér att bade
de som anvander tjansten mycket och de som anvander den lite generellt har samma uppfattning
om tjanstens responstid. Slutsatsen blir saledes att tjanstens responstid inte paverkar
konsumentens anvéndande av tjansten.

4.2.2 informationskvalitet

For att ta reda pa om konsumenten tycker att tjansten tillhandahaller personligt innehall stalldes
foliande pastaende: Tjansten tillhandaholl personligt innehall. Som vi kan lasa ut av
spridningsdiagrammet (B2.6) ar konsumenterna Overlag positiva till huruvida tjansten
tilhandahdll personligt innehdll och genomsnittet ligger pa niva 4, instammer delvis.
Trendlinjen ar helt rak for denna framgangsfaktor. Det innebédr att bade de som anvander
tjansten mycket och de som anvéander den lite generellt har samma uppfattning om tjansten,
saledes finns det inget samband daremellan. Slutsatsen blir alltsa att personligt innehall inte
paverkar anvandandet.

Konsumentens uppfattning av huruvida tjansten tillhandahaller korrekt information om det
videomaterial som finns tillgangligt fick vi reda pa genom att stélla foljande pastaende: Tjansten
tillhandaholl korrekt information om det videomaterial som fanns tillgangligt. Som vi kan lasa
ut av spridningsdiagrammet (B2.7) ar konsumenterna &verlag positiva och anser att
informationen om det videomaterial som finns tillgangligt &r fullstindigt och genomsnittet

31



Lunds Universitet Petar Buljat och Victor Svensson
Institutionen for Informatik VT-2014

ligger strax Gver niva 4, instammer delvis. Anméarkningsvart har ar ocksa det faktum att trenden
avtar i takt med att anvandandet Okar, vilket tyder pa ett negativt samband mellan variablerna.
De som anvander tjansten mycket anser alltsa att den tillhandahaller mindre grad av korrekt
information &n de som anvander den lite. Slutsatsen &r alltsa att fullstandigt (innehall) paverkar
anvandandet.

For att ta fA kdnnedom om konsumentens uppfattning géllande huruvida tjansten endast
tilhandahaller relevant information stilldes foljande pastdende: Innehallet pa tjansten var
relevant for mig. Som vi kan se av spridningsdiagram B2.8 finns det ett positiv samband mellan
anvandandet och relevant innehall pa tjansten. Det betyder att de konsumenter som anvént
tjansten minst ocksa ansag att det fanns hogst andel irrelevant information pa tjanster de anvant.
Medel for fragan ligger dock strax Over 4, instiammer delvis, varfor vi drar slutsatsen att
konsumenterna generellt sett stéaller sig positiva till pastaendet. Slutligen kan vi konstatera att
framgangsfaktorn relevant (innehall) har en positiv paverkan pa konsumentens anvandande av
tjansten.

konsumentens uppfattning géllande det sprak som anvands pa tjanstens innehall ville vi ocksa
ha reda pa och da stélldes foljande pastaende: Innehallet pa tjansten var skrivet pa ett sprak
som jag forstod. Som vi kan lasa ut av spridningsdiagrammet (B2.9) &r konsumenterna véldigt
positiva till spraket pa tjanstens innehall, genomsnittet ligger pa niva 5, instimmer helt.
Trendlinjen ar helt rak for denna framgangsfaktor. Det innebédr att bade de som anvander
tjansten mycket och de som anvénder den lite generellt har samma uppfattning om tjansten.
Slutsatsen blir saledes att spraket pa tjanstens innehall inte har ndgon paverkan pa anvandandet.

For att ta reda pa konsumentens syn pa tjanstens videomaterial stilldes foljande pastaende: Det
videomaterial som tjansten tillhandahdll var av tillfredstéllande kvalitet. Datan som samlades
in for detta pastaende har vi sammanstéllt i ett spridningsdiagram, B2.10. Som vi kan se av
spridningsdiagrammet ligger medel for pastaendet strax 6ver 4, instammer delvis, vilket betyder
att konsumenterna  Overlag stiller sig positiva till  videokvalitén.  Trendlinjen i
spridningsdiagrammet lutar svagt uppat fran litet till hogt anvandande men eftersom sambandet
mellan anvandandet och graderingen ar sa pass svag vill vi inte dra nagra slutsatser utifran den.
Resultatet blir alltsa att videokvalitet inte paverkar konsumentens anvandande av tjansterna.

For att fa kdnnedom om konsumentens uppfattning ar gallande det utbud som finns tillgangligt
pa ftjansten stilldes foljande pastdende: Tjansten tillhandaholl ett tillfredstallande
videomaterialsutbud. Som vi kan lasa ut av spridningsdiagrammet (B2.11) ar det delade asikter
gallande huruvida utbudet pa tjansten var tillfredstallande, genomsnittet ligger strax under niva
3.5, dvs. mellan varken -eller och instammer delvis. Anméarkningsvart har &r ocksa det faktum
att trenden gar uppat, detta tyder pa att det finns ett positiv samband mellan att de som anvander
tjansten mer ocksa Gverlag ar mer positiva till det utbud som finns tillgangligt. Slutsatsen blir
saledes att utbudet har en paverkan pa konsumentens anvandande av tjansten.
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4.2.3 servicekvalitet

For att undersbka konsumenternas installning till tjansternas kvalitetsgaranti stéllde vi foljande
pastaende: Jag kunde avsluta tjansten nar som helst om jag inte var néjd. Som vi kan se av
spridningsdiagram B2.12 ligger medel for konsumentens gradering av pastaendet mellan 4 och
5, dvs. dver instammer delvis. Det betyder att de flesta konsumenter ansag att de kunde avsluta
tjansten om de inte var nojda, alltsa en kvalitetsgaranti. Genom att titta pa trendlinjen i
diagrammet kan vi se att det finns ett positivt samband mellan anvéndandet och konsumentens
gradering av pastaendet. Darmed kan vi sdga att kvalitetsgarantin har en svag paverkan pa
konsumentens anvandande av tjansten.

For att ta reda pa vad konsumentens uppfattning ar gallande bemotandet fran kundtjanst pa den
tjansten de prenumererar pa stilldes foljande pastdende: Bemdtandet fran kundtjanst var bra.
Som vi kan lasa ut av spridningsdiagrammet (B2.13) &r det delade asikter gallande huruvida
bemotandet fran kundtjanst varit bra, genomsnittet ligger strax under niva 3,5, dvs. mellan
varken eller och instimmer delvis. Anmérkningsvart har ar det faktum att trenden gar uppat,
detta betyder att det finns ett positivt samband mellan att de som anvander tjansten mer ocksa
Overlag ar mer positiva till kundbemdtandet. Slutsatsen &r att ett positivt kundbemdtande har en
paverkan pa anvandandet av tjansten.

For att fa kannedom om konsumentens uppfattning Gver huruvida de fick ett snabbt svar nar de
kontaktade kundtjanst stalldes foljande pastaende: Jag fick snabbt svar nar jag kontaktade
kundtjanst. Somvi kan lasa ut av spridningsdiagrammet (B2.14) ar det delade asikter gallande
huruvida de fick ett snabbt svar ndr de kontaktade kundtjanst, genomsnittet ligger en bit under
nivd 3.5, d.v.s. mer at varken -eller an instaimmer delvis. Aven har finner vi ett positiv samband
mellan att de som anvander tjanster mer ocksa Overlag ar mer positiva till att de fatt ett snabbt
svar ndr de kontaktat kundtjanst. Det finns alltsa en positiv trend som resulterar i att snabbare
svar fran kundtjanst har en paverkan pa anvandandet av tjansten.

4.3 Den samlade bhilden

Nedanstaende tabell (4.1) & en sammanstillning av vad analysen i avsnitt 4.2 resulterade .
Som vi kan se har alla framgangsfaktorer utom fem stycken en paverkan pa konsumentens
anvandande av tjansten. Positiv paverkan betyder att framgangsfaktorn har en positiv paverkan
pa anvandandet. Med detta menas att nar en konsument anser att tjansten uppfyller
framgangsfaktorn tenderar den dven att anvanda tjansten i fraga mer. Negativ paverkan betyder
i vart fall att de konsumenter som anvander tjansten mer frekvent inte uppfattar
framgangsfaktorn som lika uppfylld.

33



Lunds Universitet Petar Buljat och Victor Svensson

Institutionen for Informatik VT-2014
D&M’s D&M’s Frdga i| Paverkan pa | Konsumenternas
dimensioner framgangsfaktorer | enkéten | anvandandet | installning
systemkvalitet Anvéndarvénlighet 1 Svagt positiv | 4

Tillganglighet 2 Positiv 5
Tillforlitlighet 3 Svagt negativ | 4,5
Anpassningsformaga | 4 Ingen 3
Responstid 5 Ingen 4,5
informationskvalitet | Personligt (innehall) | 6 Ingen 4
Fullstandigt 7 Svagt negativ | 4
(innehall)
Relevant (innehall) 8 Positiv 4
Lattforstaeligt 9 Ingen 5
(innehall)
Videokvalitet 10 Ingen 4
Utbud 11 Positiv 3,5
servicekvalitet Kvalitetsgaranti 12 Positiv 4,5
Kundbemotande 13 Positiv 3,5
Servicetid 14 Svagt positiv | 3,5

Tabell 4.1: D&M’s dimensioner, framgangsfaktorer, enkatens frdgor samt deras paverkan pé
anvandandet och konsumenternas installning.

Som vi kan se av ovanstdende tabell (4.1) ar konsumenterna Overlag valdigt positiva till
framgangsfaktorerna. Bilden som framtrader &ar saledes att majoriteten av konsumenterna ar
nojda med sin VoD-tjanst. De faktorer som faller kort i denna analys &r anpassningsformaga,
utbud, kundbemdotande och servicetid. Dessa fyra kan alltsa markas som forbéattringsmojlighe ter
for tjansterna. Konsumenternas installning maste dock séttas i ett storre sammanhang innan
sadana slutsatser kan dras.
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5. Diskussion
5.1 Systemkvalitet

| analysen konstaterade vi att anvandarvanligheten hade en paverkan pa konsumentens
anvandande av tjansten. Overlag var anvandarna positiva till anviandarvanligheten, detta gar att
lasa ut da genomsnittet lag strax Over niva 4, instdmmer delvis. Det gick &ven att ldsa ut att
genomsnittet ©kade 1 takt med att graden anvindande Okade. Kopplingen mellan
anvandarvanlighet och Okat anvandande kan kénnas sjaivklar eftersom anvandaren lar sig
tjanstens granssnitt da denne anvinder sig mer utav tjansten. A andra sidan kan det vara sa att
anvandare som séllan anvander sig utav tjansten inte kan granssnittet lika bra. En annan aspekt
kan vara att konsumenterna anvander sig utav tjansten lite for att tjanstens anvandarvanlighet
helt enkelt &r bristfallig.

Vidare konstaterade vi i analysen att dven tillgangligheten hade en paverkan pa konsumente ns
anvandande av tjansten. De flesta av konsumenterna, oavsett anvandningsgrad, stéllde sig dock
positiva till pastdendet och ansag att tjansten fanns tillginglig pa de plattformar dar de ville
anvanda den. Kopplingen mellan hog tillgdnglighet och 6kat anvandande kanns rimlig eftersom
konsumenten har mojlighet att anvanda tjansten mer om den kan anvanda den pa fler
plattformar. Till exempel pa bussen kan konsumenten anvanda den i mobilen och om tjansten
finns tillgdnglig 1 konsumentens TV kan den anvdnda tjansten istéllet for traditionell TV. Det
kan dock vara sa att konsumenten inte hade den plattform dar denne hade velat anvanda
tjansten. Detta betyder att konsumenten stillde sig negativ till pastaendet trots att felet lag hos
konsumenten, snarare dn tjansten i sig. Fallet hdar kan ge ett lite missvisande svar pa var
enkatfraga, men vi bedémer fallet som osannolikt.

Utover det faststallde vi i analysen att tillforlitligheten for tjansten Gverlag var véldigt positiv
da genomsnittet 1ag strax under niva 4,5. Vi la dven méarke till att trenden avtog i takt med att
graden anvandande Okade. Kopplingen mellan att tillforlitligheten sjunker daanvandandet oOkar
ar inte marklig. Detta da risken for att tjansten inte ska vara tillganglig 6kar da anvandaren
anvander sig av tjansten oftare. En anvandare som anvander sig av tjansten séllan loper mindre
risk for att stota pa ett fel som innebdr att tjansten inte ar tillganglig for stunden. Det finns aven
andra faktorer som kan ha paverkat att tjansten inte varit tillginglig for anvandaren sasom att
anvandarens internetuppkoppling inte fungerat felfritt. Vi kan inte utesluta det faktum att vara
respondenter kan ha tankt pa det viset da de svarat pa enkatundersokningen. Slutsatsen ar dock
att det finns problem med tillforlitligheten, speciellt for de anvandare som anvander sig utav
tjansten ofta.

| analysen drog vi slutsatsen att anpassningsformagan inte paverkade anvandandet av tjansten,
eftersom det inte fanns nagon korrelation dar i mellan. Medel for detta pastaende var 3, vilket
ar relativt 1agt jamfort med de andra fragor som stalldes i enkéten, konsumenterna ansag varken
att de kunde anpassa tjansten eller att de inte kunde det. Vara forslag for pastaendet var har
andra teman, satta favoritgenrer eller stjarnmarka filmer, mgjligheter som konsumenterna inte
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ansag att tjansterna erbjod. Detta verkar dock inte prioriterats hogt av konsumenterna eftersom
det inte har paverkat deras anvandande av tjansten. Det finns ocksa en mdjlighet att tjansten
hade anpassningsformaga men att konsumenterna inte kande till dessa funktioner. Har kan vi
da se en koppling till framgangsfaktorn anvandarvanlighet, dar det fanns ett positivt samband
gentemot anvandandet. Eftersom medel for fragan lag nara varken -eller vilket aven kan betyda
vet inte, sa 6kar mojligheterna for foregaende scenario.

Vidare faststallde vi i analysen att responstiden inte paverkade anvandandet av tjansten. Det
innebér att samtliga anvandare var ndjda med tjanstens responstid. Vidare var genomsnittet for
detta pastaende véldigt hogt, strax over niva 4,5. Vara forslag for pastdendet var att filmer
laddade snabbt och tjansten isin helhet inte var langsam att anvanda. Det verkar vara Kriterier
som samtliga tjanster uppfyller. Saledes kan vi utesluta responstid som en framgangsfaktor som
paverkar konsumentens anvandande av tjansten.

5.1.1 Den samlade bilden

Gemensamt for alla framgangsfaktorer under dimensionen systemkvalitet &r att de behandlar
tjansten pa ett dvergripande satt, alla spanner alltsd Gver tjanstens alla bestandsdelar. Problem
inom denna dimension innebar saledes djupa sprickor genom hela tjansten. Dock pekar var
empiri pa att konsumenterna Overlag &r ndjda med tjansternas systemkvalitet. Som vi kan se i
tabell 4.1 ligger alla faktorer utom en pa ett medelvarde Over 4. Faktorn som sticker ut &r
anpassningsformaga som endast har ett medel pa strax dver 3. Vi drog tidigare slutsatsen att
det inte verkade prioriteras av konsumenterna eftersom det inte paverkade deras anvandande av
tjansten.

Det Gvergripande betyget for systemkvalitet blir sdledes hogt for de svenska VoD-tjansterna.
En bidragande faktor till detta kan vara att manga av tjansterna har hunnit utvecklas och mogna
pa andra marknader som tex. USA innan de kom till Sverige. Har kan vi gora en sarskild
koppling till faktorn anvandarvanlighet dar konsumenternas hdga gradering formodligen &ren
produkt av tjansternas mognadsgrad men &ven IT-industrin som helhet. Faktorerna
tillforlitlighet och responstids hoga gradering kan kopplas till den hoga kvalitén pa
internetuppkoppling som hushallen i Sverige har, jamfort med andra lander. Samma galler for
tillganglighet dar grundforutsattningen for att anvanda tjansten pa olika plattformar &r att
konsumenten innehar en mangd olika plattformar. Sa ar fallet i Sverige dér tex. 65 % av
befolkningen dger en smartphone (Svenskarna och internet, 2013).

Nar vi aterkopplar till de forslag pa matpunkter vi specificerade for VoD i tabell 2.2 kan vi dra
vissa slutsatser kring deras validitet. Granssnittet hos tjansten finns det inte sa mycket att orda
om eftersom kvalitén pa anvandarvéanligheten yttrar sig just i en tjansts granssnitt. Om vi gar
vidare till framgangsfaktorn tillganglighet valde vi att koppla den mer specifikt till
plattformstillganglighet eftersom vi ansag att det var dar tillgangligheten gjorde storst avtryck
for konsumenterna. Samma sak galler for tillforlitlighet som vi gav matpunkten “down time”
for tjansten. Den delen av en tjansts tillforlitlighet som en konsument kommer i kontakt med &r
ju just om den &r tillgdnglig just ndr de vill anvanda den, dérfor passar “down time” bra som
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matt. Framgangsfaktorn anpassningsformaga foljer i de andras spar och har darmed &ven den
sin bakgrund i hur konsumenten upplever tjansten. Vi valde matpunkten mdojlighet for
anvandarna att anpassa tjanstens utseende och syftade da pa saker som teman, stjarnmarkning
av filmer och favoritgenrer.

Den sista framgangsfaktorn under dimensionen, responstid, matte vi genom att undersoka
laddningstiden for video hos tjansten. Laddningstiden for video ar sa klart ett matt pa tjanstens
responstid men nar vi pratar om matpunktens validitet kanvi nu se brister. Tjanstens responstid
maste dven métas i den allmdnna responsen hos tjansten, som i sokfunktioner, inloggning och
bladdring bland filmer. Darfor tanker vi andra métpunkten for responstid till laddningstiden for
navigering pa tjansten. Som komplement till matpunkten behdver det dock i framtiden
specificeras matt pa vad som ar bra respektive dalig laddningstid.

VoD-tjanster av abonnemangstyp har inte reklam eller nagon annan typ av inkomst forutom
den manatliga avgift som konsumenten betalar (prenumerationen). Darmed kan det tyckas att
foretaget har lika stor inkomst vare sig konsumenterna anvéander tjansten de betalar for, eller ej.
| D&M IS Framgangsmodell &r dock anvandande sammankopplat med anvandarndjdhet, vilket
betyder att hogt och korrekt anvandande ar lika med nojda kunder. Fragan &ar da om lagt
anvandande resulterar i icke ndjda kunder. Kunder som inte ar ndjda med tjansten de betalar
for borde rimligtvis vilja avsluta sitt abonnemang. 1 sa fall borde det finnas en koppling mellan
framgang pa ledningsniva och hégt anvandande av tjansten.

Foretagen betalar dock en kostnad i form av bade royalties till filmbolag samt for bandbredd
och datacenter. Dessa kostnader 6kar ju mer konsumenterna anvander tjansten. Darfor borde
rimligtvis lagt anvandande av en tjanst vara till fordel for foretaget, sa lange det inte beror pa
att kunderna inte dr ndjda med tjansten och darmed slutar betala for den. Den statistik som
presenterades i avsnitt 1.2 visar pa att tjansterna till viss del har uppnatt denna (for dem) positiva
jamvikt mellan antal konsumenter och daglig rackvidd for tjansten.

5.2 informationskvalitet

| analysen kom vi fram till att personligt (innehall) inte hade nagon paverkan pa anvandandet
av tjansten. Konsumenterna var overlag dock positiva till pastdendet, med ett medel over 4,
instimmer delvis. Det forslag vi gav pa personligt innehall hos tjansten var forslag pa filmer
och genrer utifran tidigare filmval. Konsumenterna verkar alltsa uppfatta att det &r nagot som
tjansterna erbjuder. Det som hade varit intressant att titta vidare pad under denna
framgangsfaktor ar om det personliga innehdll som tjansterna erbjuder &r ndgot som &r relevant
for konsumenten och som konsumenten anvander sig av. Personliga innehdllet som tjansterna
erbjuder verkar atminstone na fram till anvandaren och vara enkelt att hitta pa tjansten, eftersom
pastaendet har fatt sa pass hog gradering, vilket &r positivt.

Utover det faststallde vi i analysen att fullstandigt (innehdll) hade en paverkan pa konsumentens
anvandande av tjansten. Det fanns ett negativc samband mellan pastaendet tjansten
tillhandahaller korrekt information om det videomaterial som fanns tillgangligt och
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anvandandet. Det innebdr att den felaktiga informationen forekommer i Okad takt i samband
med att anvandandet Okar. Hur som helst var genomsnittet Gverlag positivt da det lag strax over
niva 4, instammer delvis. Risken att stéta pa felaktig information ar alltsa hogre for en
anvandare som anvander sig utav tjansten ofta och lagre for en anvdndare som anvander sig
utav tjansten sallan. Ett scenario kan tinka sig vara att den frekventa anvandaren stoter pa nytt
videomaterial pa tjansten da denne anvander sig av tjansten oftare. Detta nya videomaterial har
eventuellt lagts upp hastigt och slarviga undertexter, felstavningar av namn pa skadespelare etc.
kan da forekomma. Dessa fel atgardas efterhand, mojligtvis lagom till det tillfille da de mindre
frekventa anvéndarna anvénder videomaterialet. Ett annat scenario &r helt enkelt som namnt
ovan att den frekventa anvandaren ser pa mer av det videomaterial som finns tillgangligt och
da okar risken for att den anvandaren ska upptacka nagot fel. Detta innebér att det finns problem
med fullstindigheten av innehallet, nagot som de anvandare som anvander sig av tjansten ofta
mérker av mer.

Vidare konstaterade vi i analysen att framgangsfaktorn relevant (innehall) hade en paverkan pa
konsumentens anvandande av tjansten. Denna paverkan innebar att ju mer konsumenten
instamde till pastaendet, desto mer tenderade den samme att anvanda tjansten. Forslagen vi gav
till pastdendet var ingen storande reklam eller annan information utan koppling till filmer,
serier etc. Det &r positivt att se att tjanster som konsumenter redan betalar for inte innehaller
reklam. Forslaget angaende annan information utan koppling till filmer, serier etc. kan dock
tolkas lite oppet och vi ville hér ticka in allt det som konsumenten hade upptackt pa tjansten
som var irrelevant for dennes huvuduppgift, att titta pa video. Av enkétsvaren kan vi dock dra
slutsatsen att innehdllet patjansterna framst tjanar tjanstens huvuduppgift. Detta kan bero pa att
VoD-tjanster bara erbjuder en typ av tjanst (video) och darfor blir allt innehall pa tjansten
relevant for konsumenten.

For framgangsfaktorn lattforstaeligt (innehall) stillde vi foljande pastdende, Innehallet pa
tjansten var skrivet pa ett sprak som jag forstod. Dar igenom fick vi en klar koppling mellan
framgangsfaktorn [lattforstaeligt innehall och tjansten men vi utelimnade samtidigt andra
faktorer som hade kunnat paverka tjanstens lattforstaelighet. Spraket spelar dock en stor roll
om anvandarna ska kunna ta till sig innehallet pa tjansten. | analysen konstaterade vi att de
flesta konsumenter ansag att tjansten var lattforstaelig, med ett medel pa narmare 5, instimmer
helt. Det fanns inte heller nagot samband mellan [lattforstaeligheten och anvandandet.
Tjansterna tillhandahaller alltsa lattforstaeligt information. Detta kan forklaras med att vi endast
undersokte tjanster i Sverige och de saledes da ar skrivna pa ett sprak som merparten i detta
land kan forsta.

| analysen konstaterade vi att framgangsfaktorn videokvalitet hade en paverkan pa
konsumentens anvandande av tjansten. Overlag var anviandarna positiva till videokvalitén pa
tjansten. Detta gar att lasa ut da genomsnittet lag strax over niva 4, instammer delvis. Det
pastaende samt forslag vi gav pa ftillfredstillande videokvalitet var Det videomaterial som
tjansten tillhandaholl var av tillfredstallande kvalitet (dvs. jag hade inga klagomal pa filmer,
serier etc. bildkvalitet). Konsumenternas uppfattning &r att det &r kriterier som tjansten
uppfyller. Detta kan bero pa att VVoD-tjanster satsar pa och levererar videomaterial med bra
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kvalitet, en vidare orsak kan vara att Sverige generellt sett har snabba bredbandsuppkopplingar
i hushallen. Vidare &r korrelationen mellan anvandandet och graderingen sa pass svag att vi inte
vill dra nagra andra slutsatser utifran det dn att konsumenterna ar ndjda med video kvalitén pa
de tjanster de anvander sig utav. Resultatet blir alltsa att videokvalitet inte paverkar
konsumentens anvéndande av tjansterna.

Vi faststdllde &aven i analysen att framgangsfaktorn utbud hade en paverkan pa konsumentens
anvandande av tjansten. Den hade ocksa relativt lagt medel, runt 3,5, alltsd mellan varken -eller
och instammer delvis. Vidare konstaterade vi att utbud var den framgangsfaktor som hade storst
positivt samband gentemot anvdndandet. Sambandet kan ha en logisk forklaring i att
anvandarna tenderar att anvdnda tjansten oftare om det konsumenten vill se finns tillgangligt
dar. Annars finns mojligheten att konsumenten anvander sig av andra satt att ta till sig media,
som t.ex. illegal fildelning eller traditionell TV. Vi beddmer denna chans som relativt stor
eftersom nar konsumenten har valt att ta sig tid att titta pa t.ex. en film kommer den utfora den
uppgiften oavsett om filmen finns tillganglig pa VoD-tjansten eller ej. Bade foregaende
scenario och var empiri visar saledes att utbudet paverkar konsumentens anvandande av tjansten
drastiskt.

5.2.1 Den samlade bilden

Nar vi sammanfattar diskussionen kring de olika framgangsfaktorerna som ligger under
dimensionen informationskvalitet och staller de olika framgangsfaktorerna i samma kontext
kan vi se ett samband. Sambandet dar att konsumenterna Overlag &ar positiva till alla
framgangsfaktorer under denna dimension. Detta innebér att konsumenterna ar ndjda med det
innehall som finns pa de tjanster de konsumerar. Hur som helst &r den sjatte framgangsfaktorn
under denna dimension, utbud, olik de andra framgangsfaktorerna. Konsumenterna verkar vara
aningen missndjda med det utbud som finns pa de tjanster som de konsumerar. Detta maste
dock séttas i forhallande till det faktum att VoD-tjanster ar ndgot som &r relativt nytt pa den
svenska marknaden.

Med detta vill vi ha sagt att det tar tid for varje teknikskifte att ske. Som exempel kan vi némna
Viaplays webbaserade tjanst som lanserades 2007. Ar 2010 fanns det cirka 2000 filmer pé
webbtjansten (Sjodin, 2010). Medan det ar 2012 fanns 6585 filmer och tv-serieavsnitt pa samma
tjanst (Rolfer, 2012). Detta visar pa att det finns ett intresse fran konsumenter for VoD-tjanster
men att det dven finns ett ekonomiskt intresse hos betaltevekanaler som forsoker optimera
tjansterna och Oka utbudet. Det gar inte att forutspd men baserat pa dessa siffror kan vi anta att
utbudet kommer att 6ka i takt med att teknikskiftet sker i hogre grad och att antalet VoD-
konsumenter okar.

Ett annat mojligt utfall gallande missnojet for framgangsfaktorn utbud kan vara det faktum att
konsumenter satter framgangsfaktorn i forhdllande till de filmer som precis utgivits eller
fortfarande visas i biosalonger. For att exemplifiera kan vi anvdnda oss utav Viaplays
webbaserade tjanst an en gang. Viaplay gar under Viasat som distribuerar betaltevekanaler,
filmrattigheterna séljs inte till betaltevekanaler forran tidigast 8-10 manader efter biopremiaren
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(Rolfer, 2012). Samma filmer finns dock tillgangliga som piratkopior for illegal fildelning
endast fatal dagar efter biopremidr. Som konsument vill du ofta inte vanta med att se en film
om 8-10 manader utan du vill se filmen vid dess utgivning.

Med detta i atanke kan vi stélla oss fragande till varfor betyget &r relativt hogt trots det faktum
att de filmer som konsumenterna vill se inte &r tillgingliga forran tidigast 8-10 manader efter
deras utgivning. Vi forfattare anser att detta har att géra med att manga VoD-tjanster anvands
som ett komplement till denillegala fildelningen. Omden film eller serie som konsumenten vill
se inte finns tillganglig valjer konsumenten att illegalt ladda ner det videomaterialet. Detta
paverkar saledes det betyg for framgangsfaktorn utbud da konsumenten aldrig behover bli
sarskild upprord Gver att nagot denne vill se pa inte finns tillgangligt.

Nar vi aterkopplar till de forslag pa métpunkter vi specificerade for VoD i tabell 2.2 kan vi dra
vissa slutsatser kring deras validitet. 1 och med att framgangsfaktorerna under denna dimension
har med informationskvalitén att géra ansdg vi som forfattare att det inte beh6vs gora en djupare
diskussion kring validiteten vid de métpunkter som angavs i forhallande till de
framgangsfaktorer som existerar under denna dimension. Detta da kopplinggn mellan
framgangsfaktorerna och métpunkterna &r valdigt logiska, t.ex. framgangsfaktorn relevant
(innehall) som har foliande matpunkt tjansten ska bara tillhandahalla information som ar
relevant for anvandaren.

5.3 servicekvalitet

| analysen kom vi fram till att kvalitetsgarantin och anvandandet hade ett positivt samband, om
an relativt svagt. Medel for pastaendet ligger mellan 4 och 5, vilket betyder att konsumenterna
generellt instimmer till pastaendet som var foljande, Jag kunde avsluta tjansten nar som helst
om jag inte var nojd. Vi valde ut detta pastaende eftersom det ger en praktisk bild dver tjanstens
garanti. Detta eftersom de flesta som har anvant tjansterna formodligen inte har last igenom
hela tjanstens kvalitetsgaranti. Det positiva sambandet betyder att de som anvander tjansten lite
inte kunde avsluta den nar de ville. Det kan bero pa att de blev missndjda med tjansten och
darfor slutade anvanda den, trots att de inte kunde avsluta den och darmed blev tvungna att
fortsatta betala for den en tid. Ur en konsumentsynpunkt &r det dock positivt att medel for fragan
hamnade pa instammer, eftersom konsumenten da kan préva olika tjanster och avsluta dem nér
som helst om hen inte &r nojd.

Vi konstaterade i analysdelen att ett positivt kundbemétande har en paverkan pa anvandandet
av tjansten. Vi konstaterade aven att det var delade asikter gallande huruvida bemétandet fran
kundtjanst varit bra, genomsnittet Ildg strax under niva 3,5, dvs. mellan varken -eller och
instammer delvis. Anmérkningsvart var att det fanns ett valdigt positivc samband mellan
framgangsfaktorn och anvandandet. Genomsnittet har var relativt lagt i forhallande till de andra
framgangsfaktorerna. Hur som helst anser vi att detta inte behover betyda att anvandarna
generellt sett &r missndjda med kundbemotandet. Vi menar att anvdndarna svarat varken -eller
for att de aldrig behowvt ta kontakt med kundtjanst da det aldrig uppstatt nagot problem med den
tjansten de anvander sig utav. Dessutom &r korrelationen positiv vilket inneb&r att den stiger i
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grad med att anvandandet okar. Saledes ar slutsatsen att ett positivt kundbemotande paverkar
anvandandet av tjansten.

Vidare faststallde vi i analysdelen att servicetiden och anvéndandet hade ett positivt samband.
Medel lag strax over varken -eller, vilket betyder att konsumenterna varken stéllde sig positiva
eller negativa till pastaendet. Eftersom varken -eller dven kan tolkas som vet inte kan resultatet
betyda att de flesta konsumenterna inte har kontaktat kundtjanst och darmed inte har nagon
uppfattning om hur l&ng tid det tar att fa hjalp darifran. A andra sidan kan det helt enkelt vara
sa att konsumenterna har kontaktat kundtjéanst och fatt svar inom rimlig tid och darmed staller
sig mitt i mellan instimmer helt och instimmer inte alls. Det positiva sambandet mellan
variablerna kan tolkas som att de som har kontaktat kundtjanst och fatt vanta linge har haft
problem som gjort att de inte kunnat anvanda tjansten, darav deras lagre anvandningsgrad.

5.3.1 Den samlade bilden

Nar vi sammanfattar diskussionen kring de olika framgangsfaktorerna som ligger under
dimensionen servicekvalitet kan vi se ett samband trdda fram. Faktorerna servicetid och
kundbemotande har som gemensamt att konsumenten inte kan gradera dem utan att ha varit i
kontakt med kundtjansten och haft behov av hjalp. Bada dessa faktorer har dven en
medelgradering som ligger nara varken -eller och vi drar darfor slutsatsen att resultatet hér beror
pa att konsumenterna just inte har varit i kontakt med kundtjanst Gver huvud taget. Den tredje
framgangsfaktorn under dimensionen, kvalitetsgaranti, har inte denna likhet med de andra
eftersom den ar ndgot som konsumenten kan bilda sig en uppfattning om direkt ndr den startat
en prenumeration. Utifrdn det enkla pastdendet vi stdllde konsumenten kan vi se att
kvalitetsgarantin ar god hos tjansterna.

Om vi knyter tillbaka till de matpunkter vi forslog for servicekvalitet i tabell 2.1 kan vi se att
atminstone den for kvalitetsgaranti fungerar bra for att mita servicekvalitén for VoD. Detta
eftersom konsumenterna har uppfattat fragan och gett ett rimligt svar. En snabb 6verblick Gver
de tjanster som finns tillgdngliga ger &ven det skenet av att de flesta erbjuder sina kunder att
avsluta tjansten nér de vill. Till exempel uppstod en debatt ndr tjansten HBO Nordic endast ville
erbjuda sina kunder att binda sig for ett 12 manaders abonnemang. Konsumenterna klagade da
sa mycket att foretaget fick andra sig och saledes byta till en prenumerationsform utan
bindningstid (Esse, 2013). Detta visar ocksa pa att ett for konsumenterna viktigt matt pa
kvalitetsgaranti &r att prenumerera utan bindningstid.

Trots att resultaten &r tvetydiga nér det galler faktorerna servicetid och kundbemdtande kan vi
dra samma slutsatser aven dar nar det galler matpunkternas validitet. Har har det inte sa mycket
att gora med resultaten fran undersokningen utan det faktum att de matpunkter vi specificerade
har en sa stark koppling till sjilva framgangsfaktorernas syfte. Framgangsfaktorn
kundbemdtande fick méatpunkten bemotandet fran kundtjansten. Eftersom kundtjéansten ar den
enda delen av tjansten som konsumenten har en mojlighet att fa ett personligt méte ar det endast
bemotandet darifran som ar mojligt att mata. Saledes ar var matpunkt har korrekt. For servicetid
specificerade vi matpunkten svarstid fran kundtjanst. Har galler samma resonemang som ovan.
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Eftersom servicetid syftar pa tiden det tar att f service och kundtjansten ar det enda stéllet dar
konsumenten kan fa service sa blir aven det ett bra matt pa framgangsfaktorn.

5.4 Overgripande diskussion

Som det har framgatt av tidigare diskussionsavsnitt ar konsumenternas uppfattning av VoD-
tjansterna i Sverige positiv. Vi blev forvanade Over detta. Med utgangspunkt i
anvandningsstatistiken som presenterades i problemavsnittet trodde vi att konsumenterna skulle
vara mer missndjda med sina tjanster. Darfor behdver vi diskutera vad konsumenternas svar
berodde pa.

Vi har redan diskuterat teknik och Sverige i samband med framgangsfaktorerna men det ar aven
vart att namna ur ett dvergripande perspektiv ocksa. Den goda tillgangen till teknisk utrustning
har med storsta sannolikhet paverkat undersékningens resultat. Konsumenterna har alltsa sjalva
investerat 1 teknisk utrustning som har gjort att deras uppfattning av tjansten har blivit battre.
Samtidigt kan detta aven sla tillbaka mot tjansterna om konsumenter har felande teknisk
utrustning men skyller pa tjansten i sig. Da far alltsa konsumenten en negativ uppfattning om
tjansten trots att det inte ar tjinsten isig som ar problemet.

| USA diskuteras det flitigt kring natneutraliteten (Net Neutrality) sedan Netflix har fatt ga in
och betala bredbandsleverantorer for att de ska fa en mer palitlig hastighet pa leverantorens
natverk (Lawler, 2014). Det har diskuterats att bredbandsleverantdrerna medvetet har
nedprioriterat Netflix pa grund av den hoga bandbredd som tjansten ger upphov till, vilket sa
Klart leder till 6kade kostnader for bredbandsleverantéren. Trenden har &nnu inte spridit sig till
Sverige men liknande saker har hant i Norge, dar Netflix slot ett avtal med Telenor efter att
Netflix bandbredd ut till konsument hade sjunkit hos just Telenor (Alwarez, 2014). Med detta
sagt finns det alltsd olika faktorer som kan paverka vilken upplevelse konsumenten far av
tjansten. Externa faktorer kan darmed ha en stor inverkan pa upplevelsen trots att dessa inte
direkt kan paverkas av VoD-tjansterna sjalva.

Som vi namnde ovan &r konsumenternas uppfattning av VVoD-tjansterna i Sverige positiv. Vi
blev forundrade Over hur pass positiva konsumenterna var till VoD-tjansterna och denna
forundran mynnade ut i annu en diskussion oss forfattare mellan. Kan det vara sa att
konsumenterna 1 Sverige redan har tillging till den “perfekta VoD-tjidnsten” med tanke pa de
positiva resultaten i undersokningen? Vi tror namligen att fallet &r sa. Konsumenterna i Sverige
har tillgaing till den “perfekta VoD-tjansten”, den ser bara inte ut sd som vi tror att den ska se
ut.

Pastaendet kraver saklart en forklaring. For de konsumenterna med god bandbredd finns allt
mojligt videomaterial tillgangligt omgaende. Det sominte finns pa VoD-tjansten finns att hamta
illegalt med nagra enkla knapptryck och paett fatal sekunder. Som konsument vill du inte vanta
i flera manader tills videomaterialet slapps padvd, blue-ray eller pa VoD-tjansten. Speciellt inte
om du kan hdmta hem det, om an illegalt, samma dag som filmen har biopremiar. Vi anser att
detta ar den priméra anledningen till de goda resultat vi fatt i var undersokning. Toleransen mot
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VoD-tjansters opalitlighet och utbud drabbar inte konsumenterna lika hart da det finns
alternativa vagar for konsumenten att ta till sig videomaterialet. Utifall \VoD-tjansten en
konsument prenumerar pa inte skulle fungera kan denne vanda sig till alternativa végar, iform
av illegal fildelning. Saledes har det ingen betydelse for konsumenten om tjansten inte fungerar
optimalt, da konsumenten kan fa tag i det denne vill se pa andra vis.

Till denna diskussion finns det dven en moralisk aspekt att utga fran, ar det mojligtvis pa det
viset att konsumenter beréttigar sin fildelning med att betala for VoD? Vi anser att det ar pa det
viset. Som konsument intalar man sig sjalv att om det jag vill se pa inte finns tillgangligt &r det
fullkomligt acceptabelt att jag illegalt h&mtar det videomaterial och nyttjar det. Detta &r
acceptabelt da jag faktiskt redan betalar for en VoD-tjanst och saledes kan inte jag hjélpa att
det jag vill se painte gar att finna dar. Det faktum att illegal fildelning &r olagligt borde satta
skréack i konsumenterna men gor dessvérre inte det.

Detta leder till en annan slutsats, namligen den att vi anser att konsumenterna i Sverige ser pa
VoD som ett komplement till fildelning. Detta eftersom vi anser att de anvander sig av
alternativa vagar da VoD-tjansterna inte fungerar som de ska, eller om den film eller serie som
konsumenten vill se inte finns tillganglig véljer konsumenten att illegalt ladda ner det
videomaterial. Saledes har det paverkat de resultat vi erhallit i undersdkningen da konsumenten
i slutdndan far det den vill ha och aldrig behover bli upprord 6ver hur VoD-tjanstens utbud ser
ut eller om tjdnsten inte &r tillgdnglig for stunden.

5.5 Sammanstallning av resultat

| tabellerna nedan (5.1 och 5.2) presenteras denna uppsats resultat. Resultatet ar produkten av
den empiri vi samlat in med hjalp av enkater och sedan analyserat statistiskt, for att darefter
diskutera. Tabell 5.1 svarar alltsd pa var forskningsfraga och visar de framgangsfaktorer som
paverkar konsumentens anvandande av VoD-tjanster. Positiv paverkan betyder att om
konsumenten vérderar framgangsfaktorn hogt anvander den tjansten mer. Negativ paverkan
betyder att konsumenten anvander tjansten mycket trots att den varderat framgangsfaktorn lagt
hos tjansten. Tabell 5.2 & kopplad till uppsatsens syfte att visa pa hur D&Ms IS
Framgangsmodell kan appliceras pa VoD och visar darfor de olika méatpunkter for respektive
framgangsfaktor som vi har tagit fram.
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D&M’s
dimensioner

Framgangsfaktorer

Paverkan pa anvandandet

systemkvalitet

Anvéndarvénlighet

Svagt positiv

Tillganglighet

Positiv

Tillforlitlighet

Svagt negativ

informationskvalitet

Fullstandigt (innehall)

Svagt negativ

Relevant (innehall) Positiv
Utbud Positiv
servicekvalitet Kvalitetsgaranti Svagt positiv
Kundbemdtande Positiv
Servicetid Svagt positiv

VT-2014

Tabell 5.1: D&M'’s dimensioner, framgangsfaktorer och deras paverkan pa konsumentens anvandande

av VoD-tjanster.



Lunds Universitet
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Institutionen for Informatik VT-2014

D&M’s D&M’s Matpunkter for VoD

dimensioner framgangsfaktorer

systemkvalitet Anvéndarvénlighet Granssnittet hos tjansten
Tillganglighet Plattformstillganglighet (mobil,

webblasare, TV)

Tillforlitlighet “down time” for tjansten
Anpassningsformaga Mojlighet for anvandarna att anpassa

tjanstens utseende

Responstid

Laddningstiden for navigering pa tjansten

informationskvalitet

Personligt (innehall)

Anpassat innehall for anvandaren (t.ex.
forslag pa filmer)

Fullstandigt (innehall)

Korrekt information om videos (t.ex. story,
skadespelare, undertexter)

Relevant (innehall)

Tjansten ska bara tillhandahalla information
som &r relevant for anvandaren

Lattforstae ligt
(innehall)

Lattforstaelig information pa tjansten (t.ex.
ratt sprak)

Videokvalitet

Kvalitén pa det videomaterial som finns att
tillgd pa tjansten.

Utbud Hur pass stort urval av video det finns att
tillgd pa tjansten.
servicekvalitet Kvalitetsgaranti Kan tjansten avslutas om konsumenten inte
ar nojd?
Kundbemdétande Bemotandet fran kundtjansten
Servicetid Svarstid fran kundtjanst

Tabell 5.2: D&M’s dimensioner och framgangsfaktorer, kopplat till specifika matpunkter for VoD och
motsvarande fragor i enkéten.
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6. Slutsats

| borjan av denna uppsats jamforde vi den dagliga réackvidden mellan traditionell TV och VoD.
Vi sag ett problem och stéllde oss foljande fraga for att reda ut det:

Vilka framgangsfaktorer for informationssystem paverkar konsumentens anvandande
av VoD-tjanster?

Efter att utifran ett teoretiskt ramverk baserat pA D&M IS Framgangsmodell ha genomfort en
empirisk studie hos konsumenter som anvant VoD-tjanster kan vi nu besvara denna fraga.

D&M’s ursprungliga modell innehdll 13 framgangsfaktorer, varav vi efter diskussion tog bort
sakert (innehall) eftersom den inte hade relevans for undersokningen. Istéllet la vi till de for
VoD unika framgangsfaktorerna utbud och videokvalitet. Dessa 14 framgangsfaktorer blev vart
teoretiska ramverk. En enkdat sammanstalldes sedan med ett pastdende for varje
framgangsfaktor. Vi sammanstéllde enkétsvaren i spridningsdiagram for att visuellt kunna
analysera dem kvalitativt och se samband mellan anvandande och konsumentens uppfattning
om vardera pastaende.

Enligt var undersdkning paverkar nio framgangsfaktorer av de ursprungliga 14 konsumentens
anvandande av VoD-tjanster. Alla utom tva av de nio paverkade konsumentens anvandande av
tjansten positivt. Dessa tva hade en negativ paverkan eftersom chansen att uppticka fel okar
nar anvandandet okar. Overlag var dock konsumenterna positiva till VoD-tjansterna de
anvande.

Uppsatsens syfte gick &ven ut pa att genom ovan namnda empiriska undersokning applicera
D&Ms IS Framgangsmodell pa VoD. Vi genomforde denna anpassning av modellen fran
process inriktad till casual anvandning genom att specificera méatpunkter for respektive
framgangsfaktor. Resultatet av detta finns att finna i tabell 5.2. Méatpunkterna &r avsedda att
anvandas utifran ett konsumentperspektiv och ar saledes ett verktyg for att kunna anvanda en
av de mest erkanda modellerna for matning av framgang, &ven pa VoD.

Konsumenternas positiva uppfattning om VoD-tjansterna mynnade ut i en diskussion om
huruvida tekniska framsteg eller konsumenternas acceptans mot tjansterna var orsaken till det
goda omdomet. Slutsatsen blev att det ar manga olika externa faktorer som kan paverka
konsumentens installning till tjansten. Bade konsumenternas, formodade, kompletterande
fildelning och Sveriges tekniska infrastruktur paverkar omdomet kring tjansten positivt och
formodligen dven deras anvandande av densamma.

Till sist vill vi vanda oss till de aktorer som finns pa VoD-marknaden idag. Grattis! Ni har
designat den ‘“perfekta VoD-tjansten”. Konsumenterna &r positiva till tjinsterna och ni har
manga prenumeranter. Trots det anvander konsumenterna tjansterna forhallandevis lite vilket
gor att ni kan ha en tillfredstdllande vinstmarginal. Detta & mojligt tack vare ert relativt smala
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utbud och konsumenternas enkla tillgang till illegal fildelning. 1 forlingningen hade ni alltsa
formodligen inte kunnat komma undan med ert smala utbud om den illegala fildelningen

forsvann.
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7. Framtida forskning

| framtida liknande forskning bor det inkluderas fler oberoende variabler sasom vilken
bredbandsuppkoppling konsumenten har, vilkken teknisk utrustning konsumenterna anvander
sig utav. Vidare bor fragor av denna karaktar inkluderas, sasom vad konsumenten gor nar den
film eller serie denne vill se pa inte existerar pa VoD-tjansten, vander konsumenten da sig till
alternativa vagar, t.ex. illegal fildelning? Det skulle &ven kunna goras empirisk forskning
kring huruvida de métpunkter vi har foreslagit &r korrekta samt utveckla dessa métpunkter och
specificera vad som ar bra respektive daliga varden vid méatning.
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8. Bilagor
B1 - Enkat

Undersokning - Video on Demand

Understkning - Vilka framgangsfaktorer for informationssystem paverkar konsumentens
anvandande av Video on Demand-tjénster.

Definition av begrepp: Video on Demand - Video on Demand &r ett interaktivt system som mdjliggor
for konsumenten att sjilv vilja vad den ska titta pd och nédr den ska titta pa det. | denna uppsats
tittar vi endast pa prenumerationsbaserade tjanster.

Med hjalp av denna enkat vill vi kartldgga vad en konsument tycker &r problematiskt och vad som
fungerar bra med en Video on Demand-tjinst. Syftet med understkningen ar att visa pa
forbattringsmdiligheter for Video on Demand-tjianster och till viss del riktlinjer for utveckling av nya
tjdnster. Understkningen ar anonym och resultatet kommer att presenteras i en uppsats som
berdknas publiceras under Lunds Universitet, Instutionen fér informatik i juni 2014,

Enkéten tar endast fatal minuter att fylla i och vi vore valdigt tacksamma om ni hade kunnat hjélpa
oss genom att delta i undersékningen.

Tack pé férhand!
Petar Buljat och Victor Svensson
*Obligatorisk

Har du anvant eller anvander du ndgon av nedanstiende Video on Demand-tjanster? *
C More Play, Eurosportplayer, Filmnet, HEO Nordic, Headweb, Kanal 5 Premium, Magine, Metflix,
Telia Play+, TV4 Play Premium, Viaplay och Voddler.

() Anvénder | dagslaget
() Har anvant, men anvander inte langre

() Har inte anvant

Fortsatt =
20 % ifyllt
Tillhkandahalls av Det har innehéllet har varken skapats eller godkants av Google.
L L‘““S.IE Drive Anmal otillaten anvandning - Anvandarvillkor - Yiterligare villkor

Enkat - Forsattsblad
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Undersokning - Video on Demand

*Obligatorisk

Allman information

Vilken aldersgrupp tillhor du? *
1 Otill 15 ar
15 till 24 &r
() 25 till 34 ar
1 35 till 44 Ar
() 45 till 54 ar
| 55 till 64 ar
| 65 &r och uppét

Hur ofta anvander du Video on Demand-tjinster? Med anvinder menar vi minst 5 minuter
sammanhé&ngande video per tillfille. *
(Om du inte anvénder tjdnsten l&ngre, berdtta da hur ofta du anvénde den innan)

) Flera ganger om dagen
() Varje dag
I Mer &n en dag i veckan
1 En géng i veckan
I En gang i manaden
| Farre ganger dn ovanstdende alternativ

| Det varierar mycket

o Bakat Fortsitt = |
40 % ifylit

Tilhandahélls av Det hér innehallet har varken skapats eller godkants av Google.
L Google Drive Anmél otildten anvandning - Anvandarvilkor - Yierligare villkor

Enkét - Sida ett
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Undersokning - Video on Demand

*Obligatorisk

Overgripande kvalitét pa tjénsten

Det var enkelt att hitta det jag ville pa tjansten. *
(t.ex. genrer, serier och filmer jag ville titta pa)

I Instdmmer helt
| Instdmmer delvis
1 Varken -eller
I InstAmmer i ndgon man

I Inst&mmer inte alls

Tjédnsten fanns tillgéinglig pd de plattformar dér jag ville anvinda den. *
(t.ex. TV, mobil och dator)

I Instdmmer helt
I InstAmmer delvis
) Varken -eller
I Inst&mmer i ndgon man

I InstAmmer inte alls

Tjédnsten har alltid varit tillgdnglig ndr jag har velat anvinda den. *
(d.v.s jag har kunnat starta en video nér jag vill)

I Instédmmer helt
I Instédmmer delvis
) Varken -eller
I Inst&mmer i ndgon man

I Inst&mmer inte alls

Enkat - Sida tva
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Jag hade mojlighet att anpassa tjénstens innehall. *
(t.ex. &ndra teman, sédtta upp favoritgenrer eller stjgmmérka filmer)

I Instammer helt
1 Instdmmer delvis
I Varken -eller
1 Instammer i nagon man

I Instdmmer inte alls

Det var snabb responstid hos tjdnsten. *
(t.ex. filmer laddade snabbt och tjénsten i sin helhet var inte lAngsam att anvénda)

() Instdmmer helt
I InstAmmer delvis
| Varken -eller
I InstAmmer i ndgon man

I Instammer inte alls

| «Bakat | | Fortsitt » | |
B0 % ifyllt

Tillkandahdlls av Det har innehallet har varken skapats eller godkants av Google.
b GC'USIE Drive Anmél otilidten anvandning - Anvandarvillkor - Yiterligare villkor

Enkat - Sida tva forts.
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Undersokning - Video on Demand
*Obligatorisk

Foljande fragor behandlar innehallet hos tjansten

Tjénsten tillhandaholl personligt innehall. *
(t.ex. forslag pa filmer eller genrer utifrAn mina tidigare filmwval)

I Instéammer helt
I Instéammer delvis
() Varken -eller
I Insté@mmer i nAgon man

I Instammer inte alls

Tjénsten tillhandaholl korrekt information om det videomaterial som fanns tillgéngligt. *
(t.ex. story, skadespelare och undertexter)

I Insté@mmer helt
| Insté@mmer delvis
) Varken -eller
I InstAmmer i nAgon man

I Instdmmer inte alls

Innehallet pa tjinsten var relevant for mig. *
(t.ex. ingen stérande reklam eller annan information utan koppling till filmer, serier etc.)

I Instédmmer helt
I Instammer delvis
) Varken -eller
I Insté@mmer i ndgon man

I Instammer inte alls

Enkéat - Sida tre
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Innehdllet pd tjidnsten var skrivet pa ett sprdk som jag forstod. *
) Instammer helt

) Instammer delvis

) Varken -eller

1 Inst&dmmer i ndgon man

1 Instdmmer inte alls

Det videomaterial som tjfinsten tillhandahall var av tillfredstéllande kvalitét. *
(dvs. jag hade inga klagomal pa filmer, serier etc. bildkvalitét)

I Instéammer helt
1 Instdmmer delvis
1 Varken -eller
) Instammer i nagon man

1 Instammer inte alls

Tjénsten tillhandaholl ett tillfredstéllande videomaterialsutbud. *
(det jag ville titta p& fanns tillgangligt)

I Instéammer helt

I Instammer delvis

| Varken -eller

I InstAmmer i ndgon man

I Instdmmer inte alls

| « Bakat | | Fortsdtt = | |
BO % ifylit

Tillhandahalls av Det har innehallet har varken skapats eller godkants av Google.
‘ (—'UDEI': Drive Anmal otildten anvandning - Anvandarvillkor - Yiterligare villkor

Enkat - Sida tre forts.
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Undersokning - Video on Demand

*Obligatorisk

Foljande fragor behandlar servicen hos tjansten

Jag kunde avsluta tjdnsten ndr som helst om jag inte var ngjd. *
| Instammer helt

I Instémmer delvis
[ Varken -eller
I InstAmmer i ndgon man

I InstAmmer inte alls

Bemotandet frdn kundtjanst var bra. *
I Instémmer helt
| Instammer delvis

() Varken -eller
I Instémmer i ndgon mén

I InstAmmer inte alls

Jag fick snabbt svar nér jag kontaktade kundtjénst. *
| Instammer helt

| Instédmmer delvis
) Varken -eller
I Instdmmer i ndgon mén

I Instdmmer inte alls

« Bakar Skicka

Skicka aldrig l6senord med Google Formulér 100 %: Du &r klar.
Tilhandahalls av Diet har innehallet har varken skapats eller godkants av Google.
L (—‘UUEI': Dirive Anmal ofildten anvandning - Anvandarvillkor - Yiterligare villkor

Enkat - Sida fyra
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B2 - Spridningsdiagram

Det var enkelt att hitta det jag ville pa tjdnsten.

& - ‘ci‘ 1= Q 0 O L
4 & v 47 v w v v
£
53 & - o) <
E
o Trend
2 - o G -
1 -
0
o 1 2z 3 4 5 [ 7 B
Anvindande

0
Diagram B2.1: Sambandet mellan gradering och anvandande for fragan som behandlar
framgangsfaktorn anvandarvanlighet, fraga 1.

Tjénsten fanns tillgénglig pa de plattformar dér jag ville
anvidnda den.

5 ¢ ] ¢ v
4 b bt i @ bt
&
=
a3 L -
E
o ——Trend
2 - L
1 -
0
i} 1 2 3 4 5 6 7 B
Anvindande

Diagram B2.2: Sambandet mellan gradering och anvandande for fragan som behandlar
framgangsfaktorn tillganglighet, fraga 2.
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Tjansten har alltid varit tillgénglig nar jag har velat
anvdnda den.

5 < ¢ ¢ v v o ¢
4 & ¢ ¢ @ @ &
4
a3 L] Wt
E
o —Trend
2 et et
1 Wt
[}
1] 1 Fi 3 a4 El ] ? B
Anvindande

Diagram B2.3: Sambandet mellan gradering och anvandande for fragan som behandlar
framgangsfaktorn tillforlitlighet, fraga 3.

Jag hade mdjlighet att anpassa tjdnstens innehall.

5 o 'G L ] L
4 ¢ ¢ v v ¢
g
E 3 ¢ & © ') ey ™) <
L —Trend
2 & L L ') & L
1 w =] 1%
4]
i} 1 z 3 4 5 [ 7 B
Anvindande

Diagram B2.4: Sambandet mellan gradering och anvandande for fragan som behandlar
framgangsfaktorn anpassningsférmaga, fraga 4.
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Det var snabb responstid hos tjansten.

5 < v o v v v v
4 s o v w
s N
E
L —Trend
2 - & o
i
4]
i} 1 2z 3 a 5 [ 7 B
Anvindande

Diagram B2.5: Sambandet mellan gradering och anvandande for fragan som behandlar
framgangsfaktorn responstid, fraga 5.

Tjdnsten tillhandahdll personligt innehall.

5 & & < @ < ¢ <
4 L - L4 4 (] W v
g
E 3 - ¢ <& v ¢
L —Trend
F] & &
1 o & @
4]
i) 1 2z 3 4 5 6 7 ]
Anvindande

Diagram B2.6: Korrelationen mellan gradering och anvandande for fragan som behandlar
framgangsfaktorn personligt (innehall), fraga 6.
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Tjdnsten tillhandahdll korrekt information om det
videomaterial som fanns tillgéngligt.

5 < w ¢ v v v o
4 ' L L - G & L%
4
a3 > > C‘- <
E
o —Trend
2 et -
1 L -
[}
1] 1 Fi 3 a4 El & ? B
Anvindande

Diagram B2.7: Sambandet mellan gradering och anvandande for fragan som behandlar
framgangsfaktorn fullstandigt (innehall), fraga 7.

Innehallet pa tjansten var relevant fér mig.

Gradering
™
<
{
¢
<
{
£

—Trend

Anvindande

Diagram B2.8: Sambandet mellan gradering och anvandande for fragan som behandlar
framgangsfaktorn relevant (innehall), fraga 8.
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Innehallet pa tjdnsten var skrivet pa ett sprak som jag

forstod.
B
5 ——— - - 4 <
4 - - '\l'
&
5
= 3
E
o —Trend
2
1
[}
1] 1 Fi 3 a4 El & ? B
Anvindande

Diagram B2.9: Sambandet mellan gradering och anvandande for fragan som behandlar
framgangsfaktorn lattforstaeligt (innehall), fraga 9.

Det videomaterial som tjénsten tillhandahall var av
tillfredstdllande kvalitét.

5 - & o & W 4] -
a & 7 Y W 4 L+
&
=4
=3 & o] - -
E
o =—Trend
2 L L4 & L
i
[}
1] 1 Fi 3 L] El & 7 B
Anvindande

Diagram B2.10: Sambandet mellan gradering och anvandande for fragan som behandlar
framgangsfaktorn videokvalitet, fraga 10.
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Tjdnsten tillhandahdll ett tillfredstéllande
videomaterialsutbud.

—— Trend

Gradering
s &
q{
{ &
&
¢ ¢ ¢ ¢
¢ ¢

Anvindande

Diagram B2.11: Sambandet mellan gradering och anvdndande for fragan som behandlar
framgangsfaktorn utbud, fraga 11.

Jag kunde avsluta tjénsten ndr som helst om jag inte

var ndjd.
B
5 & < ¢ e v v v
4 G (& 0 0 O -
2
51 & L) J ¢ &
E
o =—Trend
2 <
1
[}
1] 1 2 3 4 El ] ? 8

Anvindande

Diagram B2.12: Sambandet mellan gradering och anvandande for fragan som behandlar
framgangsfaktorn kvalitetsgaranti, fraga 12.
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Bemdotandet fran kundtjdnst var bra.

5 & [=) G (=) e

4 Q et G 0 L

. /

g3 o 0 @ ¢ ¢ e

L —Trend

2 W

1

4]

i} 1 2z 3 a 5 [ 7 B
Anvindande

Diagram B2.13: Sambandet mellan gradering och anvdndande for fragan som behandlar
framgangsfaktorn kundbemotande, fraga 13.

Jag fick snabbt svar nir jag kontaktade kundtjdnst.

5 L= 0 o ot
= _-_._._._._._._._._____________._.
E 3 7 w o v v w v
L — Trend
2 & & &
1 L Wt
4]
i 1 FJ 3 £ 5 -1 7 ]
Anvindande

Diagram B2.14: Sambandet mellan gradering och anvandande for fragan som behandlar
framgangsfaktorn servicetid, fraga 14.
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