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Abstract

In the socio-technical society, the demands of the user create opportunities for new services
based on mobile devices. Services such as Swish and Samsung Pay contribute to new ways for
both individuals but also companies to carry out simple mobile-based payments. Through past
studies in the field in focus, development of services for mobile payment services, and group
and in-depth interviews a number of influencing factors on the design process have been no-
ticed: factors such as the customer’s major impact on a design process and the importance of a
functioning communication between designers and customers. Working agile facilitates this
and at the same time enables the involvement of users in the design process. This work focus
on norms and trends in the design process and the most important influencing factors in a design
process based on reality.
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Sammanfattning

I det sociotekniska samhéllet skapar kraven fran anvéndare mojligheter till nya tjédnster med
utgéngspunkt i mobila enheter. Tjénster som Swish och Samsung Pay bidrar till nya sétt for
bade privatpersoner men ocksd foretag att utfora enkla mobilbaserade betalningar. Genom
teoretisk bakgrund till omradet i fokus, utveckling av tjdnster hos mobila betaltjdnster, samt
utférandet av djupgdende intervjuer och gruppintervjuer har flera olika paverkande faktorer pa
designprocessen kunnat urskiljas: faktorer som kundens stora inverkan pa en designprocess och
vikten av en fungerande kommunikation mellan alla designers och kunden. Agilt arbete under-
lattar for detta och samtidigt mdojliggdr involvering av anvédndare i designprocessen. Detta
arbete fokuserar pa normer och trender inom designprocessen och de viktigaste paverkande
faktorerna i en designprocess utifran fran ett verklighetsbaserat fokus.
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1 Inledning

I f6ljande avsnitt kommer en bakgrund och en introduktion till val av @mne presenteras. Detta
foljs 1 sin tur av en problemdiskussion. Darefter redogors for uppsatsens syfte, problemformu-
lering och avgriansningar.

1.1 Bakgrund

For att skapa forstéelse for denna undersokning kréavs det ocksa att det skapas en forstaelse for
bakgrunden till det studerade omrédet. Nedan kommer omrddena designprocesser, mobila
betaltjénster och designbyraer behandlas samt varfor dessa dr av intresse for studien.

1.1.1 Designprocesser

Under en designprocess finns det olika viktiga aspekter designers behdver forhélla sig till.
Dessa aspekter kan vara allt fran anvéndarbehov till etiska aspekter (Wikberg-Nilsson, Eric-
son & Torlind 2016, s. 28-29). Oberoende av vilken typ av tjdnst eller produkt som designas,
utvecklas eller justeras, genomgas nigon typ av designprocess. Designprocesser ser olika ut
och tar olika riktningar beroende pa hur processen pdverkas av olika faktorer (Wikberg-Nils-
son, Ericson & Torlind 2016, s. 29). Det gemensamma i processerna ligger i mélet att uppna
nagon form av resultat. Resultatet i sig behdver inte enbart innebdra en typ av produkt eller
16sning som direkt svarar pa ett problem, utan kan ocksa innebdra en typ av uppmaning till
anvindare om hur olika tjénster och produkter kan anvéndas (Stolterman 1991, s. 61). Detta
kan exempelvis illustreras med hur mobila betaltjénster, forutom att erbjuda olika betallos-
ningar, ocksé erbjuder anvindarna nya alternativ att konsumera.

For designprocesser finns det ocksa olika typer av designmetoder som designers kan forhalla
sig till (Wikberg-Nilsson, Ericson & Torlind 2016, s. 28). En sddan designmetod &r De-
sign thinking. Denna designmetod efterstravar att designers har ett oppet forhallningssétt till
design. Syftet med att anvidnd Design thinking ar att tillimpa ett verktyg som ger designers
mdjlighet att se till olika pdverkande faktorer inom en designprocess (Brown 2009, s. 3—4).
Baserat pd denna designmetod kan designprocesser delas in i olika designfaser som hjélper
designers att skapa forstielse for projektet (d.School 2010, 1-5). Denna designmetod anvénds
1 denna undersdkning som ett generaliserande ramverk samt som ett verktyg att samla in och
analysera data.

1.1.2 Mobila betaltjinster

Mobila betaltjdnster uppkom som en naturlig utveckling av betaltjanster inom den allt mer di-
gitaliserade vérlden (Kim, Mirusmonoy & Lee 2009, s. 310). Den digitaliserade virlden har
tagit sig uttryck i form av exempelvis 6kad forsdljning av filmer, musik, kldder och digitala
tjanster online. Frin att fysisk valuta har fungerat som ett betalmedel vid byte av artefakter
mellan ménniskor, har mobila betaltjdnster varit det naturliga utfallet av utvecklingen av

Sida 3 av 52



onlinehandel och produktionen av digitala artefakter (Hedman & Henningsson 2012, s. 178).
Exempel pa denna typ av betaltjdnst ar foretaget Samsungs betalfunktion Samsung Pay som
anvinds via foretagets egna smarttelefoner (Samsung 2018). Mobila betaltjdnster har dértill
ocksa tagit ett steg ldngre under de senaste dren och i vissa sammanhang ocksé ersatt utbytet av
fysisk valuta pa individnivd. Exempel pd detta dr hur privatpersoner idag kan genomfora trans-
aktioner mellan varandra med hjilp av exempelvis betaltjdnsten Swish. En applikation som
Swish gor i detta sammanhang att den fysiska valutan inte ldngre dr n6dvéndig for transaktioner
mellan privatpersoner (Sherman 2014, s. 71; Getswish 2018b).

Enligt Augsburg & Hedman (2014) dr en bidragande faktor till anvéndares upptagande av mo-
bila betaltjénster, utover onlinehandel, ocksd anvindningen av mervérdestjanster (eng. Value
Added Services). Mervirdestjanster ar tillaggstjdnster som fungerar som komplement till den
huvudsakliga tjédnsten. Dessa tilliggstjansters huvudsakliga funktion ar att skapa ett storre in-
tresse och motivation hos anvidndarna att borja anvinda den berdrda tjdnsten (Augsburg & Hed-
man 2014, s. 27). Exempelvis Samsung Pays funktion som tilldter anvindarna att ladda hem
medlemskort till betaltjinsten (Samsung 2018) kan anses vara en typ av mervérdestjanst som
kan motivera anvéndarna att borja anvénda tjdnsten. Eftersom utvecklingen av merviardestjans-
ter ar en viktig faktor for anvindningen av mobila betaltjanster dr denna aspekt ocksa intressant
for just denna undersdkning.

1.1.3 Designbyrder

Designbyréer beskriver Stiftelsen Svensk Industridesign som: "Fristaende foretag eller nétverk
med gemensamt varumdrke, som levererar designkompetenser till ett varu- eller tjdinsteprodu-
cerande foretag. I ett designforetag kan dven ingd andra kompetenser dn designer for att kom-
plettera eller forstirka designerns insats.” (SVID 2019b). Med detta menar SVID (2019a) att
designers arbetar inom en byrd som konsulter for att driva en utvecklingsprocess eller beméta
kundens behov. En designbyré kan dérfér genom beskrivningar av arbetsprocessen tydliggdra
strukturen i arbets- och designprocessen for kunden. Designbyrier pavisar detta genom portfo-
lios/cases eller en tydlig struktur som visar hur de arbetar (Nord DDB 2018; Stormfors 2019;
Antrop 2018; Decerno 2018; Bazooka 2018; Bontouch 2018; Nobox 2018).

Hur designbyréer arbetar dr relevant for denna studie da den &mnar undersdka designprocesser.
Fokus kommer darfor ligga pa bade designbyrder som arbetar med att ta fram mobila betallos-
ningar, exempelvis designbyrdn Bontouch (Getswish 2018a), samt designbyrder som jobbar
tillsammans med andra typer av kunder. Detta for att skapa en jamforelse av hur designproces-
ser ser ut inom olika foretag, bland annat genom att jaimfora arbetsmetoder och designmetoder.

1.2 Problemdiskussion

Utveckling och framsteg inom teknik har lett till att nya sétt for samhéllet att konsumera har
uppstétt. Ett exempel pd detta dr den digitala marknaden i form av onlinehandel (Svens-
son, Bergh & Agnarsson 2016, s. 10-11). En naturlig f6ljd av utvecklingen av den digitala
marknaden och dkningen av anvindandet av mobila artefakter (smarttelefoner) ar utvecklingen
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och implementationen av mobila betallosningar (Svensson, Bergh & Agnarsson 2016, s. 10).
Detta sker som ett komplement till andra digitala betallosningar (Kim, Mirusmonoy & Lee
2009, s. 310). Stolterman (1991) beskriver hur alla samhdllsomraden gor stora satsningar pa
utvecklandet av metoder for skapande. Vidare efterstravas en stindig forbéttring av dylika me-
toder och arbetssétt (Stolterman 1991, s. 7). Baserat pa detta kan det antas att metoder och
designprocesser for utvecklandet av mobila betaltjanster stdndigt fornyas och forbéttras i takt
med att tekniken allt mer involveras inom handel. Med dessa insikter i dtanke dr en undersok-
ning av mobila betaltjénsters designprocesser intressant for denna studie.

1.3 Syfte

Undersokningen syftar till att lyfta relevanta faktorer av en designprocess och pa sa sitt ocksa
belysa hur olika utvecklare gar till viga vid utvecklingen av nya tjénster. Genom att belysa
dessa faktorer kan designprocessen av redan existerande tjdnsters vidareutveckling synliggoras.
Undersokningen &mnar ocksa till att lyfta fram hur utvecklare beméter anvindare och med vilka
metoder olika typer av anvdndarbehov kan tinkas motas. Genom att undersdka bade mobila
betaltjénsters och designbyraers designprocesser, kan en jaimforelse goras. Uppsatsen syftar pa
sa satt till att dels jimfora designprocesser mellan mobila betaltjénster samt till att jimfora de-
signprocesser mellan mobila betaltjanster och designbyrder. Detta for att lyfta skillnader och
likheter mellan de olika undersokta foretagen. Genom att ocksa anta ett Design thinking-per-
spektiv pd undersokningen ges mojligheten att anvidnda detta som ett ramverk for jamforelse av
de berdrda foretagen.

1.4 Avgransningar
Organisationer och foretag arbetar konstant med utveckling och samarbeten med konsulter. For

att avgrinsa uppgiften utgér vi frin ett organisatoriskt perspektiv och koncentrationen ligger pa
fem olika foretag som valts ut for jimforelse.

1.5 Problemformulering

1.5.1 Primdr frdgestdllning

Vilka faktorer pdverkar designprocessen for utvecklingen av nya tjdnster inom mobila betal-
tidnster?

1.5.2 Sekundir fragestdllning

Pa vilket sdtt involveras anvindaren i designprocessen?
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1.6 Hypotes

Hypotesen som kan stillas utifran fran den primdra fragestdllningen ér att Design thinking ar
en designmetod som kommer att anvdndas av samtliga berdrda foretag. Vi tror ocksé att de
berdrda foretagen utgar fran ett agilt arbetssétt i sin designprocess.

Hypotesen till den sekundiira fragestdillningen ar att anvéndarna dr deltagande under alla mo-
ment under designprocessen, for att ge feedback och finnas tillginglig for anviandarstudier.

2 Teori

I detta avsnitt kommer, for undersdkningen, relevant teori att lyftas. Teori som dr av intresse
for denna undersdkning dr exempelvis olika designmodeller och arbetssétt for design. Denna
del kan dven ses som en fordjupning av amnen som berorts i bakgrunden samt som en definition
av relevanta begrepp som anvénds i de foljande avsnitten.

2.1 Design

Ordet design har minga definitioner. Stiftelsen Svensk Industridesign beskriver design som
“Design dr en arbetsprocess for att utveckla losningar pd ett medvetet och innovativt sdtt ddr
bdde funktionella och estetiska krav ingdr med utgdngspunkt frdn brukarens behov. Design
tillimpas for utveckling av varor, tidnster, processer, budskap och miljéer” (SVID 2019a).
Design ér den internationellt anvinda termen for formgivning, det vill sdga gestaltning av hant-
verk eller framstéllda produkter och miljoer. I dagligt tal avser ordet vanligen en produkts form
eller utseende. Design kan ocksa handla om utvecklingen av produkter och tjénster samt an-
véndarnas interaktion med dessa typer av design (Wikberg-Nilsson, Ericson & Torlind 2016, s.
10). En design kréver att en person arbetar med att utforma designen men kan ocksa utformas
av en designbyra. En designbyréd bestar av en samling designers, vars mal ar att genom ett
strukturellt arbetssétt skapa ett designobjekt (Ralph & Wand 2009, s. 108). Ralph & Wand
(2009) definierar ett designobjekt som “The design object is the entity (or class of entities)
being designed. Note: this entity is not necessarily a physical object” (Ralph & Wand 2009,
s. 108). Ett designobjekt dr darfor inte klassificerat som ett fysiskt objekt, ordvalet till trots,
utan kan dven vara en kénsla, en idé eller nidgot digitalt.

2.2 Designprocess

En designprocess ér alla de olika steg som ingér i arbetet med framtagandet av exempelvis en
produkt, en tjdnst eller en design. Alla aktiviteter som sker under arbetsgédngen innefattas i de-
signprocessen. Dessa aktiviteter kan ta sig form av exempelvis vilka val designers gor under
arbetet, vilka l6sningar de kommer fram till och vilka typer av metoder de anvénder for att
komma fram till I6sningarna. Ett exempelupplédgg for en designprocess kunde se ut pa foljande
sétt: projektplanering, dmnesutforskning, idéskapande och prototypande (Wikberg-Nils-
son, Ericson & Torlind 2016, s. 28-29). En annan typ av modell for designprocesser dr den sa
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kallade Double Diamond-modellen (se Figur 1), framtagen av The Design Council (2018).
Double Diamond fungerar som ett verktyg och en processmodell for att beskriva hur en design-
process ser ut. Modellen dr komplett med tva olika faser som vardera har ett specifikt mal. Den
forsta fasens mal ér att identifiera ett problem och den andra fasens mal &r att leverera en 16sning
pa problemet. De tva olika faserna innefattar i sin tur tvd olika delar, varav den fOrsta fasen
innefattar delarna discover, define och den andra develop och deliver. Modellen av tva romber
anvénds for att illustrera hur fokus skiftar genom en designprocess, fran fokuserat till brett till
fokuserat igen (Design Council 2018).

Discover Define Develop Deliver
I « 1 t t

Problem Definition

Problem
Solution

Design Brief

©

Figur 1: Double Diamond-modell (Design Council 2018).
2.3 Design thinking

Design thinking dr ett forhallningssétt till innovation och design som uppmuntrar till en stindig
medvetenhet kring alla olika viktiga paverkande faktorer i en designprocess. Exempelvis vilka
anviandarbehov som finns samt vilka tekniska och ekonomiska forutséttningar som finns. Ge-
nom att ta dessa olika faktorer i beaktande i en designprocess far designers ett kraftigt verktyg
som kan anvéndas i alla olika typer av design (Brown 2009, s. 3—4). Ett utférande av Design
thinking som designprocess genomgar olika faser dér olika aspekter av processen tas i beak-
tande. Dessa faser dr empathize, define, ideate, prototype och test (d.School 2010, s. 1-5). Em-
pathize syftar pé hur, 1 en designprocess, forstaelse skapas for anvéndare och deras behov, de-
fine syftar pa problemformuleringen, ideate syftar pa idégenereringen som ska leda fram till
idéerna som méter anvindarnas behov och det definierade problemet, prototype syftar pd fram-
tagandet av prototyper for det som designas, samt test syftar pa hur de framtagna prototyperna
testas pa méalgruppen (d.School 2010, s. 1-5). I denna undersdkning har dven fokus lagts pa
iterationer inom designprocesser, dessa har bendmnts som en egen fas, iterate. Detta med mo-
tiveringen att kreativa processer gynnas av iterationer dir designers omvérderar sin design och
sina idéer under arbetsprocessen (Design Council 2018).

2.4 User Experience-design
User Experience-design, eller UX, dr en samlingsterm for olika designformer som existerar

inom ménniska-dator-interaktion (eng. Human-Computer Interaction). De omraden som UX
innefattar dr bland annat interface design, anvandarutvdrderingar, information architecture
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design, visuell design, personas och prototypande (Preece, Rogers & Sharp 2015, s. 432). UX
fokuserar pa hur produkter och olika typer av design anvénds och uppfattas av anvédndare.
Preece, Rogers & Sharp (2015) poédngterar att en designer inte sjdlva kan designa anvandarupp-
levelser utan de kan endast designa for anvéndarupplevelser. Det vill sidga, en designer kan inte
designa den perfekta anvindarupplevelsen, men genom olika typer av anvindarunders6kningar
designa exempelvis en produkt s att den moter de krav och behov som blivit stdllda av anvén-
darna. Med andra ord, beroende pa hur en produkt designas sa kommer det ocksa att paverka
hur den uppfattas av anvéndare (Preece, Rogers & Sharp 2015, s. 12—13). Ett foretag eller kund
kan dock bestrida anvdndningen av anvéndarupplevelser och anvédndartester. Detta forklarar
Hyysalo & Johnson (2014) pa foljande vis “"Companies act against the results of user research
or disregard them, and it is difficult to argue which understandings of the user are adequate
and which are not.” (Hyysalo & Johnson 2014, s. 81). Eftersom den sekundira fragestill-
ningen efterfrdgar hur anvidndare involveras 1 designprocesser dr UX-design ndgot som &r in-
tressant for just denna studie. Eftersom den sekundira frigestillningen ddrmed ockséd beror
fragor som anvindbarhet dr ocksa detta nagot som &r av relevant for studien. Anvandbarhet
(eng. Usability) beskrivs enligt ISO standard 9241-11, 3.1.1 som “extent to which a system,
product or service can be used by specified users to achieve specified goals with effectiveness,
efficiency and satisfaction in a specified context of use” (International Organization of Stand-
ardization 2018).

2.5 Vattenfallsmetoden

Vattenfallsmetoden dr en av de dldsta projektledningsmetoderna. Metoden hédrstammar fran
byggindustrin och tillverkningsindustrin. Modellen utgér fran en sekventiell projektmetod som
utfors 1 olika faser. Dix, Finlay, Abowd & Beale (2004, s. 228) beskriver modellen som:

Requirements specification
Architectural design
Detailed design

Coding and unit testing
Integration and testing
Operation and maintenance

AN

Det forsta momentet bestar av en forstudie i form av en kravspecifikation som skapar underlaget
for projektet. Underlaget kan exempelvis vara en beskrivning av den berdrda marknaden. Under
kravspecifikationen tas det reda pa vilka typer av krav ett projekt behdver uppnd, hur dessa krav
bemots samt vad den ténkta tjédnsten/produkten ska tillfora. Dessa frdgor ger insikter i begrans-
ningar och mojligheter inom projektet (Projektledning 2018). Det andra momentet innefattar
att skapa en design utifrdn kravspecifikationen som tagits fram. Utifran designen och kravspe-
cifikationerna kan en implementering ske for att sedan testas (Projektledning 2018). Utifran
testerna kan kunden viélja att fortsitta arbetsprocessen eller stoppa den dd det &r kunden som
bestammer dver budgeten. Om projektet fortsdtter sa vidareutvecklas tjénsten for leverering for
att sedan underhéllas och uppdateras (Dix et al. 2004, s. 229-230). Nackdelar med denna ar-
betsmodell &r att projektet kréver att fokus ska ligga pd dokumentation av projektets olika faser.
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Budget diskuteras mellan utférande av de olika faserna. Detta gors for att mojliggora att projekt
kan stoppas for att sedan aterupptas efter genomgang av dokumentationen om vad som har
skett. Vattenfallsmodellen &r inte anpassad for att reagera pd plats om problem uppstar inom
arbetet. Detta dd specifikationer och underlag har utforts tidigt i projektet och kréver en omfat-
tande dokumentation av handling varfér malet bor dndras (Dix et al. 2004, s. 233).

2.6 Agilt arbete

Traditionella och planstyrda projektmodeller gav inte 6nskat resultat for projekt som utférdes
inom som mjukvaruutvecklarkretsen. Detta skapade en debatt kring metodik inom projektled-
ning (Highsmith 2001). Ar 2001 triiffades 17 framstdende mjukvaruutvecklare i Snowbird i
Utah for att diskutera fram en 16sning. Vid detta tillfille intrdffade en milstolpe inom mjukva-
ruutveckling. Losningen som togs fram var ett manifest, The Agile Manifesto (sv. det agila
manifestet) (Agile Manifesto 2001a), detta manifest skapade fenomenet agila metoder
(Highsmith 2001).

Begreppet agila metoder beskriver inte en specifik metod utan det beskriver flera projektled-
ningsmetoder som skiljer sig fran varandra men utgar fran samma grundprinciper och tankestt.
Agila metoder dr en reaktion pé de traditionella metoderna, exempelvis vattenfallsmetoden. Det
agila manifestet (Agile Manifesto 2001a) innefattar fyra grundprinciper som kan kopplas till
hur agila arbetsmetoder ser ut.

e Individer och interaktioner framfor processer och verktyg
o Fungerande mjukvara framfor omfattande dokumentation
o Kundsamarbete framfor kundforhandling

e Reaktion pa forandring framfor att f6lja en plan

Att anpassa projektet efter metod dr viktigt menar Alqudah & Razali (2017, s. 526). Dock ska
grundprinciperna vara densamma vid det agila arbetssattet. Alqudah & Razali (2017, s. 527)
forklarar ocksé hur det agila manifestet innefattar 12 andra principer som mer ingdende beskri-

ver de fyra ovanndmnda principerna. De 12 principerna lyder utifran det agila manifestet (Agile
Manifesto 2001b):

1. Var hogsta prioritet dr att tillfredsstdilla kunden genom tidig och kontinuerlig leverans
av vardefull programvara.

2. Vilkomna fordndrade krav, dven sent under utvecklingen. Agila metoder utnyttjar for-
dndring till kundens konkurrensfordel.

3. Leverera fungerande programvara ofta, med ett par veckors till ett par mdnaders mel-
lanrum, ju oftare desto bdittre.

4. Verksamhetskunniga och utvecklare mdste arbeta tillsammans dagligen under hela pro-
Jjektet.

5. Byggprojekt kring motiverade individer. Ge dem den miljo och det stod de behéver,
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och lita pad att de far jobbet gjort.

6. Kommunikation ansikte mot ansikte dr det bdista och effektivaste sdttet att formedla in-
formation, bdde till och inom utvecklingsteamet.

7. Fungerande programvara dr framsta mattet pd framsteg.

8. Agila metoder verkar for uthdllighet. Sponsorer, utvecklare och anvindare skall kunna
halla jadmn utvecklingstakt under obegrdnsad tid.

9. Kontinuerlig uppmdrksamhet pd forstklassig teknik och bra design stirker anpass-
ningsférmagan.

10. Enkelhet — konsten att maximera méngden arbete som inte gors — dr grundldggande.
11. Bdist arkitektur, krav och design vixer fram med sjdlvorganiserande team.

12. Med jamna mellanrum reflekterar teamet 6ver hur det kan bli mer effektivt och justerar
sitt beteende ddrefter.

Det agila manifestet virderar anvéndarnas involvering i arbetsprocessen och arbete med social
interaktion, som tydliggdrs under punkterna tvd, sex och atta i det agila manifestet (Agile Ma-
nifesto 2001b). Detta for att 6ka en designs slutliga anvindarvédrde genom att tidigt i en process
involvera anvéndarna i en néra relation till arbetet. Kommunikation med anvidndarna tillater att
vardefulla idéer och asikter tas in (Alqudah & Razali 2017, s. 531). Genom att involvera an-
véndarna upprétthalls en tydlig kommunikation mellan bdda parterna och pa sa sétt bibehalls
en iterativ process dér foretaget stindigt kan {4 feedback. Fler foretag har nu anpassat sig till att
arbeta agilt for att driva projekt frén start till slut pd ett sdtt som dr metodiskt och effektivt
(Alqudah & Razali 2017, s. 526). Detta betyder dock inte att projektdeltagare véljer att arbeta
efter samma modell.

2.6.1 Scrum

Scrum dr en av de populdraste agila metoderna idag och anvénds av drygt 12 miljoner ménni-
skor runt om 1 virlden. Scrum &r anpassat for projekt vid mjukvaruutveckling men har applice-
rats pd andra arbetsomraden (Scrum 2018). Scrum som arbetsprocess borjade anvindas i borjan
av 1990-talet for att arbeta med projekt som bland annat mjukvaruutveckling, interaktiva tjéns-
ter och produkter (Schwaber & Sutherland 2017, s. 4). Scrum-modellen utgér fran arbete i
mindre grupper, dir fokus ligger pd att deltagarna ska vara drivna och flexibla. Dessa grupper
arbetar inom ett nédtverk for att leverera en férdig tjanst eller produkt. Scrum &r en iterativ ar-
betsprocess vars beslut utgar frdn den kunskap som finns tillgénglig. Nedan presenteras de ka-
tegoriserade arbetsuppgifterna:

1. Produktigare (eng. Product owner) - Representerar dgaren av tjinsten eller produkten
vars uppgift dr att bestimma backloggens innehéll och arbetsuppgifter for deltagarna.
Produktigaren ska inte utfora arbetet men dr ansvarig for sjdlva produkten vid slutmo-
mentet (Schwaber & Sutherland 2017, s. 6).
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2. Scrum master - Ar férman for utvecklingsteamet samt for att l4ra ut hur Scrum-teori
men ocksé se over att projektet utgér fran strukturen som har utsetts. Scrum mastern ar
bron mellan de olika kategorierna (Schwaber & Sutherland 2017, s. 8).

3. Utvecklingsteam (eng. Development team) - Personerna som arbetar med att utfoéra upp-
gifter som produktdgaren och Scrum mastern har hand om. Deltagare inom utvecklings-
teamet ska arbeta sjilvstdndigt men ocksa tillsammans inom gruppen. Deltagare ska ha
mdjligheten att specialisera sig inom ett visst omradde men ska ha vetskapen om andra
omraden for att bidra med arbete vid behov (Schwaber & Sutherland 2017, s. 7).

Sprint

De ovanndmnda tre grupperna arbetar tillsammans for att driva ett projekt framét genom sprin-
tar. Sprintar ar perioder under arbetsprocessen som har en tidsbegriansning. Tidsbegriansningen
innebdr att sprinten maste avslutas nir tiden har passerat. Schwaber & Sutherland (2017, s. 10)
menar att resultatet fardigstélls och effektiviseras under sjélva sprinten.

Sprint planning, review & retrospective

En sprints struktur bestdms under en sprint planning. En sprint planning ér ett mote dér alla
deltagare deltar for att bestimma tid avsedd for sprinten, vad som ska férdigstdllas och hur det
ska fardigstéllas (Schwaber & Sutherland 2017, s. 10). En sprint retrospective ar en mojlighet
for deltagarna att backa tillbaka for att reflektera och se over sitt arbete (Schwaber & Sutherland
2017, s. 14). Slutligen hélls en sprint review, detta dr det slutliga motet for sprinten dér alla
deltagare mots for att reflektera Over vad som har utforts. Produktdgaren gar igenom uppnidda
arbetsuppgifter och vilka som inte har uppnatts och diskuterar sedan vilka uppgifter som ska
utforas under kommande sprintar. Utvecklingsteamet reflekterar ver arbetsprocessen inom
sprinten, exempelvis 6ver vad som har gatt bra och vad som gétt mindre bra och besvarar fragor
om uppgifterna som utforts. Slutligen diskuteras resurser och framtida arbete och forvéntningar
(Schwaber & Sutherland 2017, s. 13).

Daily Scrum

Kommunikation dr ndgot som skapar effektivisering inom projektet och déarfor hélls ett daily
scrum-mote varje dag inom ett spann pd 15 min for att planera in dygnets arbetsprocess. Med
daily scrum kan frdgor om uppldgg och vad som ska utforas under dygnet besvaras (Sch-
waber & Sutherland 2017, s. 12).

Product & Sprint Backlog

Product backlog ér till for vad som kommer behdva utrittas (Schwaber & Sutherland 2017,
s. 11). Product backlog ér produktigarens arbetsuppgift att upprétthalla genom att lagga till och
ta bort uppgifter. Backloggen ir en fysisk eller digital anslagstavla dér uppgifter finns tillging-
liga att utforas av utvecklingsteamet. Varje sprint har sin egen sprint backlog som ar anpassad
for den specifika sprinten. Schwaber & Sutherland (2017) beskriver Sprint Backlog som upp-
gifter valda utifran den product backlog som skapades i borjan av arbetsplaneringen (Sch-
waber & Sutherland 2017, s. 15).
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Figuren nedan visar arbetsprocessen for Scrum-metoden inom en sprint (se Figur 2). Nagot som
ar viktigt att podngtera, menar Schwaber & Sutherland (2017), 4r att arbete med Scrum kréver
att reglerna som dr utsatta for Scrum f6ljs. Ifall de inte foljs rdknas arbetet inte som ett projekt
baserat pd Scrum-modellen och dr darfor inte korrekt genomfort, utan &r istillet ndgot egen-
komponerat.

Sprint
Retrospective

3 Sprint P
Planning |
Product Sprint -
Backlog Backlog

Figur 2: Modell av Scrum (Scrum 2019).

2.7 Mobila betaltjanster

Augsburg & Hedman (2014) definierar mobila betaltjdnster som “Payment for foods and ser-
vices authorized, initated, or realized with a mobile phone.” (Augsburg & Hedman 2014, s.
27). Mobila betaltjénster erbjuder sina anvindare olika typer av betallosningar for att utfora
betalningar exempelvis online eller i fysisk butik. Dessa tjdnster kan exempelvis anvindas ge-
nom applikationer for smarttelefoner. Tjénster som erbjuder denna typ av betalldsning ar fore-
tagen PayPal (Sherman 2014, s. 71), Samsung Pay (Samsung 2018), Apple Pay (Apple 2019)
och Swish (Getswish 2018b). Mobila betaltjénster kan ses som en kompletterande betalmetod
till fysisk valuta eller kortbetalningar (Augsburg & Hedman 2014, s. 27). Flera alternativ for
betalning minskar uteslutningen av anvindare da fler valmgjligheter finns tillgdngliga. Att im-
plementera fler alternativ kan pa sa sétt ses som anvéndarvénligt, dock &r detta en subjektiv
asikt (Sayers, Jessops & Hills 2003, s. 152). Samsung Pay &r en aktdr inom detta omrade. Deras
teknik fungerar pa nistan alla terminaler runt om i virlden. Detta dd Samsung Pay anvénder sig
av MST-teknik (Magnetic Secure Transmission) och NFC (Near Field Communication) vid
betalning vid en kortterminal (Samsung 2019a). MST-tekniken fungerar genom magnetiska
signaler som simulerar att ett kreditkorts magnetremsa dras i en kortterminal (Samsung 2019b).
Detta skapar darfor flera tillfillen som Samsung Pay kan anvéndas da tjénsten i sig &r anpassad
efter tekniska begransningar hos kortterminaler, ndgot som mdjligtvis inte tillater NFC-tekni-
ken. NFC-tekniken &r liknande MST-tekniken men anvinder sig av korta radiofrekvenser for
identifikation, sa kallad Radio-frequency identification (RFID). Radiofrekvenserna kan bara
ldsas av andra enheter som anvinder sig av samma teknik och befinner sig nirheten av varandra
(Near Field Communication 2017). Detta &r ndgot som minskar mojligheterna for anvindandet
av tjanster som Apple Pay, som enbart anvénder sig av NFC-tekniken, da alla kortterminaler
inte dr anpassade for just denna typ av teknisk 16sning.
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2.7.1 Mervdrdestjdnster

Mervirdestjinster (eng. Value Added Services) ér en typ av tilldggstjanst vars funktion &r att
skapa ett storre intresse hos potentiella anvéndare av en tjdnst att borja anvinda den huvudsak-
liga tjinsten (Augsburg & Hedman 2014, s. 27) Ett exempel pa detta dr, som ndmndes tidigare,
funktionen i Samsung Pay som tilliter anvidndare att 14gga till sina medlemskort i applikationen
(Samsung 2018). Funktionen bidrar till minskade steg frdn kop till betalning for anvéndaren
och ett storre intresse for upptagande av tjansten skapas (Augsburg & Hedman 2014, s. 27).
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3 Metod

Under detta avsnitt kommer de datainsamlingsmetoder som anvénts under unders6kningen be-
skrivas. Metodernas relevans for undersokningen samt argumentation for varfor just de valda
metoderna ldmpar sig for den hir undersdkningen kommer ocksé diskuteras.

3.1 Metodansats

Infor arbetet genomfordes samtal med handledare, dels for att se vad som kan tdnkas undersokas
inom omradet men ocksa for att fi mojligheten att idégenerera kring vad som bor undersokas.
Samtidigt gjordes informationssokningar i form av inlésning pa forskningsartiklar inom det be-
rorda dmnet. Detta for att skapa en djupare forstéelse for bakgrund inom dmnet.

3.1.1 Primdra och sekunddrdata

Vid empiriska undersokningar tillkommer valet av metoder for datainsamlingen. Studiens syfte
och teoretiska ramverk bestimmer valet av den insamlingsmetod som kommer behova tillam-
pas. Denna studie kommer bestd av interna priméra kéllor, som samlas in via intervjuer med
berdrda foretag. Foretagen kommer std som grund for studien men kommer anknytas till bade
externa sekundardata, dvs. material som ar insamlade for andra studier och externa kéllor, men
ocksa frin interna sekundirdata som dr foretagens egna publiceringar och material. (Skér-
vad & Lundahl 2016, s. 129—-130).

3.2 Insamlingsmetod

3.2.1 Intervjuer

Intervju valdes som insamlingsmetod for de priméra data som ska utgdra uppsatsens resultat.
Denna metod valdes da den kan utvinna ett kvalitativt resultat samt d& det kan ta in den empi-
riska data som ska analyseras for uppsatsen. Intervjun tillater en samtalsrelation mellan delta-
garen och forskaren (Aspers 2011, s. 139). Intervjuerna kommer bestd av semistrukturerade
intervjuer, dvs. att utgangspunkten &r kring ett frigeomréde snarare 4n att den foljer detaljerade
fragor. Syftet med detta &r att fora samtalet naturligt och lata respondenterna till viss grad styra
strukturen och innehdllet av intervjun (Hedin 2011, s. 6). Fragorna som ska stillas bor vara
Oppna men kan riktas med hjélp av uppmuntrande tekniker och f6ljdfrdgor som ska tydliggora
vad deltagaren menar. Exempelvis "Hur menar du da?” eller "Kan du ge mig ett exempel pa
vad du menar med ...” @r bra frdgor som intervjuaren kan stélla for att styra intervjun (Hedin
2011, s. 6).

Intervjufragorna som struktureras upp for denna undersdkning (se Bilaga A) utgar frn en De-
sign thinking-modell f6r designprocesser i form av sex olika steg eller faser. Dessa faser &r
empathize, define, ideate, prototype, test (d.School 2010, s. 1-5) och iferate. Dessa steg anvédnds
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1 underlaget for intervjuerna for att enklare skapa en rdd trdd under utférandet samt som ett
verktyg for jimforelse vid analys av resultaten fran unders6kningen.

Alla undersokningsmoment utfordes dock inte som renodlade semistrukturerade intervjuer,
detta av olika orsaker, exempelvis deltagarantal eller tidsbrist frdn foretagens sida. I dessa fall
utfordes en variant av den traditionella intervjumetoden i form av gruppintervjuer. Eftersom
intervjuerna ocksa utfordes som semi-strukturerade intervjuer har inte alla intervjufragor foljts
till punkt och pricka. Detta resulterade i f6ljdfrdgor som utformades utifran vilka typer av svar
respondenterna gav.

Varje intervju transkriberades efter genomforande. Transkriptionen hjélper sammanfatta inne-
héllet av intervjuerna i form av text som sedan i sin tur kan hjélpa for analys (Gillham 2008, s.
165). Vidare kan transkriptionen bidra till insikter om aterkommande teman samt hjdlpa till vid
jamforelse av likheter och olikheter mellan intervjuerna (Gillham 2008, s. 170).

3.2.2 A-Schema

A-schemat dr en visuell kartldggning av teman inom intervjufrdgorna som ska stéllas for att
senare forenkla tolkningsprocessen vid analys av resultatet. Genom att i ett tidigt skede utveckla
hypoteser om vilka teman som kommer diskuteras i intervjun s skapas ett tydligare schema for
analysen av transkriberingen senare under studien (Aspers 2011, s. 150—151). I A-schemat
skapades fyra teman: Designprocess, Arbetsmetoder, Organisation och Designteori. Konkreta
fragor som forskaren vill diskutera dr tydligt markerade med pilar till underkategorierna som
knyter an till ett av dessa teman. Exempelvis:

Designteori:
- Double diamond?
- Design thinking?
- Varfor/Varfor inte?
- Oppet svar

Under intervjuns gang ska det finna mojlighet att vidareutveckla A-schemat. A-schemat tillater
forskarens fokus ga fran frdgorna till vad respondenterna faktiskt sdger. I kombination med
frageformuldret tilldter A-schemat forskaren att enklare navigera inom de olika teman och fré-
gorna som ska besvaras (Aspers 2011, s. 152). A-schemat blir pé s sétt ett verktyg som hjdlper
forskaren pd plats under intervjun, men kan ocksa anvéndas for att bibehélla en struktur inom
de teman som ska undersokas (se Bilaga B).

3.2.3 Skriftliga kdllor

Skriftliga kéllor ingar i kategorin sekundérkélla till uppsatsen. Med skriftliga kdllor menas re-
dan existerande empiri som kan dterges i uppsatsen for att dels hoja trovérdigheten i argumen-
tationen, men ocksa ge majlighet till uppkomsten av nya insikter. Skriftliga kéllor innebér ar-
tiklar, tidskrifter, bocker och avhandlingar (se 3 Teori). Skribenternas uppgift ir att bedoma
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troviardigheten och autenticiteten hos de sekundira kéllorna. Det 4r en bestdmd data som kan
tydliggoras genom referat och kéllhdnvisningar (Duffy 2014, s. 140-142). I uppsatsen har
dessa kéllor anvénts framfor allt i bakgrundsmaterial och teori, men dven som komplement till
analys och diskussion for att pavisa och styrka de slutsatser som presenteras i uppsatsen.

3.3 Urval

Detta avsnitt amnar behandla urvalet av respondenter som definierar var den insamlade empirin
héarstammar ifran. Dé studien @mnar undersoka paverkande faktorer vid utvecklingen av nya
tjanster inom mobila betaltjénster sa dr antalet deltagare begrinsad. Urvalsmodellen som har
tillampats i detta utforande 4r ett strategiskt urval. Det strategiska urvalet valdes da den grupp
individer som mojligtvis kan besvara intervjufragorna dr begrinsade till ett fa antal individer
inom ett foretag. Foretagen som valts ut att undersokas i studien &r:

e Getswish
e Bontouch
e Samsung

e Osynlig

e Bazooka

3.3.1 Strategiskt urval

Det strategiska urvalet innebér att urvalet till en undersékning baseras pd exempelvis de fragor
som dmnas stillas under intervjun. Urvalet blir strategiskt i och med att de som intervjuar véljer
ut specifika respondenter som kan svara pa de frdgor som stills i undersdkningen (Alvehus
2016, s. 67). Denna undersdkning kan dé sdgas utgd fran ett strategiskt urval i och med att mélet
ar att undersoka en specifik mélgrupp, det vill siga mobila betaltjénster och designbyraer. Ge-
nom att respondenter som antas kunna svara pa undersokningen véljs ut frdn de berérda foreta-
gen, blir urvalet saledes strategiskt. Nackdelarna som dock kan ses med det strategiska urvalet
ar risken for ett allt for strategiskt ténk hos forskaren, som kan leda till att forskaren endast ser
undersdkningen ur respondenternas synvinkel. P4 sd sitt riskerar undersdkningen gé miste om
andra viktiga synvinklar pa studien (Alvehus 2016, 5.67).

3.4 Analysmetod

3.4.1 Tolkningsprocessen

Tolkningsprocessen ér ett beskrivande moment under den analytiska sammanstillningen av
empirin och hjélper till att identifiera monster i insamlade data. Mingden av den kvalitativa
data som tas in under studien kraver en reducering och avsmalning, ndgot som é&r en stor utma-
ning inom en kvalitativ studie. Som tidigare nimnts hjilper A-schemat under intervjun att hitta
monstren inom empirin fran intervjumomenten (se Bilaga B). Tolkningsprocessens maél &r att
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belysa empirin for ldsaren d& analysen av information kréver att lasaren forstar insikterna och
empirin (Skdrvad & Lundahl 2016, s. 242-243).

Bilda
teman

NN

Identifiera ménster

Figur 3: Egen figur utifran Skdarvad & Lundahl (2016, s. 243).

3.4.2 Triangulering

Triangulering &r en analysmetod, som anvénds vid kvalitativa studier, vars utgdngspunkt ar att
tolka empiri med utgang i olika perspektiv (Jensen 1995, s. 94). Baserat pa denna analysmetod
kan tolkningsprocessen vid en kvalitativ studie ske genom identifikation av olika teman och
fenomen utifrén fran olika perspektiv. Syftet med anvdndandet av denna analysmetod r att i
denna studie genomfora en jamforelse av designprocesser och pa sé sitt identifiera eventuella
likheter eller skillnader angdende paverkande faktorer i designprocesser.

3.5 Kallkritik

Detta avsnitt &mnar behandla hur, genom de anvinda metoderna, den utférda undersdkningen
uppndr reliabilitet och validitet.

3.5.1 Reliabilitet

Med reliabilitet menas huruvida en forskningsmetod ér tillforlitligt eller inte. En metods relia-
bilitet kan mitas genom att undersoka om den valda metoden ger samma eller olika resultat vid
olika anvéndningstillfdllen. Ett exempel pa hur detta kan mitas dr genom att vid ett utférande
av exempelvis intervjumetod stilla samma frga fast med andra formuleringar. Om frdgan ger
samma utfall som tidigare kan metoden anses vara reliabel (Bell 2016, s. 133).

3.5.2 Validitet

Validitet kan ses som ett sorts matverktyg pd huruvida exempelvis de frdgor som stélls i en
intervju &r relevanta for undersdkningen. Om fragorna som stélls leder fram till det som dmnas
undersokas och om det till viss man stodjer detta kan en metod uppnd hog validitet. Validiteten
ar dock ocksa bunden till reliabiliteten av en undersdkning. Om exempelvis reliabiliteten dr lag
ar ocksa validiteten 1ag. Reliabiliteten & sin sida dr dock inte bunden till validiteten. Detta d& en
forskningsmetod kan anses vara reliabel och pa sa sétt ha hog tillforlitlighet, men samtidigt inte
leda fram till det som &mnas undersdkas (Bell 2016, s. 134).
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3.6 Forskningsetik

Under en undersokning ar det viktigt att forhalla sig till olika forskningsetiska principer och
krav for att en forskningsundersdkning ska uppnd god forskningssed. Dessa kan exempelvis
nds genom att forhalla sig till principer som att skribenterna ska ha ett arligt forhallningssétt till
sitt arbete och att skribenterna aldrig ska plagiera annan forskning, for att nimna négra. Andra
krav som stdlls pa forskning dr exempelvis forskningskravet, dér vikten sétts pd att forskningen
ska utveckla existerande kunskaper och metoder, och individskyddskravet, som i sin tur kan
delas in i fyra separata krav. Dessa krav &r informationskravet, samtyckeskravet, konfidentiali-
tetskravet och nyttjandekravet. (Skdrvad & Lundahl 2016, s. 64—65).

Dessa olika pa krav pa forskningssed och forskningskrav bemots i denna undersdkningen ge-
nom en strivan efter drlighet. Individskyddskravet bemdts genom att alla deltagande respon-
denter informeras om undersokningen samt hur deras data kommer hanteras. Genom att an-
vinda samtyckesformulédr samlas deltagarnas samtycke in genom underskrift. Via samtyckes-
formuléret informeras deltagarna ytterligare om hur deras data hanteras samt hur deras uppgif-
ter kommer behandlas konfidentiellt under hela unders6kningen. Hur deltagarnas data anvénds
1 studien dr ocksd kopplat till GDPR-lagen (The General Data Protection Regulation), som in-
fordes 25 maj 2018 och géller i hela EU, vars syfte dr att skydda personuppgifter genom att
skapa en likvérdig niva i sittet att hantera personuppgifter (Europeiska kommissionen 2019).
Denna studie har foljt GDPR-lagen genom att hantera personliga data genom att utesluta moln-
baserade tjanster och endast lagra personliga data pa lokala hirddiskar. Deltagarna har dven
genom samtyckesformulédret informerats om hur studien beméter GDPR-lagen. All lagrade data
kommer efter att studien godkénts raderas frdn de lokala hirddiskar dér de lagrats.
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4 Resultat

Detta avsnitt kommer behandla de resultat som samlats in frdn den utférda undersdkningen. De
insamlade resultaten kommer frdn utférda intervjuer med foretagen Getswish och Samsung.
Tillsammans med Getswish intervjuades ocksa designbyran Bontouch. Resultat himtas ocksa
fran tvé intervjuer utférda med designbyrderna Osynlig och Bazooka. Dessa intervjuer utfordes
for att skapa en djupare forstielse for olika typer av designprocesser. Pa sé sitt skapas ocksa ett
underlag for jimforelse mellan de olika betallésningarna och de designprocesser som lett fram
till deras nuvarande tjinster.

I stort sitt utfordes alla delar av undersdkningen genom samma uppligg, det vill sdga genom
djupgéende semistrukturerade intervjuer. Detta med undantag av att den undersdkning som ut-
fordes med foretagen Getswish och Bontouch. Intervjun med dessa foretag hade ett modifierat
uppldgg och utfordes som en gruppintervju. Resultaten frin undersokningen kommer present-
eras utifrdn nigra relevanta punkter som utgér frin foretagens bakgrund, hur de forhaller sig till
agila arbetsmetoder, hur de involverar anvéndare, samt ett Design thinking-perspektiv pa hur
respektive foretags designprocess ter sig. Design thinking-perspektivet anvénds for att skapa ett
ramverk for att kategorisera upp resultatet.

Tabell 1: Egen tabell 6ver intervjiumoment, undersokningsmetod och metodbeskrivning.

Moment | Foretag Undersokningsmetod Metodbeskrivning
| Getswish AB | Semistrukturerad gruppintervju | Gruppintervju

| Bontouch Semistrukturerad gruppintervju | Gruppintervju

2 Samsung Semistrukturerad intervju Intervju

3 Osynlig Semistrukturerad intervju Intervju

4 Bazooka Semistrukturerad intervju Intervju

4.1 Resultat av intervju med Getswish och Bontouch
Respondenterna bendmns héir som Respondent A, Respondent B och Respondent C.

Bakgrund

Vid utveckling av de tjanster som Getswish erbjuder genom sin applikation arbetar foretaget
tatt tillsammans med designbyrdn Bontouch (Getswish 2018a). Getswish AB ér foretaget
bakom applikationen Swish. Applikationen &r ett samarbete och dgs av Sveriges sex storsta
banker: Swedbank, SEB, Nordea, Danske Bank, Lénsforsidkringen Handelsbanken och Spar-
bankerna. Applikationen stodjer mobila betallosningar i form av person-till-person-betalningar
via smarttelefoner. Getswish ir ett litet foretag med bara 12 anstéllda inom foretaget. Utdver
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de 12 anstdllda finns det &ven andra konsulter och uppdragsgivare som &r involverade i arbetet
(Getswish 2018a). Under intervjun deltog inte enbart en respondent fran Getswish utan ocksa
respondenter fran designbyran Bontouch, detta eftersom de fungerar som utvecklare for
Getswish. Respondent A representerade Getswish i undersdkningen och Respondent B och Re-
spondent C representerade designbyran Bontouch. Under intervjun tydliggjordes att applikat-
ionen har en stor malgrupp, med ca 6,7 miljoner anvindare. Respondent A menar att malgrup-
pen kan skilja sig allt frdn 10-&ringar till 97-aringar. Ett utmanande arbete &r att inkludera an-
véndarna i utvecklingen och designprocessen med en sé stor malgrupp. Respondent B berittar:
“Jag har aldrig jobbat med en produkt som haft en sd stor penetration over alla daldrar och
samhdllsklasser. Man kan ndstan utgd fran att alla har det.” Alla anvéindare méste tas i atanke
vid designen, ndgot som skapar problematik i inkluderingen av anvéndare.

Agilt arbete

Under intervjun vid utfrdgningen av agilt arbete inom foretaget sd visade Respondenterna att
foretaget jobbar med agila arbetsmetoder. Dock papekar badde Respondent A och B att det agila
arbetet inte foljer ndgon given modell utan utgar frén en egen anpassning av agila metoder till
arbetsplatsen. Respondent B forklarar att samarbetet mellan Getswish och Bontouch skedde da
bada parterna arbetar agilt. ”Ni valde att jobba med oss just for vi jobbar agilt. Det dr ju ett
krav nagonstans, men det dr sa vi jobbar med vdra andra projekt.” Avdelningen som Respon-
dent A arbetar med jobbar mer mot ett back-end-centrerat medan Respondent B och C arbetar
mot ett front-end. Under intervjun framkommer det att tillimpningen av agila metoder ser olika
for olika avdelningar. Respondent B och C menar att deras val av agil metod pdminner om
Scrum, dér de arbetar med Sprintar och Retroperspektiv, dock anpassat efter medarbetarna och
uppgiften. Att forstd grunderna for agilt arbete 4r mer 4n nog for att skapa en fOrstaelse for
arbetsprocessen menar Respondent B. Respondent A berittar vidare: "Men sen mdste vi an-
passa. Sen nu har vi en leverantor som gor front-end och en leverantor som gor back-end och
synkningen ddremellan mdste man hitta en l6sning. ” Respondent A menar att de olika avdel-
ningarna behdver samarbeta och behalla en hog kommunikativ forméga mellan bdda delarna
for att undvika moment som nyttjar mycket tid och pengar. Att ta in nya metoder for att arbeta
agilt gors naturligt menar Respondent A. Med den stidndiga utvecklingen av marknaden och
olika utvecklingsprocesser tas nya metoder in och appliceras inom foretaget. Detta for att stin-
digt vara i framkant med konkurrerande foretag.

Urvalsgrupper

Vad giller de testgrupper som under olika projekt undersdks menar Respondent B att malgrup-
pen som undersoks dessvérre dr mer eller mindre en homogen malgrupp. “Tyvdrr skulle jag
sdga, en ganska homogen grupp.” Detta, menar Respondent B, beror pé hur deras rekryterings-
process ser ut. Manga av de som viljs ut till att testa prototyper dr exempelvis designstudenter
och teknikstudenter. "Sd som vdr rekryteringsprocess ser ut. Det dr mycket studenter, teknik-
studenter, eller studenter som gar pa KTH eller nagon designutbildning. Det dr inget som man
bygger ett statistiskt underlag pd.” Respondent B redogor vidare for att de resultat som samlas
in fran tester med denna malgrupp inte kan anvéndas till ndgra former av statistiskt underlag.
“Dels dr de for fa, men sa ddr skulle vi ju behova bli bdttre pd att fd en bdttre blandning pa
folk och ... Kanske gora en riktig rekrytering.” Respondent B &r medveten om detta problem
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och problematiserar deras val av representativ malgrupp. Respondent A menar ocksé att det
skulle vara onskvért att inkludera slutanvindare mer i designprocessen én vad det gors for till-
fallet. Svérigheterna att inkludera slutanvéndarna grundas i att applikationens faktiska antal
anvéindare dr ca 6,7 miljoner och pé sa sitt dr en fullstindig inkludering svér att utfora. Vid
fragan om deras rekryteringsprocess dr ett taktiskt val for att fa tillgdng till en malgrupp som
har erfarenhet inom design och utveckling sa svarade Respondent B: "Ja det kan ju vara farligt
pd ett sdtt, for att de kanske forstar nagonting snabbare och ldttare dn nagon som, sdg, inte dr
lika van. Viktigt att tdnka pa tycker jag dr, man ska inte lata anvindarna designa sina funkt-
ioner, man ska bara lyssna pad vad de har att sdga.” Respondent B menar att urvalsgruppen
kan ha en forstirkt insikt om observationen och darfor drabbas ldtt av “observatorseffekten”.
En effekt som pdverkar anvdndarens tankesitt och handling under en observation. Nagot som
inte representerar respondentens egentliga tankesdtt och handlingar. Detta &r ndgot som gor
resultatet mindre representativt (Alvehus 2016 s. 93).

Design thinking

Empathize

Anvindare involveras genom olika typer av anvéndartester och intervjuer, och via dessa olika
anvidndarmoten gors ocksa observationen av anvdndarnas behov och uppfattningar om appli-
kationen menar Respondent A. "Nej men en idé kan komma frdan mdnga olika hall (...) anvin-
darna sjdlva, det kan vara forslag frdn sociala medier eller det kan komma fran kunder.” Vad
Respondenterna dock tydliggor &r att anvéindarna av Swish inte egentligen ér foretagets egna
anvéindare utan de dr anvindare av bankerna. “Det dr bankerna som har slutrelationen med
bdde foretagskunden som tar emot Swish-betalningar och de som betalar med Swish”, berittar
Respondent A. Detta eftersom slutkunden for Getswish &r bankerna som &r kopplade till tjans-
ten och inte anvéndarna. P4 sa sitt fungerar applikationen Swish som en forléngd funktion av
bankernas existerande betalfunktioner.

Exempel pa implementationer som tagits fram utifrén fran upptickta anvindarbehov ér en QR-
kodsldsare i applikationen. I och med att person-till-person-betalningar véixte 6kade ocksa in-
tresset for foretagsbetalningar. Foretaget forsokte hér hitta en 16sning som skulle snabba pé
betalningar. “Att vi nu ska betala i fysisk handel, hur gér man det snabbt da?”” Motiveringen
till varfor QR-koder valdes framfor andra 16sningar var att det fungerade som en slags bridging
technology. Respondent A menar att det inte dr den bésta 16sningen men att den fungerar for
exempelvis anvdndare som inte har tillgang till annan teknik. “Sa det dr lite mer av vad vi
tycker dr en, som vissa kallar den, en bridging technology (...) QR-koder dr som ett sdtt att ndr
alla telefoner inte har mdjligheten, eller kassorna dr inte uppdaterade, kan man infora en
OR-kod och det funkar for ocksa alla dessa smdforetag.”

Define

Arbetet med problemdefinition gérs genom en inledande forstudie dir olika funktioner under-
sOks for att klargora vad som behover vidareutvecklas. Respondent B beréttar: “Beroende pa
om det dr en liten funktion eller stor funktion sd varierar den i storlek men man forsoker bilda
sig en bild av om detta dr ett problem och i sa fall forsoka definiera det problemet.”
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Ideate

Idégenereringen pd Bontouch ter sig pd flera olika sétt. Niar det kommer till samarbetet med
Getswish sa sker idégenerering exempelvis genom mdten med kunder, vilket i detta fall 4r ban-
ker, dir idéer och 10sningar gemensamt tas fram eller fis som forslag av kunden. Idégenere-
ringen sker ocksa via en existerande backlog med idéer. Respondent B menar dock Vi vill ju
gdrna, kanske involvera vdra slutanvindare mer ocksd, men det har vi varit lite ddliga pa, kan
Jjag tycka. Det dir en ganska stor utmaning, for vi dr ju en stor app.” Hir syns ocksa kopplingen
hur foretaget exempelvis arbetar agilt. Respondent B menar ocksé att idégenereringen kan ske
via anvéndarundersokningar av olika slag. "Sen sd ingar det vil nagonstans i mina arbetsupp-
gifter att kolla av det hdr med anvdndare.”

For Getswish sker idégenereringen pé liknande sétt som for Bontouch, exempelvis genom mo-
ten med bankerna, idéer frdn anvéndare, men ocksa fran exempelvis sociala medier. Respon-
dent A beskriver ocksa en typ av innovationsforum som halls ca en géng per halvar dér repre-
sentanter fran Getswish, Bontouch, banker och leverantdrer samlas och gemensamt idégenere-
rar. "Innovationsforum och idéer fran leverantorer, det finns mdanga olika sdtt” beréttar Re-
spondent A.

Nér det kommer till idégenereringsmetoder hos Bontouch anvénds flera olika metoder. Nagra
som ndmns &r designstudio och design review. Getswish 4 sin sida anvénder inga specifika
idégenereringsmetoder i sina affarsutvecklingar utan dér fas idéer ofta exempelvis fran teknik-
trender, menar Respondent A.

Prototype

Vad giller anvdndandet av prototyper i en designprocess under projekt mellan Getswish och
Bontouch, anvinds flera olika prototyper beroende pa i vilket skede en designprocess befinner
sig. "Frdn en pappersprototyp eller ndgra skisser eller en interaktiv prototyp, eller ndagot som
vi har byggt med skarp kod, som dr ndstan klart.” Exempelvis under tidiga skeden anvéinds
ofta skisser och ibland dven pappersprototyper. Respondent B papekar dock att i och med att
prototypverktyg blivit bittre och mer anvéndbara sa ar det allt oftare mera interaktiva prototy-
per anviands istéllet for skisser och pappersprototyper. Nya prototyper skapas hela tiden, bade
for nya idéer men ocksa efter anvindartester

Vad giller prototypverktyg sa anvdnds ocksa ndgra olika. Forst finns de som ndmndes ovan, i
form av skiss- och pappersprototyper, medan de mer avancerade och interaktiva prototyperna
tas fram med hjélp av olika programvara. Exempel pa dessa dr Sketch, Figma och Invision,
varav Respondent C anger Sketch som det prototypverktyg som anvénds aktivast.

Test

Under olika tester av prototyper av funktioner dr anvindarna en viktig del av Getswishs och
Bontouchs designprocess. Respondent B beskriver hur foretaget i samarbetet med Getswish
veckovis utfor anvindartester pa allt fran pappersprototyper och skisser till interaktiva prototy-
per. Dessa tester kallar de for onsdagstester dd dessa utfors under en utsatt tid veckovis varje
onsdag. "Om man testar med tre personer sa brukar det ricka ganska bra till att man far
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kénslan av om det hir kommer flyga eller inte” berittar Respondent B. Det dr ocksé ofta nya
prototyper som testas varje gdng menar Respondent B.

Storre tester gors ocksd vid exempelvis lanseringen av storre uppdateringar. Exempelvis be-
skriver Respondent A en utford pilotstudie under sommaren 2018 d& 120 testanvidndare fick
testa en helt ny uppdatering av Swish. Anvindarna fick dir ldngre tid pa sig 4n under vanliga
sa kallade onsdagstester. Anvéndarna deltog ocksa i intervjuer pé sidan av anvdndartesten. Re-
spondent B berédttar "Det kom in bra respons. En hel del forslag till utveckling.”

Iterate

Designprocessen genomgér ofta flera iterationer, detta kan ske genom exempelvis anvédndartes-
ter och utifrdn de svar som fés frdn dessa gors olika stadier av en designprocess igen for att
senare testas av anvéndare. Respondent B beskriver det som att antalet iterationer beror hur bra
sjdlva processen gar. Om Onskat resultat uppnds tidigt utfors inga ytterligare iterationer. Re-
spondent A berdttar om hur placeringen av QR-tjénsten i applikationen har placerats om vid
iterationer, “Men det var ju en av utmaningarna i att ta fram med designen vart ska man ldgga
den? ... Folk tinker lite annorlunda, alla anvindare tinker lite annorlunda”.

4.2 Resultat av intervju med Samsung
Respondenten bendmns hdir som Respondent D.

Bakgrund

Samsung Pay dr en mobil betaltjanst utvecklad av det Sydkoreanska mobilforetaget Samsung.
Likt Getswish och deras betaltjénst, arbetar Samsung tillsammans med andra banker och sam-
arbetspartners. Exempelvis fungerar tjdnsten Samsung Pay i1 Sverige tillsammans med Sams-
ung-anvindare som har banker som Swedbank, SEB, Nordea och ICA Banken, for att ndimna
ndgra. Likt Swish s& fungerar Samsung Pay @ven for onlinehandel, tjdnsten stddjer dock inte
person-till-person-betalningar. Anvéndare tillts dven ladda in sina medlemskort i tjdnsten,
detta dr ndgot som utdkar svenska Samsungs samarbetspartners d&nnu mer. Samsung Pay erbju-
der ocksd andra mervirdestjdnster i form av att ha lanserat Samsung Pay som ett betalningsal-
ternativ vid onlinehandel (Samsung 2018).

Deltagande i denna intervju var en respondent frdn Samsung i Sverige som jobbar inom affars-
utveckling. Samsung Pay lanserades forst i Sydkorea och USA. I Sverige lanserades tjénsten
under april 2017, d& var Sverige det andra landet i Europa att implementera tjdnsten. Respon-
dent D menar att bakgrunden till implementationen av Samsung Pay frdmst beror pé att Sams-
ung tidigare kdpt upp ett foretag som heter LoopPay som redan hade tekniken samt att detta
vara det naturliga steget att ta fran fysiska betalningar med kontant eller kort 1 butik till digitala
och mobila betalningar.

Under intervjun framkom att malgruppen och anvéndare som Samsung vénder sig till dr forst
och framst andra Samsung-anvindare. P4 detta sitt blir de som anvénder tjdnsten ocksa
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Samsungs egna anvédndare, 1 motsats till Swish dér anvéndarna dr anvéndare av Swish som en
forldngd tjénst av bankerna.

Respondent D klargjorde ockséd hur utveckling och design fungerade inom hela Samsung-nit-
verket. Sjdlva designen och utvecklingen av Samsungs alla produkter och tjanster, &ven Sams-
ung Pay, sker via huvudkontoret i Sydkorea, medan kontor i andra ldnder, som exempelvis i
Sverige har ett fokus pé affarsutveckling. Pa sa sitt tas nya tjénster fram for exempelvis Sams-
ung Pay genom att kontoret i Sverige utfor undersokningar och anvindartester och ser efter
behov och trender och sedan vinder sig till huvudkontoret i Sydkorea som tar fram prototyper
och den férdiga tjénsten eller Isningen.

Vad giller vilka tidsramar som maste tas i beaktande under en utvecklingsprocess sd menar
Respondent D att en process borjar med att ett lanseringsdatum sétts och med avstamp i detta
datum arbetar de sedan framét och forsoker ta fram 16sningar som, for tidsramen, dr rimliga och
genomforbara. Om 16sningarna dr for komplexa skalas de av tills de mdter tidskravet.

Agilt arbete

Inom Samsung Sverige sd dr Respondent D oséker om agilt arbete &r en arbetsmetod som de
arbetar med "Hur definierar ni att jobba agilt?”. Arbetsprocessen utgar inte frdn nédgon teore-
tisk metod, som agilt arbete, utan arbetar med feedback fran kunder och anvéndarndjdhetstester
for att sedan utveckla och underhalla tjdnsterna och produkterna. ”...vi dven dd i ndsta steg ddr
vi kallar det MRD (Market Research Dokument) att forsta hur marknaden...” beréttar Respon-
dent D for att beskriva hur de arbetar for att forstd marknaden for att kommunicera till huvud-
kontoret i Sydkorea.

Urvalsgrupper

Respondent D berittar trots att urvalet dr baserat pa en urvalsgrupp som &r baserad i Sydkorea
s& ”... finns ganska mycket utrymme for lokalanpassning och da blir det ju olika losningar. Man
kan sdga sa hdr, man far en verktygslada fran Korea med olika standardlésningar som finns
och som dr forhdllandevis enkla att implementera pa marknaden. Och sen kan man dd begdra
en specialimplementation av ndgot, om vi kinner att det dr ndgot som dr specifikt for oss. Dd
far man bygga ett Business Case mot Korea”. Darfor dr det lokala urvalet ett viktigt moment
for Samsung. Det ér vid dessa moment som anpassningen kan ske beroende pa anviandaren i
det lokala omradet.

Design Thinking

Empathize

Anvéndare involveras pa olika sitt i utvecklingsprocesserna av tjanster pa Samsung. Exempel-
vis genom olika anvindartester ddr malet dr att ta reda pa anvéndarnas ésikter och kénslor om
vissa tjdnster eller produkter samt vilka behov anvéndarna har. Baserat pa dessa resultat kan
processen gd vidare med att forsok gors av att definiera de problem som behdver 16sas. Behov
som i detta skede uppfattats dr anvandares behov av att kdnna att tjansten dr palitlig och effektiv.
Exempelvis under anvdndarundersdkningar framkom det, menar respondent D, att "vi fick
ocksd feedback fran vdra anvdindare att man dndd var tvungen att ta fram planboken for att
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kanske hade ett medlemskort eller ndgonting som dnda skulle dra eller visa pa nagot sdtt”.
Anviandare uppskattade betalfunktionen men de upplevde fortfarande frustration dver att fort-
farande behova ta upp sin planbok for anvéindande av eventuella medlemskort. Baserat pa denna
feedback kunde sedan en 16sning for just detta problem tas fram.

Inom arbetet med Samsung Pay ingar dock flera andra intressenter dn bara anvéndarna i em-
pathize-fasen. Exempelvis ingér ocksa moéten med bankerna och andra samarbetspartner, dér
ett utbyte av information sker genom att deltagare fran Samsung forklarar om vilka anpass-
ningar som krévs for en implementation av Samsung Pay hos berérd kund. Respondent D be-
rittar ”...sd blir det dterigen till butik och verifiera att det fungerar och identifiera ndgra stdllen
ddr personnummer som anvdinds. Kolla vilka format som stéds och att de kan ldsa t.ex streckkod
och olika streckkods standarder mera tekniskt och sen lansera.” Pa detta sitt involveras kun-
derna i en typ av empathize-fas dir dven deras behov tas i beaktande.

Define

Arbetet med problemdefinition och avgransningar sker, som nimndes ovan, genom olika typer
av anvindarundersokningar dir problemen sedan identifieras med utgangspunkt i anvdndarnas
behov och svar. Respondent D forklarar detta med, ”...vi har kontakt med rdtt sa manga hand-
lare for att se och forsoka forsta marknaden, om vi sdger sd hdr, sakerna som vi gor dd vi har
identifierat problemet har vi identifierat hur vi skulle kunna lésa det”. Dessa anvindarunderok-
ningar utfors dock som tester av redan lanserade produkter. Respondent D forklarar ocksa att
nér det kommer till att identifiera problem samt 16sningar sa vinder de sig dven till andra med-
lemmar inom hela Samsung-ndtverket samt huvudkontoret for att hora sig for om anvéndare i
andra ldnder gett liknande feedback eller om liknande problem uppstatt.

Ideate

Respondent D menar att idégenereringen fraimst sker genom att, som ovanndmnt, representanter
fran kontoret i Sverige vinder sig till andra inom Samsung-natverket samt till huvudkontoret 1
Sydkorea for att ta reda pa hur liknande 16sningar implementerats. I manga fall kan specialan-
passningar goras for olika ldnder och detta sker da genom att exempelvis ndgon pé det svenska
kontoret tar fram en idé och fér sedan vénda sig till huvudkontoret for godkidnnande. I vissa
fall, for att stodja kommunikationen som ibland kan vara bristande pd grund av det geografiska
avstindet, tas olika typer av mock-ups fram redan i detta skede av det svenska teamet. Respon-
dent D berittar Vi forklarar vad vi behover, hur vi vill att det ska fungera, kanske med nagon
mock-up pd design for att forklara, det dr ju liksom ganska svart om man sitter sd pass langt
bort som Korea att forsta exakt.” Dessa mock-ups presenteras sedan for huvudkontoret. God-
kdnns idéerna utvecklas l6sningen i Sydkorea.

I vissa fall kan 16sningar redan finnas tillgdngliga och da fas dessa genom en sorts verktygslada
som skickas fran huvudkontoret, ddr det svenska teamet kan vilja ut den mest ldmpade 16s-
ningen. “Och da fick lite olika forslag pad losningar som har tagits fram i olika linder. Och sen
baserat pd det valde vi en l6sning for Sverige”. Verktygsladan kan ocksa innehalla allt fran
idéer, syfte och forslag pé 16sningar till fardiga produkter och tjénster. Respondent D beskriver
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ocksa hur i vissa fall det kan komma forfrdgan frdn huvudkontoret om det svenska teamet kan
implementera nagon 16sning i verktygsladan pa den svenska marknaden.

Prototype

Arbete med prototyper sker via utvecklarna pad huvudkontoret i Sydkorea, bortsett frin exem-
pelvis mock-ups och eventuella processkartor som i vissa fall ocksé gors av det svenska teamet.
Dessa mock-ups fungerar dock mera som ett sorts kommunikationsstod.

Test

Nér det kommer till testfasen och test av prototyper sker dessa pé olika hll inom Samsung-
nétverket. Exempelvis testas alla prototyper i Sydkorea, men ockséd av en testgrupp i Polen.
Manga prototyper av 10sningar skickas sedan dver till det svenska teamet for utvirdering och
test innan det skickas tillbaka for ytterligare utveckling och design. Test av 16sningar gors dock
endast av personer involverade i ndtverket. De slutliga testen innan ldsningen eller tjansten
implementeras pa marknaden gors av det lokala teamet. Respondent D forklarar: “det var en
ganska sd intern process”.

I testfasen kommer inte anvéndarna in forrdn efter att en 10sning eller tjanst implementerats.
Respondent D menar att dessa tester sker via en typ av anvandarndjdhetstester istéllet for an-
véndartester. Dessa tester gors exempelvis som enkétstudier eller djupintervjuer beroende pé
16sningens omfattning.

Iterate

Processen genomgar iterationer, men i motsats till hur Getswish anvindartestar och utvérderar
under designprocessen for att sedan ga tillbaka och gora dndringar i designen, gors dndringar
efterat genom anvindartester pa den redan lanserade 16sningen. Pa detta sdtt dr inte Samsungs
iterativa process lik de andra undersokta foretagen utan efterliknar mer en vattenfallsmodell (se
2.5 Vattenfallsmetod).

4.3 Resultat av intervju med Osynlig
Respondenten bendmns hdr som Respondent E.

Bakgrund

Osynlig ér en designbyrd med fokus digital design. Byran &r huvudsakligen placerad i Sundsvall
och Stockholm, men har @ven ett systerbolag i Auckland pa Nya Zealand (Osynlig 2018). Re-
spondenten som deltog i intervju hade en roll som UX-designer pa Osynlig.

Agilt arbete

Vid fragan om hur Osynlig arbetar med agila arbetsmetoder svarade Respondenten “Scrum
brukar vi jobba i, det dr manga kunder som ocksd jobbar i Scrum . Detta menar Respondent E
ar ndgot som krévs i arbeten med stora projektteam. Att arbeta utifrén agila arbetsmetoder gor
arbetet mer strukturerat och det ar littare att arbeta i framkant menar Respondenten. ”Dd be-
hover man ju som designer eller UX:are ligga steget framfor dem”. Detta mojliggdrs genom
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metoder som Scrum eller Jira (ett projekthanteringsverkyg). Respondenten menar att inom ett
projektarbete som arbetar utifrdn ett Scrum-verktyg klargdrs moment inom arbetet genom
sprintar. P4 sd sétt finns inga frigetecken fran tidigare utan allt klargors. Trello dr ocksé ett
verktyg som respondenten menar att byran anvénder. "... kanske kor Trello, som en enklare
variant av Jira, bara for att halla koll pa saker eller formedla med kunden hur vi ligger till.”
Som tidigare nimnda Respondenterna (ABC) s& menar ocksa Respondent E att ett eget anpassat
Scrum-verktyg anvénds. “Jag skulle sdga att det dir en anpassad version, vi dr inte superfasc-
istiska ndr det kommer till att anvinda Scrum. Vi dr nog inne pd spdret att sunt fornuft far lésa
problemet. ...sen sd kan vi stodja oss pd metoder, men processer dr sdllan den enda l6sningen.
Verkligheten dr alltid lite mer komplex och lite javligare. Man mdste vara anpassningsbar.”
Respondent E fortsétter berdtta “Att man inte tror att nu kor vi scrum och dd dr vi safe from
fail, for det dr man inte, den bdttre processen kan inte rddda dig frdn nagot”.

Urvalsgrupper

Vid frdga om hur de arbetar med urvalsgrupper och malgrupper sa svarade Respondent E “Det
kan vara att foretagen hjdilper en komma i kontakt med dem [anvindarna]. Det beror pa vilken
typ av anvindare det dr”’. Respondenten menar ocksa att det dr svart att verkligen definiera en
malgrupp eller urvalsgrupp. ”... en malgrupp som dr vildigt svardefinierad eftersom man pra-
tar demografi eller beteende ... jag kan inte dka landet runt ett ar och prata med folk. Det gdar
inte.” Dock menar Respondent E att med hjilp av kunden kan en mélgrupp faststillas, dér en
persona for att utforma en generalisering av anvindaren designern designar for, kan tas fram.
Vidare forklarar respondenten hur kontext, som kon eller alder, inte &r relevant for ett projekt.
“Det dr beteende som dr det viktiga” berittar Respondent E. Detta giller d&ven hur arbete med
stora projekt och tjénster ser ut. Dock finns tillfdllen, menar Respondent E, dér ett projekt kan
innefatta mindre urvalsgrupper, nadgot som forenklar processen.

Design thinking

Empathize

Anviandare involveras tidigt i en designprocess hos Osynlig. Detta kan ske genom en tidigt
stalld hypotes som sedan testas med anvindarna. "Det forsta man behdver gora dr att etablera
vad vi vet idag.” Genom den stéillda hypotesen kan arbetet tillsammans med anvindarna borja.
Respondent E menar ocksé att ett mal som sitts upp infor varje projekt ér att forsoka ha en sé
néra relation till anvdndarna som mojligt. “Vdr ambition dr att komma sd ndra anvindarna
som det gdr i alla sammanhang.”

Respondent E fortydligar dven vikten av att gora en typ av forstudie diar den mest vésentliga
data samlas in av sjdlva kunden. Detta exempelvis i form av information som kunderna har om
anvindarna. Vidare forklarar respondenten att forstudien inte endast kan baseras pd vad kunden
vet d& “de [kunderna] har lite av en intern syn och det da kan finnas en viss niva av bias...".
Detta problem bemots sedan, enligt respondenten, med djupare anvéndarstudier i form av ex-
empelvis enkdtundersdkningar eller intervjuer dir mer kompletterande information om anvin-
darna samlas in. Respondent E menar att mélet for empathize-fasen ér att skapa ett underlag
som bade designteamet och kunden kan dra nytta av. Detta underlag kan exempelvis uppnas

genom att analysera anviandarbeteenden och hur kontext paverkar beteendet. ’Det dr inte en
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typ av persona som dr en arketyp, utan det dr snarare ett beteende som en person ska vixla
mellan beroende pd vad du gor. Sa det finns sddana olika typer av artefakter som man kan
generera ut, syftet med detta dr att géra dem sebara och forstabara sa alla kan agera utifran
samma underlag.”

Define

Vid fragan hur problem definieras utifran de olika perspektiv som tagits fram utifran empathize-
fasen svarade respondent E “Det finns alltid de som vill ha jobbet gjort. Bestdllaren eller kun-
den, som vill ldra sig om anvindaren. De har ju alltid, eller ja forhoppningsvis, alltid en upp-
fattning om vad de vill med en produkt och hur den ska utvecklas framdt ... Frdn vart perspektiv
vill vi ju géra kunden néjd och glad for att det betyder ju att vi kan fortsdtta jobba med dem”.
Respondent E menar dérfor att kunden har en stor inverkan i vilken riktning projektet kommer
utspela sig, men vad anvéndaren vill fa ut av tjdnsten kan dven tas i beaktande. Det dr dock
slutligen ett arbete at en kund och darfor prioriteras kunden i sammanhanget. Att kunden ér
ndjd innebér framtida arbete, ndgot som gynnar designbyrén ekonomiskt. Respondent E menar
dock att kunden eller bestdllaren kan bli paverkad av presenterade data utifran studier med an-
vindare om behovet hos anvindarna. ”...antingen kan man anvinda data som hjdlper att pd-
verka den [kunden] i den hdr riktningen”. Respondent E fortsitter berdtta om hur kommuni-
kationen med kunden eller bestéllaren ar viktigt ... borja med att konkretisera behoven pad sa
sdtt att de blir tydliga for alla som dr involverade, stakeholders och andra intressanta i en
grupp ... Att kunna kommunicera pd ett koncist sdtt dr ett bra sdtt att sdiga vad vi har kommit
fram till och vad vi inte har kommit fram till. Vad som dr otydligt och vad som dr tydligt...” .
Den empiri som framtagits frin forstudier inom projektet behdvs presenteras pa ett tydligt och
begripligt sitt, detta for att definiera de behov som arbetet bor prioritera, ndgot som blir tydli-
gare med svaret "vad hypotesen dr och vad vi har sett for ndgonting...Da kan man sdga att det
hdr behovet dr vdldigt hett kopplat till det som dr kdrnan i era affdrer exempelvis ”. Kommu-
nikationen med kunden eller bestillaren dr ett viktigt moment under define-fasen av processen
for att tydliggora prioriteringar och presentera data pa ett tydligt och koncist sitt.

Ideate

Nér det kommer till idégenerering i en designprocess betonar Respondent E dterigen vikten av
att ha forstaelse for anvindare och deras behov. “for att gora stérsta mdjliga nytta sa behover
man verkligen forsta behovet och anvindarna pa ett bra sdtt.” Detta genom att gora en utforlig
empathize-fas. ~Verkligen empatisera med dem for det dr vdildigt viktigt i designen att uppfatt-
ningen blir sd att kan du forstd och praktisera med anvindaren och sen ocksa gora det pa ett
empiriskt sdtt.” Vad géller sjilva idégenereringen menar Respondent E att det finns minga
olika metoder som anvinds. Vilken metod som anvinds dr anknutet till vem kunden ar. ”Det
finns ju hur manga metoder som helst som gar att anvinda, alla har sin plats ... Olika tillfillen,
det beror ju, tycker jag, ofta pd vem kunden dr, i vilket ldge dr de? Vilka behov har de? Vad vet
vi om anvindarna? Sd far man vilja lite verktyg.” Vidare menar respondenten ocksé att det ar
viktigt att involvera kunden i denna fas av en design eftersom de har en tydligare bild av vem
deras anvéndare é&r.
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Idégenerering gér sedan till pé foljande sétt att en typ av metod anvdnds for idégenerering, ofta
exempelvis designsprintar. Inom denna del av idégenerering involveras ocksa ofta anvindarna.
Olika typer av hypoteser stills och dessa hypoteser testas sedan tillsammans med anvéndare for
att skapa en tydligare bild av om idéerna moter behoven som finns. "Vi har ju var hypotes hur
Vi tror och sd, men vi involverar de [anvindarna] inom idégenereringen for att vi kan testa
hypoteser och idéer med dem. Annars sa brukar vi jobba med designsprintar ddr for att till-
sammans med kunden kunna aligna ‘men springer vi samma lopp hér?’ och sen idégenera
utifran det.” Respondenten menar att det slutliga malet med idégeneringen &r att komma fram
till ndgon typ av verktygslada med mdjliga genomforbara idéer. Detta framdver att ta fram helt
fardiga modeller. “Jag skulle vilja pdsta att vi kommer ut med en verktygsldda ... Vi kommer
inte ut med en sdn hdr fardigmonterad modul. For inga kunder dr den andra lik, inga behov dr
den andra lik.”

Prototype

Att skapa en prototyp innebér att grundpelarna dr satta for projektet och utvecklingen kan borja
ske. Respondent E menar ocksa att tidigare moment kan hoppas éver om kunden begér detta,
for att istdllet borja arbeta direkt pd deras redan befintliga idé och ta fram exempelvis en appli-
kation utifrdn kundens eller bestéllarens befintliga underlag. Vi kan hoppa éver all research
for att kora direkt och for att bara testa, finns det underlag for detta? Finns det en podng med
att gora detta? De prototyperna byggs med samma verktyg men dr kanske inte grundade med
samma data.” Respondent E menar att om kunden vet vad de sjédlva vill kan en snabb prototyp
tas fram for att bespara tid och bdrja anvéndartester for att kartligga mojliga forbéttringar av
implementeringen. "Lean UX” kallas detta enligt respondent E. Med detta menas att "fd en
uppfattning om det dr en vdirt att efterstriva och eftersoka’. Prototypverktygen som anvénds
ar bland aannat Sketch (priméra ritverktyget), Framer och Flinto. Vi har provat de flesta verk-
tygen” menar respondent E. Prototypverktygen som har presenterats dr digitala verktyg och kan
genom program som Invision och Sketch egna inbyggda funktion testas pd anvindare. Dock ér
budget, tid och omstdndigheterna ndgot som begrénsar ett arbete, menar respondent E.  "Allt
ddr emellan liksom det beror helt och hallet pd budget, omfattning och tid. I en perfekt virld
sd vill man att allt ska ske lopande”. Att darfor anvénda sig av pappersprototyper &r ett alter-
nativ istdllet for digitala prototyper. Detta dr ndgot som respondent E menar bidrar med kvali-
tativa data, men ocksa ger majligtvis ett budgetalternativ till prototype och test-faserna. "Trig-
germaterial dr ju mer till for att locka fram ur anvindaren olika typer av information som man
tror dr relevant.”

Test

Respondent E menar att nér det kommer till anvindartester av prototyper och 16sningar strivas
de efter att testa sa ofta som mojligt. “Helst vill man géra det [anvindartester] sa ofta man
kan.” Vidare menar respondenten att méngden anvédndartester som utfors framst dr kopplade
till mangden ny design som tagits fram. “Antalet sadana tester, tycker jag, dr kopplade till ndr
man byggt mycket nytt och designat mycket nya grejer. Tagit fram nya saker som inte dr veri-
fierade dnnu.” Det finns dven en strdvan efter att ha minst fem anvéndartester per prototyp eller
16sning. Respondenten betonar dock vikten av att anviandartesta och menar dartill att om det
finns svarigheter, 1 form av exempelvis tidsbrist, &tminstone striva efter att géra ndgot enstaka
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anvindartest. “Hellre ta datorn, ldmna kontoret och gd utanfor porten och testa en person dn
att inte gora det alls.” Respondenten menar dock att denna typ av anvédndartest dr inget som
kan anvindas for motivering till specifika beslut inom ett projekt, utan kan ses som ett sétt att
skapa en generell bild av anvidndarnas dsikter. Detta dd manga test av prototyper dr bundna till
malgruppen och 16sningens kontext. “"Man behover ju testa med faktiska, riktiga anvindare
som dr tdankta som anvdndare eller vars problem det gar att l6sa. Da hittar man ju om léser vi
behovet?”

Iterate

Enligt Respondent E &r en iterativ designprocess viktig for designers for att det ger mdjligheten
for vidareutveckling, bade for designern men ocksa for sjdlva projektet. “Podngen med att
jobba iterativt dr att man hela tiden dr oppen for fordndring och fordndring dr stindig.”

4.4 Resultat av intervju med Bazooka
Respondenten bendmns hér som Respondent F.

Bakgrund

Bazooka dr en designbyra som fokuserar pa att leverera digitala Idsningar i form av webb, ap-
plikationer, affarsutveckling, branding och IOT (Internet of Things). Foretagets fokus ligger pa
att leverera ett sammansvetsat agilt och transparent arbete (Bazooka 2018). Respondenten som
deltog i undersdkningen hade en roll som Art Director och interaktionsdesigner.

Agilt arbete

Vid fragorna ifall designteorier eller designmetoder appliceras pa arbetet sa skapades ett miss-
forstand eller en missuppfattning. Respondent F berédttar: ... vi ldser och uppdaterar oss om
saker och ting men vi har inte bok vi utgar fran. Jag tror vi har varan egna metod kan man nog
pdstd. Den dr ndgon slags Scrum-variant som vi har skruvat till.” Respondent F borjade prata
om agila arbetsmetoder och menade att detta var deras designmetod. Dock kan detta ocksa vara
en bristande kunskap i vad agila arbetsmetoder eller design metoder innebdr, men ocksa en
missuppfattning. Agila arbetsmetoder &r ett arbetssitt som ska hjéilpa ett projekt att rora sig
framét. Vid frdgan om hur Bazooka applicerar agila arbetsmetoder inom projekt svarade Re-
spondent F att de anvinder Scrum. Dock menade Respondent F att det &r krdavande for ett litet
projekt att arbeta med Scrum och dérfor prioriteras metoden bort beroende pé storleken av pro-
jektet. Respondent F beskriver detta med “det dr ju ocksd beroende pa storlek, men i just de
projekten dir det faktiskt finns utrymme att gora det sd har vi gjort minst en scrum-master”.
Det tydliggors ocksa att Scrum-metoden inte f6ljs fullt ut utan dr anpassat utifran projektet och
byran. Respondent F beréttar ocksa ... vi anvinder mycket trello ...” som dr en digital anslags-
tavla dir uppgifter kan skrivas ut och fardigstillas. Trello &r ett verktyg som mojliggor en dver-
blick dver befintliga och fardiga uppgifter (Trello 2018).
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Urvalsgrupper

Bazooka arbetar ndra myndigheter och offentliga sektorer och darfor dr resurser ett avgdrande
moment inom designprocessen. Hur urvalsgruppen kommer implementeras inom utférandet av
designprocessen dr diarfor beroende av kunden i frdgan. Dock menar Respondent F att

”... vissa organisationer krdiver det [involvering av urvalsgruppen], vi vill alltid géra det, men
det dr inte alla som dr villiga att betala det”. Respondent F berittar ocksa att “ibland dr det sa

att kunderna kan ge oss testpersoner for att det kan handla om marknader vi inte har tillgang
till”.

Design Thinking

Design thinking ar ett begrepp som Respondent F har hort talas om men aldrig satt sig in i.
Dock som nedanstéende resultat pavisar sd ar Design thinking ett begrepp som mojligtvis inte
kopplas till foretagets arbetsmodell men designprocessen verkar i sjdlva verket genomsyras av
Design thinkings grundtankar och uppbyggnad.

Empathize

Vid fragan om hur ett projekt pabdrjas och hur insikter tas in svarade Respondent F: “Det kan
vi gora pa olika sdtt, dels sd har vi ju saklart en inldsning ddr vi forsoker fraga ut och fa sa
mycket som mojligt, fran kundens hdll. Men sen vi vissa fall sa gor vi intervjuer.” Detta tydlig-
gOrs i citatet: Vi har jobbat med Tillviixtverket, en myndighet, ddr vi har intervjuat deras med-
arbetare. Ndr vi har jobbat med Barnombudsmannen sd har vi intervjuat barn som kommer
anvdnda tjdnsterna, gdrna dd att man testar nagonting pd dem, lite hypoteser, eller visar dem
ndagonting.” Anviandaren och urvalsgruppen dr ett viktigt moment 1 att skapa en forstielse for
projektstarten. Dock som tidigare nimnts sd dr detta bara ett exempel hur de arbetar nir det vil
sker. Respondent F berédttar: ”Det hdnder absolut inte i alla projekt men det héinder att vi gor
det.” Dock anvénds ocksd detta moment for att under ett méte med kunden pévisa och argu-
mentera varfor de bor rora sig i dessa riktningar. Vi sammanstiller det [resultatet] och gor en
analys av det och vad de har sagt och har en redovisning utav det och dokumenterar det och
ldmnar 6ver det ... for att fa ndagon slags bild och dd kanske vi lyfter upp lite citat vad de har
sagt for ndgonting”.

Respondent F beskriver ocksa varfor det dr viktigt med en god relation till kunden. Genom att
hélla en god relation med kunden kan vid eventuella vidareutvecklingar eller andra nya projekt,
Bazooka fortfarande std som utvecklare.

Define

Vad giller problemformulering menar Respondent F att det inte anvidnds nagon sarskild typ av
metod for identifikation av problem, utan utgéngspunkten ar att forsoka skapa forstaelse for
anviandarna genom det insamlade materialet och pé sa sitt ocksa se vilka typer av problem som
finns. "Man sdtter sig ner och forsoker forstd det ... Det handlar mer om att forsoka bilda sig
en uppfattning.” Vidare menar Respondent F dock att vid exempelvis enkétstudier framkom-
mer andra typer av data som kan visualiseras i form av grafer eller diagram. Dessa typer av data
kraver andra typer av tillvigagangssétt for analys. "Det har ju hédnt att man har anvdnt sig av

’

enkdter som har blivit data och grafer.’

Sida 31 av 52



Ideate

Vid idégenerering beskriver Respondent F att flera olika metoder anvénds, exempelvis i form
av olika varianter av brainstorming. “Ndgon form av brainstorming dr en grund grej.”” Respon-
denten forklarar vidare att idégenereringsprocessen inte gar ut pa att genom endast en metod
hitta den perfekta 16sningen, utan malet dr att testa olika metoder och pa sé sitt mota problemet.
”Sen har vi ocksd gjort ndgot som heter 'Bad Ideas’ ... Ddr kommer man pd vdildigt daliga

’

idéer men kommer man pd vdldigt annorlunda idéer.’

Respondenten uppger ocksa att idégenereringen uppstar genom att titta pd existerande trender,
exempelvis genom att se vad konkurrenter utveckla eller genom att ladda ner relevanta appli-
kationer eller anvénda sig av portfolio-webbplatser som Adobe Behance.

Prototype

Respondenten menar att fokus for utvecklingen av prototyper ligger pa att ta fram webbaserade
prototyper genom programvara som exempelvis Invision eller Sketch. Respondent F beskriver
vidare att vid ett forsta mote med kunder visas ofta prototyper i form av pappersprototyper eller
skisser pa tavla, varpa resultatet fran test med kunden tas vidare till utvecklingen av wireframes
och designprototyper. Vilka typer av prototyper som anvinds dr ocksa kopplade till vad kunden
kan hantera. “Ibland dr det wireframes och ibland dr det design, det beror vildigt mycket pa
vad kunden kan hantera och forstd. Oftast dr det wireframes, klickbara prototyper, som vi testar
med mobil och desktop. Det gar vildigt snabbt och smidigt.”

Test

Respondent F menar att anvindartester dr ndgot som designbyrén alltid strévar efter att utfora
men att det dr en ekonomisk fraga om de verkligen utfors. “Det dr inte alla som dr villiga att
betala for det.” Nar det kommer till svirigheter att hitta testpersoner beskriver respondenten att
maélet &r att forsoka testa pd den berdrda mélgruppen, men att en nddldsning ar tester pa kollegor
utanfor designteamet. Dessa fall kdnnetecknas av projekt tillsammans med olika typer av myn-
digheter diar mélgruppen ibland inte dr tillgéinglig for test.

Respondenten lyfter ocksa andra svarigheter med anvéndartester i form av att ha ett objektivt
forhallningssitt till resultaten. “Det kan bli att man tolkar de hdr anvindartesterna ganska
vdlvilligt och 'men han dr bara sa gndllig’ och 'den ddr behéver vi inte bry oss om, han klagar

dndd pa allt’.” Respondenten menar vidare med det hér att risken finns att anvéndartesterna
bara gors for uppvisning.

Iterate

En designprocess hos Bazooka har som utgéngslédge att alltid vara iterativ menar respondent F.
Vad giller iterationer beskriver respondenten att arbetet sédllan skiftar riktning i form av direkta
idébyten, snarare sker justeringar for projektet i form av iterationer. "Ja vi jobbar ju iterativt
hela tiden, men skulle inte sdga att vi ofta byter idé, utan det handlar snarare om justeringar
inom system. For ndr vi gér anvindartester sd har vi oftast kommit en bit pd vigen och tror att
Vi dr pd rdtt vdg, men det hdnder ju att man tar in annat.”
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4.5 Metodkritik for intervjuer

Utifrén intervjuerna har ett resultat sammanstéllts for vidare analys och diskussion. Kritik som
kan riktas mot utférandet av insamlingsmetoden é&r risken for riktat resultat. I och med att in-
tervjufragorna dr utformade efter Design thinking-modellen riskerar studien att ga miste om
andra relevanta synvinklar pad omrddet. Detta kan dock motverkas med att intervjufrdgorna in-
leddes med en mer generell syn pa designprocesser och avslutades med ett avsnitt om agila
metoder som inte berérde omradet Design thinking. Eftersom fyra djupintervjuer utforts baserat
pa samma intervjuunderlag och de resultat som uppmiitts varit i stora drag dverensstimmande,
kan den utférda metoden anses ha hog reliabilitet. Da det insamlade resultatet ocksd bemdter
de stdllda hypoteserna sa kan metoden ocksa anses uppna hog validitet.
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S Analys

Under detta analytiska moment kommer resultatet att analyseras utifrén ett trianguleringsper-
spektiv. Detta for att skapa jaimforelse och en dvergripande bild av de deltagande foretagen.

5.1 Agilt arbete

Resultatet presenterar foretagens arbetsmodeller, dér fyra utav fem intervjuade foretag siger
sig arbeta agilt. Samtliga utav de respondenter som menar att de arbetar agilt menar ocksa att
de arbetar utifrdn egna anpassningar av Scrum-modellen. Dock kan andra agila metoder fore-
komma menar respondenterna frén designbyraerna (se 4 Resultat). Foretagen som anvinder sig
av en egenformad Scrum-modell anvénder dérfor inte Scrum som agil arbetsmetod, d& den egna
modellen inte utgdr fran det ramverk som krévs for att korrekt utfora praktiken av Scrum (se
2.6.1 Scrum). Dock innebér detta inte att foretagen inte arbetar agilt. Det agila arbetet inom
designbyraerna sker anpassningvis beroende pa foretagens vérderingar. Ett renodlat anvén-
dande av Scrum innefattar att arbeta med den fullstindiga Scrum-modellen (se 2.6.1 Scrum).
Foretagens egna arbetsmodell kan utgd fran utvalda moment fran Scrum, exempelvis sprintar
(se 4 Resultat). Att forsta agilt arbete dr det viktigaste, dd vérderingar och principer gér fore
struktur och utfoérande. Alqudah & Razali (2017, s. 526) uppger att agila metoder som arbets-
metod dr anpassningsbara, och uppmuntrar sjélva till anpassning efter arbetsplats.

Agilt arbete dr ocksa nagot som foretagen kan sitta som ett arbetskrav vid ett samarbete. Detta
for att tydliggora hur foretaget arbetar och pa sa sitt mojliggora en tydligare kommunikation
och forstidelse mellan parterna (se 1.1.3 Designbyrier). Exempelvis forklarade respondenter
fran Bontouch under intervjun att Getswish sitter agilt arbete som krav vid ett samarbete, ndgot
som designbyrdn Bontouch ocksa svarade positivt pa (se 4.1 Resultat av intervju med Getswish
och Bontouch). Bazooka uppger ocksa i sin intervju att det ar viktigt att 1ata kunden veta hur
byran arbetar sé att kunden blir medveten om arbetsprocessen och hur det kommer péverka
deras interaktion och samarbete med byrdn. Samsung, som arbetar pa en global skala, uppger
ocksa att kommunikation &r en viktig bestdndsdel. Detta for att kommunicera insikter och upp-
gifter inom foretaget och mellan utomstiende aktdrer (se 4.2 Resultat av intervju med Sams-
ung). Kommunikation &r nadgot som ocksa respondenten fran Osynlig menade &r en viktig be-
standsdel vid ett samarbete mellan olika foretag (se 4.3 Resultat av intervju med Osynlig). Agilt
arbete kan hér ses som ett sitt att skapa ett gemensamt arbetssétt mellan parterna. Detta for att
enklare Oppna upp mojligheterna for designers och kunder att arbeta tillsammans.

Samsung var den enda utav respondenterna som e¢j arbetar agilt (se 4.2 Resultat av intervju med
Samsung). Detta kan vara en konsekvens av att arbeta pa en global skala, d& agila metoder
kraver ett gemensamt intresse fOr att arbeta agilt. Agilt arbete kréver ocksd en genomgaende
struktur, ndgot som dr mojligtvis mer komplicerat pa en global skala. Att utgd frén traditionella
metoder som exempelvis vattenfallsmetoden &r betydligt littare men dppnar upp risker for fler
misslyckanden. Dock finns méjligheten att arbete inom andra delar av Samsung-nitverket gors
agilt, men detta ar inget som fétts fram ur denna undersokning. Utifran det agila manifestet som
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presenterades i ett tidigare skede (se 2.6 Agilt arbete) har en mall utformats utifrdn de fyra agila
grundprinciperna (se Tabell 2).

Tabell 2: Tabellen beskriver de grundprinciper som det agila manifestet (2001a) har upprittat. Tabellen visar ocksd om fore-
tagen har uppndtt grundprinciperna eller inte: Uppndr ej: O, Uppndr: 0.

Det agila manifestet Getswish & Bontouch |Samsung |[Osynlig  [Bazooka
Individer och interaktioner framfor processer och | @ O C ) ()
verktyg
Fungerande mjukvara framfor omfattande doku- O ‘ ‘
mentation .

[Kundsamarbete framfor kundférhandling . O . .
Reaktion pa fordndring framfor att f6lja en plan . O ‘ ‘

Tabellen (se Tabell 2) visar att respondenter som sédger sig arbeta agilt uppnar grundprinciperna
for att arbeta agilt. Grundprinciperna beskriver hur respondenterna arbetar agilt exempelvis ge-
nom kommunikation under fysiska moten, kundsamarbete, anvéndarinvolvering under proces-
sen samt hur problem besvaras snabbt genom iterativt arbete. Resultatet visar ocksa hur Sams-
ung som inte har sagt att de arbetar agilt inte uppnar de grundprinciper som agilt arbete faller
inom. Arbetsmetoder dr mer applicerbart pd mindre foretag och projektgrupper én stora globala
foretag. Detta pavisar att teori och praktik gér ihop.

5.2 Design thinking

Nér det kommer till anvéindandet av designmetoder svarade de undersokta foretagen vildigt
olika. Utifrin frén resultatet kan det utldsas att inget av de berorda foretagen tillimpar Design
thinking som designmetod. Nagra av respondenterna uppgav till och med att de inte ens anvén-
der nagra etablerade designmetoder i sina designprocesser. Istillet var egenutformade metoder
ndgot som var forekommande bland respondenterna. Vad som dock dr gemensamt for samtliga
foretag dr att Design thinkings principer dr ndgot som aterkommer mer eller mindre i alla de
berdrda foretagens designprocesser. Detta syns exempelvis pa hur forstudier dr en viktig del av
designprocesserna hos de berdrda foretagen, vilket i sin tur kan kopplas till empathize-fasen
och define-fasen 1 metoden. Design thinking kan darfor hér std som ett underlag och ramverk
for diskussion kring pdverkande faktorer i en designprocess. Med utging i dessa insikter kom-
mer dérfor denna del av analysen delas upp, likt intervjuerna och resultatet, utifrdn designme-
todens olika designfaser (se 4 Resultat).

5.2.1 Empathize

I stort sett &r de undersokta foretagens empathize-fas lika varandra. Genomgédende kan det ut-
tydas att detta dr en viktig fas eftersom det hjélper foretagen att frdn redan existerande idéer hos
kunder och anvédndare samt anvindarbehov, gora prioriteringar som &r kritiska for olika projekts
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utveckling. Under intervjuerna svarade alla respondenter att de forsoker halla en néra relation
till kunderna samt till deras anvédndare (se 4 Resultat). Olikheterna mellan foretagen syns pé
vilken typ av foretag det handlar om. For att forenkla, alla foretagen har likheter néar det kommer
till just denna fas 1 designprocessen, men exempelvis de tvd undersokta designbyrierna ar mer
lik varandra géllande tillvigagangssatt samtidigt som de undersokta betaltjansterna liknar
varandra. Dock beskriver designbyréderna att det dr kunderna som avgor hur och om anvéndare
involveras 1 detta stadie. Likheter som omfattar alla berdrda foretag dr anvdndandet datain-
samlingsmetoder for empiribildning. Exempelvis anvénds intervjuer och enkétstudier, samt
andra typer av anvindartester, av alla de undersokta foretagen. En paverkande faktor till olik-
heterna mellan designbyraerna och de mobila betaltjdnsterna dr vilken typ av relation foretaget
har till projektet. Exempelvis Samsung och Getswish, som bdda &r leverantdrerna av sina egna
betalldsningar, har stidndigt pdgaende och iterativa designprocesser med nya anvéndartester och
asiktsmédtningar. Designbyrderna har & andra sidan ett annat forhallningssitt till projekten, detta
eftersom de star som leverantdrer av 16sningar for andra foretag och inte av egna 16sningar (se
4 Resultat). Kundrelationen for designbyrierna édr darfor i denna fas extra viktig, d& denna avgor
framtida arbetsforhdllanden.

Anviandarna involveras pé olika sétt inom de olika foretagen. Som ovan ndmndes finns det en
strdvan hos alla foretag att ha en anvéndarcentrerad designprocess. Inom betaltjdnsterna invol-
veras anvdndarna framst via olika typer av anvindarstudier och anvéndartester dir anvéindarna
observeras och dir via samlas ockséd behov in. Eftersom Getswish och Samsung har bankerna
som kunder och samarbetspartners &r relationen mellan dessa parter ockséd viktiga. Detta da
exempelvis for Getswish bankerna stér for slutrelationen med anvéndarna. Hur anvindarbehov
sedan bemdts kan exemplifieras med hur Getswish implementerat QR-koder i sin applikation.
Detta for att se till att alla anvéndare ska, genom den teknik de har tillgéng till, utfora betal-
ningar lika effektivt som andra anvdndare med mer anpassad teknisk utrustning (se 4.1 Resultat
av intervju med Getswish och Bontouch). Designbyrderna 4 sin sida involverar anvidndarna ge-
nom olika typer av forstudier dér redan befintlig empiriska data samlas in fran kunderna. Base-
rat pa denna data tas hypoteser fram, vilka sedan testas tillsammans med anviandarna. Resulta-
ten av dessa hypoteser bildas om till nya hypoteser som sedan redovisas for kunden. Fokus
under empathize-fasen ligger darfor, for exempelvis byrdn Osynlig, pa att ta fram ett grundlag-
gande och beskrivande underlag av anvidndare och anvindarbehoven (se 4.3 Resultat av inter-
vju med Osynlig). Underlaget ska sedan fungera som stdd for bade designteam och kund.

5.2.2 Define

Foretagens process att definiera och formulera problem ar vildigt olik varandra. Processen un-
der empathize-fasen ger en bra inblick i vad problemet kan vara for ndgot, menar respondenter
frdn Getswish och Bontouch. Detta kréver inte anvdndningen av verktyg for att sjélv skapa en
forstaelse vad som behovs dtgirdas. Anvindare som ér delaktiga under processen ger en inblick
i anvindarnas tankesétt, menar bade Getswish och Bontouch men ocksa Osynlig och Bazooka.
Dock menar designbyréerna att mdjligheten att analysera data, bade kvalitativ och kvantitativ
ar viktigt for arbetsprocessen. Detta ger en storre overblick av problemet dér kvalitativa data
kan jamforas med kvantitativa data. Utifran denna insikt sd arbetar Osynlig mer med kvalitativa
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data, dock med en tidsbegransning dé kvalitativa data ar tidskrdvande att formulera. Bazooka
menar dérfor att en enkédtundersdkning kan récka for att ge ett bra svar men kvalitativa data
krévs for att skapa forstaelse och storre inblick i arbetet. P4 samma sétt menar Osynlig att kvan-
titativ data bara kan 14sas med hjdlp av kvalitativa data och darfor har de liknande ésikter kring
detta fenomen (se 4 Resultat).

Foretaget som skiljer sig fran de dvriga foretagen under denna fas &r Samsung. Att arbeta nira
med anvindare ger ett resultat och en inblick i problem inom applikationen. Istéllet for att skapa
en egen forstaelse for det problemet, som kan vara ett lokalt problem, véljer det svenska teamet
att hdr kontakta andra inom Samsung-nitverket. Ett ndtverk som bestdr av olika aktorer inom
foretaget Samsung. Inom nitverket fragar de olika teamen varandra om liknande fenomen har
uppstatt i exempelvis andra ldnder. Detta for att ta reda pd hur andra 16st liknande problem och
om det finns en fardig 16sning redan nir problemet upptackts. Anvéndaren &r delaktig i proces-
sen fOr att bevittna problemen men inte i att definiera problemet. Ett globalt féretag som Sams-
ung har mojligheten till att gora detta for att spara tid och resurser d& dessa problem kan 16sas
snabbt och enkelt om det har uppstatt i andra delar av foretaget. Resurser kan skickas enkelt for
att sedan lanseras och testas om det har hjalpt anvidndare. Foretag som arbetar pa mindre skala
har dirfor inte mojligheten till att anvénda sig av liknande verktyg for att definiera problem.
Att anvdnda designers fOr att analysera kvalitativa data mot kvantitativa data ger darfor en storre
mdjlighet att hitta de viktigaste omréden att utforska. Att arbeta ndra anvdndaren ger storre
mdjlighet for designers att ta del av kvalitativa data. Att arbeta agilt gor det mojligt for designers
att involvera anvéndare i designprocessen. Darfor kan en bittre bild av problem formuleras och
ge en tydligare bild av vad som bor prioriteras.

5.2.3 ldeate

For de olika foretagen ser idégenerering ut pd lite olika sitt. Exempelvis Getswish och Bon-
touch har en vildigt anvindarcentrerad och kundcentrerad idégenerering, i motsats till exem-
pelvis Samsung. Getswish och Bontouch arbetar via ett internt kommunikationsnét, dir idéer
och forslag pa design lagras i form av en backlog. Anvidndandet av denna typ av backlog kan
aterigen kopplas till hur foretagen anvinder sig av en egenformad arbetsmodell med utgéngs-
lage i Scrum-modellen. Respondenten frin Getswish beskrev ocksa en typ av innovationsforum
som utfors tvd ganger arligen, dir deltagare idégenererar tillsammans (se 4.1 Resultat av inter-
vju med Getswish och Bontouch). Designbyrderna Osynlig och Bazooka i sin tur har likt
Getswish och Bontouch bade en anvidndarcentrerad och kundcentrerad idégenerering, men med
fokus pd en sammankopplad idégenerering mellan kunden, byran och anvéndare. Detta da de-
signbyrderna jobbar i mindre designteam inom projekt och har mdjligheten att ta in utomsta-
ende.

For Samsung sker idégenereringen frimst internt, genom exempelvis direkta forslag pa 16s-
ningar frdn huvudkontoret i Sydkorea, idéforslag lokalt fran det svenska teamet eller fran andra
inom Samsung-nétverket. Den yttre pdverkande faktorn blir i det hér fallet trendanalyser som
kan anvéndas for framtagandet av idéer. De idéer som tas fram hos Samsung tas fram lokalt av
det svenska teamet och om de sedan godkinns av huvudkontoret tas idéerna sedan vidare for
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utveckling i Sydkorea. Efter utvecklingen blir 16sningen dérefter tillgénglig for implementation
inom hela Samsung-nétverket. Ett exempel pé detta dr implementationen av funktionen att in-
kludera medlemskort i betaltjdnsten. Detta i sin tur var ndgot som det svenska teamet fick i
respons av anvindare under anvdndarndjdhetstesterna. Anvindarna upplevde betallosningen
som Overflodig nér planbok fortfarande behdvdes for att ta fram eventuella medlemskort. Detta
i sin tur tyckte anvdndarna ledde till att bank- och kreditkort likvil kunde anvindas istéllet for
den mobila betallosningen. Eftersom 16sningen utvecklas i Sydkorea och inte lokalt krévs dven
en god kommunikation mellan de olika parterna. Detta kan uppnds genom hjélpmedel som ex-
empelvis modeller och mock-ups, som formedlar l6sningens ténkta effekt, utvecklade av det
svenska teamet (se 4.2 Resultat av intervju mer Samsung). Eftersom alla Samsungs 16sningar
och specialanpassningar utvecklas i Sydkorea, samt att inga anvéndare involveras i sjdlva idége-
nereringesprocessen, kan kritik hér riktas mot att anvéndare exkluderas. Detta kan i sin tur leda
till att slutresultatet inte har den betydelse for anvéindarna som det kunde ha haft med en mer
anvéindarcentrerad idégenerering. Svarigheten med att ldsningar inte utvecklas lokalt samt att
de lokalt beroérda anvéndarna inte involveras utgor en risk for att specialanpassningar inte passar
in alla kulturella kontexter. Detta d4, som ndmnts tidigare, alla 16sningar blir tillgédngliga via en
typ av verktygslada.

Utover de ovanndmnda idégenereringsprocesser kan ocksa andra likheter urskiljas ur de olika
foretagens idégenereringar. Ett genomgdende sitt att idégenerera som kan urskiljas ar analys
av tekniktrender. Exempelvis beskriver respondenten fran Getswish hur mycket av de idéer
som tas fram for vidareutveckling ursprungligen fés frin rddande tekniktrender och redan exi-
sterande teknik som konkurrenter anvédnder (se 4.1 Resultat av intervju med Getswish och Bon-
touch).

5.2.4 Prototype

Prototype-fasen ser lika ut for alla av undersokningen berorda foretag, forutom Samsung. Bon-
touch, Osynlig och Bazooka utvecklar och anvénder prototyper pé liknande sétt. Likheter som
kan synliggoras dr exempelvis anvdndandet av enklare, low-fi och pappersprototyper i tidiga
skeden av en designprocess. Dessa prototyper anvinds vid forsta moten med kunderna for att
kommunicera idéer och framtida utseende. Prototyperna som tillverkas i ett tidigt stadie kan
ocksa skapas for att visa ett triggermaterial at anvéndare. Detta for att skapa vérdefulla empi-
riska data kring tjansten som ska utvecklas. Nér idéerna har tagits fram och fokus skapats for
olika projekt blir prototyperna ocksa mer avancerade. I dessa skeden ror det sig om olika typer
av webbaserade, interaktiva high-fi prototyper. Likheter kan dven synliggoras i vilka typer av
prototypverktyg de olika foretagen anvidnder. Programvara som dr fraimst forekommande &r
Invision och Sketch. (se 4 Resultat).

Till skillnad fran foretagen som ndmnts ovan, har det svenska teamet pd Samsung ingen egent-
lig prototype-fas. Istéllet skots utvecklingen av prototyper och testmaterial via huvudkontoret i
Sydkorea. Dock utvecklar det svenska teamet 1 sédrskilda fall mock-ups och processkartor som
sedan skickas till det sydkoreanska teamet. Dessa anvinds for att formedla idéer och som trig-
germaterial (se 4.2 Resultat av intervju med Samsung). Prototype-fasen i sig har inte den stora
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innebodrden inom sjilva designprocessen da designbyarernas uppgift ar att skapa prototyper for
test-fasen som har i sin tur den storre paverkan pa designprocessen.

5.2.5 Test

Samsung star ut i studien da de arbetar med att utfora tester efter att tjansten slappts pd mark-
naden, testerna bestar av anvandarndjdhetstester (se 4.2 Resultat av intervju med Samsung).
Att leverera en tjdnst eller produkt innan anvéindartester utforts &r ndgot som mojligtvis kan
kopplas till Samsung som ett hdrd/mjukvaruutvecklingsfoéretag. Detta kan vara en faktor varfor
utvecklingsprocessen sker internt istéllet for att appliceras pd en utomstaende marknad. En an-
nan faktor till varfor utvecklingen inom det lokala teamet sker internt kan bero pa att all mjuk-
varuutveckling gors i Sydkorea.

Samsung Pay ses ocksa som en mervérdestjdnst i och med att det 4r en tjinst inom en kommer-
siell produkt som ska séljas och pa sa sétt ocksa frimja upptagandet av exempelvis Samsungs
mobiltelefoner bland anvidndare. Designen av tjdnsten Samsung Pay, sd som den &r utformad
idag, har justerats i jaimforelse med dess utformning innan lansering. De senare justeringarna ér
gjorda baserat pa den feedback som getts av kunder under intervjuer i samband med anvéndar-
ndjdhetstester (se 4.2 Resultat av intervju med Samsung). Detta dr nadgot som efterliknar en
vattenfallsmetod. Tyvérr kan det inte bekriftas huruvida vattenfallsmetoden de facto anvénds
av Samsung eller ej, men utifran fran resultatet kan likheter med denna metod utldsas (se 2.5
Vattenfallsmetod). Resultatet fran de dvriga respondenterna pévisar att detta inte 4r normen for
hur tester utfors. Tester dr en viktig del av designprocessen, dock dr resurserna ett viktigt mo-
ment som behovs tas i dtanke inom detta segment. Att hitta deltagare inom sin urvalsgrupp ar
bade tidskrdvande och ekonomiskt krdvande, menar de dvriga respondenterna. Darfor utfors
mindre anvéndartester for att {4 ta del av feedback och for att ha mojligheten att presentera ett
resultat som hédnvisar till anvéndartesterna. Detta menar respondenterna dr ndgot som &r viktigt
for att utforma en form av kvalitativa data for att referera till vid valet av design (se 4 Resultat).
Oftast blir malgruppen ett homogent urval menar respondenter fran Getswish och Bontouch.
Detta da de mindre anvéndartesterna sker inom en specifik malgrupp av exempelvis design-
och teknikstudenter. Dock menar de att detta ir till for att f4 en inblick i om de ténker korrekt
géllande designval. Att ha mojligheten att utfora négra tester mojliggdér mycket for processen i
sig. Det ér bittre att ha lite information @n ingen alls, menar respondenterna. Dock dr det kunden
som har det slutgiltiga ordet inom detta moment. Kunden bestimmer hur resurser bor fordelas
pa test eller om resurserna ska prioriteras for tiden som léggs ner pa sjilva tjdnsten. Nagot som
kan kopplas till vad Hyysalo & Johnson (2014, s. 81) skrev som citeras i tidigare avsnitt
(se 2.4 User Experience-design).

Storleken pa projektet har en inverkan pa hur testerna utfors. Vid mindre uppdateringar utfors
anvandartester 1 en mindre omfattande skala, menar Getswish och Bontouch, men vid deras
storre projekt har testerna varit mer genomgaende med flera deltagare och ett mindre homogent
urval (se 4.1 Resultat av intervju med Getswish och Bontouch). Test-fasen har dirfor en stor
paverkan av projektets storlek och resurser. Leverantdrerna har kunskapen och tillgdngarna att
gora ett genomgaende arbete men dr drivna av vad for resurser de arbetar utifran.
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5.2.6 Iterate

Som tidigare papekats under detta avsnitt kan ett tydligt monster ses ddr Samsung stér ut bland
respondenterna inom denna studie. Att arbeta med agila metoder gors genom en iterativ arbets-
process, nagot som Samsung i Sverige inte gor da deras arbetsprocess dr utformad mer likt en
vattenfallsmetod (se 4.2 Resultat av intervju med Samsung). En metod som utgér fran att arbeta
med att upprétthalla en produkt/tjanst istdllet for att ga tillbaka och tinka om och gora pé nytt
(se 2.5 Vattenfallsmetod). Bontouch och Getswish menar att deras arbetsprocess dr en konstant
iterativ arbetsprocess och dirfor utfors ocksa mindre iterationer under hela projektet. Dessa
iterationer kan ske ndr som helst dd ett nytt perspektiv, ny feedback eller insikten att ndgot
behover goras dyker upp. Att arbeta iterativt ser designbyrderna och Getswish och Bontouch
alla som ndgot positivt och givande. Respondenten frdn Osynlig menar att designers aldrig ska
lata sig bli ndjda utan alltid stréva efter att hitta nya satt att implementera l6sningar (se 4.2 Re-
sultat av intervju med Osynlig). Getswish hittade nya sitt att omplacera deras redan befintliga
implementeringar genom iterativa moment som blir tydligare for anvéndaren att hitta dessa
funktioner och ta del av dem (se 4.1 Resultat av intervju med Getswish och Bontouch). Att dér-
for arbeta iterativt gdr hand i hand med att arbeta med agila metoder. Ett tydligt monster kan
ses dé fyra utav fem foretag som arbetar agilt ocksa arbetar iterativt.

5.3 Anvandarens involvering inom designprocessen

Anviandarens involvering inom utvecklingen av nya tjdnster och 16sningar skiftar beroende pa
inom vilken marknad som utvecklingen sker. Inom den tekniska globala marknaden ses anvin-
darna som en enhetlig anvéndare, en persona. Samsung ger en klar bild av hur marknaden for
mobila enheter utformas utifran en persona. Eftersom utvecklingen och studierna sker i Sydko-
rea ska detta appliceras pd en ny marknad med en annan kultur och andra normer. Losningarna
fis genom en sa kallad verktygslada”. Till skillnad frdn designbyrderna Osynlig och Bazooka
och tjénsteforetaget Getswish sa har Samsung ett fokus pa utveckling internt och véljer att ut-
fora anvindarndjdhetstester efter lanseringen for att uppritthélla utvecklingen. Samsungs hu-
vudkontor har som uppgift ar att utveckla och testa anviandare lokalt. Andra parter inom Sams-
ung-nitverket har uppgiften att géra trendanalyser och hitta lokala behov. Genom nétverket
kommuniceras sedan alternativ for 16sningar och huvudkontoret skickar sedan férdiga 16sningar
i form av verktygslador. Ett exempel pé detta &r hur Samsung Sverige sag hur kortbetalnings-
alternativ blev allt vanligare i Sverige och darfor togs sedan denna idé vidare for utveckling i
Sydkorea (se 4.2 Resultat av intervju med Samsung). Med dessa insikter kan det uttydas att
Samsung har en intern utvecklingsprocess med intern feedback av tjansten medans anvindar-
involvering sker forst efter lansering. Detta &r ndgot som skiljer sig fran foretag som Getswish
och designbyraers asikt om anvindarens involvering inom designprocessen. Dock &r resurser
och tid det storsta problemet ndr det kommer till att inkludera anvéndarna inom designproces-
sen. Som designbyran Osynlig beskriver i sin intervju finns viljan att prata med alla anvdndare
men tid och resurser racker inte till for att gora detta mojligt. Allas dsikter kan inte inkluderas
och darfor krévs det en tydlig urvalsgrupp for att forenkla denna process (se 4.3 Resultat av in-
tervju med Osynlig). Resurser dr ndgot som styr ett projekt och sma uppdateringar inom appli-
kationer kréver inte mer dn cirka tre testanvdndare menar Getswish. Dock krdver en storre
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uppdatering av en tjdnst en stor resurstillgang for att mdjliggora storre anvéndartester. D4 kan
foretag samarbeta med rekryteringsforetag for att fa en storre representativ urvalsgrupp av deras
tjanst. Exempelvis beréttade Getswish om deras stora uppdatering under sommaren 2018 nér
de utforde en stor anvédndarstudie med ett bdttre representativt urval av anvéndare. Detta var
enligt Getswish ett givande moment (se 4.1 Resultat av intervju med Getswish och Bontouch).
Vid intervjuerna med designbyraerna Osynlig och Bazooka s menade bdda att anvéndarens
involvering ar viktig for att skapa ett empiriskt underlag i form av kvantitativa och kvalitativa
data for olika projekt. Resursfrigan dr en stor faktor for anvindarens involvering da det tar tid
att rekrytera anvindarna inom den specifika urvalsgruppen. Kunderna har sista ordet i hur an-
vindaren kommer involveras i processen men anvindarinvolvering dr alltid ndgot som design-
byrderna ser som givande under designprocessen (se 4 Resultat).

5.4 Ovriga insikter

Slutligen dr en viktig bestdndsdel av designprocessen vid utvecklingen av nya mobila betal-
ningstjanster kunden. Alla respondenter nimner kunden inom sin designprocess och hur kunden
har det slutgiltiga ordet da kunden har antingen anlitat foretagen eller foretagen kréver resurser
utifrdn kunderna. Kunderna ar drivna med att gora vinst och dirfor prioriterar foretagets vinst
framfor anvindares behov, nagot som ar krdvande for budgeten vid utvecklingen av nya tjans-
ter. Eftersom foretagen dr drivna av kommersiell vinst dr kundens roll viktig i designprocessen,
detta dd det dr kunden som anlitat foretaget. Designern far darfor anpassa sig utifran kundens
krav d& kunden forvéntar sig en kommersiell vinst med tjédnsten och designern ett framtida
samarbete (Se 4 Resultat).
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6 Diskussion

I detta avsnitt kommer analysen och resultatet diskuteras for att slutsatser kring den primira
och den sekundira fragestdllningen ska kunna goras. Utover detta kommer avsnittet framtida
forskning hinvisa till hur &mnet kan vidareutvecklas och fortsitta undersokas.

6.1 Vilka faktorer paverkar designprocessen for utvecklingen av
nya tjinster inom mobila betaltjanster?

Baserat pé den data som insamlats under denna studie och det analyserade resultatet kan flera
paverkande faktorer urskiljas. Eftersom undersdkningen i sig haft ett brett fokus for att pa bésta
mdjliga sdtt samla in relevanta data, kommer hér ett skifte av fokus goras och pa sé sitt gors en
avsmalning dir de mest relevanta paverkande faktorerna lyfts fram. Dessa i form av paverkande
faktorer som faller inom omraden som designmetod, tekniska forutsattningar, anvéndarinvol-
vering och kommunikation. Inom dessa omraden kan de mest vésentliga faktorerna, for valt
fokus, urskiljas.

6.1.1 Designmetod

Som tidigare ndmnts dr etablerade designmetoder inget som respondenterna uppger sig an-
vinda. Dock dr olika egenutformade metoder och tillvigagangssitt ndgot som majoriteten av
respondenterna sdger sig anvianda. Vad géller metoden Design thinking, som fungerat som ett
underlag for denna undersdkning, var det ingen av respondenterna som uppgav sig anvianda
designmetoden. Vad som dock kan sdgas om Design thinking &r att dess principer gar att ur-
skilja i samtliga av de berorda foretagens designprocesser. Designmetoden blir pé sa sitt ett typ
av ramverk for diskussion kring paverkande faktorer i en designprocess och blir dérfor for stu-
dien relevant som ett sdtt att analysera och diskutera designprocesser. Likheterna mellan hur
foretagen arbetar och designmetoden kan exempelvis urskiljas i hur designbyraerna sétter stort
fokus pa insamlande av data genom forstudier innan uppstart for ett projekt. Detta kan liknas
med empahtize-fasen i designmetoden.

6.1.2 Tekniska forutsdttningar och anvindarinvolvering

En faktor som paverkar hur nya tjanster utvecklas for mobila betaltjénster &r anvdndarnas vilja
att borja anvidnda den berdrda tjénsten. Detta kan exemplifieras med funktionen att samla med-
lemskort i Samsung Pay. Uppkomsten av denna funktion grundar sig i att anvéndare av Sams-
ung Pay upplevde tjédnsten som dverflodig vid betalningssituationer dir anvéndare ocksa skulle
anvinda medlemskort for att samla poéng vid en betalning. Anvéndare ansdg da att anvdnda
Samsung Pay var ett onddigt moment dé de @nda skulle ta fram pldnboken for att ta fram med-
lemskortet. Anvédndare ansag att de da kunde ta fram fysiskt bankkort samtidig som medlems-
kortet. Samsungs svar pa detta var att mota anvéindarbehovet med en mervérdestjénst i form av
en funktion att ladda hem medlemskort i applikationen (se 4.2 Resultat av intervju med Sams-
ung). Genom denna mervérdestjénst skapade Samsung didrmed ett konsumentvidrde med sin
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applikation som 1 sin tur kan leda till ett storre upptagande av tjansten bland anvéandare. Utdver
detta exempel kan ocksa liknande typer av tjanster urskiljas i Getswishs betalfunktion. Detta
exempelvis i form av en betallosning for onlinehandel och implementationen av QR-kodslésare
1 applikationen (Getswish 2018b). Dessa kan ses som mervérdestjénster som ska motivera nya
anvéndare att borja anvédnda tjansten. Detta da applikationen genom exempelvis betallosningen
for onlinehandel ger anvéndarna ett komplement till andra betallosningar, som kreditkort och
kontanter. P4 sa vis, likt Samsung Pays medlemskortsfunktion, tillater Getswish anvéndarna att
utfora flera tjénster i samma applikation.

Anvindningen av QR-koder som betalfunktion i applikationen var ndgot som Getswish moti-
verar som bridging technology. Bakgrunden till varfor just QR-koder lanserades som ett steg i
att forenkla betalningar mellan olika parter kom fram under intervjun som ett sétt att inkludera
alla anvédndare. Pa sa sdtt uppstar hér ocksa en till pdverkande faktor, anvindarnas tillgang till
teknik. Respondenterna fran Getswish menade att den framtida 16sningen for betalningar inom
deras applikation skulle ligga 1 Bluetooth-betalningar. Men eftersom alla deras anvéndare inte
har tillgang till teknik som klarar av sddana ldsningar fanns behovet av en annan typ av 16sning
som fungerar for majoriteten av anvdndarna (se 4.1 Resultat av intervju med Getswish och
Bontouch). P4 sa sitt lyckades Getswish skapa en tillfdllig 16sning som é&r ténkt att fungera tills
det att alla anvéndare har tillging till den ritta tekniken. Att tillimpa ndgon form av tjdnst som
ar mer tillgénglig for anvdndare kan subjektivt ses som anvandarvinligt (se 2.7 Mobila betal-
tjanster).

6.1.3 Kommunikation

Kommunikation &r en viktig faktor vid utvecklingen av nya tjanster inom mobila betaltjénster.
Kunder och designers behover tydligt kommunicera med varandra for att dels ta in kundens
krav for designen som ska implementeras men ocksé att designern presenterar hur arbetspro-
cessen kommer se ut. Att dérfor arbeta agilt som designer ger kunden mdjligheten att vara in-
volverad i arbetsprocessen och problematisera designen for att skapa en fordndring, ndgot som
agila metoder tillater en designer att géra genom att reagera pa problem. For designern sa ér
detta viktigt da kunden behdver skaffa sig en forstielse for hur foretaget arbetar for att klargora
hur resurser kommer fordelas och vad som behdver prioriteras. Som tidigare ndmnts sa vill
Bazooka klargora deras arbetsprocess s& kunden dr medveten om hur de arbetar. Samtidigt som
Osynlig alltid vill ha ett méte med kunden innan for att forklara arbetsprocessen och hur de
arbetar tillsammans med kunden och anvindaren (se 4 Resultat). Detta &r nagot som byrder gor
via hemsidor och presentationer (se 1.1.3 Designbyraer). Dock skiljer sig det svenska arbets-
teamet inom Samsung fran de andra undersokta foretagen da sjdlva mjukvaruutvecklingen och
designen av Samsungs tjinster sker i Sydkorea (se 4.2 Resultat av intervju med Samsung). Ut-
ifran denna insikt kan det inte kartliggas hur Samsung i Sydkorea arbetar, om de sjélv arbetar
utifran agila metoder.
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6.2 Pa vilket sétt involveras anvéandare i designprocessen?

Anvidndares involvering inom designprocessen skiljer sig frdn standarden inom det teoretiska
ramverket till verkligheten. Anvindaren ses som en borda men ocksa som empirisk data. En
borda da resurser krdvs for att ha tid till att hitta representativa anvindare utifran urvalsgruppen,
ndgot som majligtvis dr svardtkommet och inte alltid tillgéngligt. Kunder kan vélja att bortse
fran involveringen av anvindare for att mdta budgetkrav. Designbyréer och kunder som vérde-
rar anvindarens insikter ser anvindarinvolvering som en nddvéndighet. De insikter och empi-
riska data som anvindaren kan ge dr virdefull for att utveckla nya tjanster och produkter. Em-
piriska data later designers och kunder se behoven hos anvéindare, exempelvis vad som behdver
prioriteras och varfor, ndgot som &r viktigt inom Design thinkings forsta faser empathize och
define. Vid mjukvaruutveckling och utveckling av tjdnster inom mobila betaltjdnster arbetar
foretag med agila metoder och dérfor behdver de feedback fran anvindartester av prototyper.
Dock ér inte alltid de anvéndare som rekryteras for anvéndartester alltid den korrekta urvals-
gruppen for testet. Detta dr ndgot som behdvs ta i atanke vid planering av en designprocess.
Eftersom det &r svéart att hitta representativt urval inom en tidsram prioriteras ofta ett bekvam-
lighetsurval som resulterar i en homogen empirisk data. En empirisk data som ej &r representa-
tiv utifran urvalsgruppen. Detta problematiserar hur foretagen designar for sitt urval. Genom
att bortse fran anvéndare som kanske inte har samma kunskaper som de anvéndare som valdes
ut genom bekviamlighetsurvalet. Detta kan exemplifieras med hur Bontouch och Getswish an-
vénder sig av KTH- och designstudenter vid fest-faserna inom sin designprocess (se 4.1 Resul-
tat av intervju med Getswish och Bontouch), ndgot som ej representerar helheten av malgrup-
pen. Vidare menade ocksd respondenten fran Osynlig att kontext som konsidentitet, alder och
geografisk plats inte har padverkan pa den empiriska data som anvinds inom olika projekt (se
4.3 Resultat av intervju med Osynlig), nagot som motsdger ISO standarden, ISO 9241-11, 3.1.1
(International Organization of Standardization 2018). Detta &r ndgot som respondenterna fran
Getswish och Bontouch medger sig vara medveten om men verkar vilja att bortse frén (se 4.1
Resultat av intervju med Getswish och Bontouch). Detta pavisar hur teori och verkligheten
skiljer sig fran varandra. Verkligheten dr att anvdndaren generaliseras och urvalsgruppen smal-
nas av till en mindre, inte lika representativ grupp (se 4 Resultat).

6.3 Slutsats

Design thinking ar baserat pa resultatet inte en designmetod som ndgon av respondenterna kan
anses anvanda. Utifrdn frin analysen av resultatet kan det dock utldsas att metodens principer
och kinnetecken &r ndgot som forekommer hos alla foretagens designprocesser. P4 sé sitt fun-
gerar designmetoden som ett diskussionsunderlag som kan anvéndas for att jaimfora olika fore-
tags designprocesser. Baserat pd dessa insikter behdver dirmed den forsta for undersokningen
stdllda hypotesen inte forkastas. Detta da fastan Design thinking inte kan anses vara normen for
val av designmetod, sé aterfinns dess principer i samtliga foretags designprocesser.

Med Design thinking som diskussionsunderlag gér det vidare att utlésa att de viktigaste faserna
inom en designprocess ir empathize, define och test. Detta eftersom designers inom empathize

Sida 44 av 52



och define-fasen anvénder sig av kvantitativa och kvalitativa data for att jimfora anvindare och
deras behov. Detta kan liknas vid hur foretagen i inledningen av ett projekt utfor forstudier for
insamling av empiri for att sedan anvénda den insamlade informationen for vidare problemfor-
mulering. Empirin leder pé s sitt designprocessen framat. Anvéndartester gors for att reflek-
tera Over designval och méta krav hos anvéndare for att pd sé sitt skapa en iterativ process.
Anvidndaren involveras 1 designprocessen for att skapa denna kvalitativa och kvantitativa data
for att poéngtera designers designval och hjilpa designers hitta behov genom exempelvis djup-
géende intervjuer och enkitundersokningar. Denna insikt visar att fest-fasens betydelse for de-
signprocessen. I ménga fall generaliseras anvédndaren for att enklare skapa en urvalsgrupp som
1 sin tur riskerar bli ett homogent urval. Detta dr ndgot som kan rubba designprocessen. Vad
giller hypotesen om att anvéndarinvolvering sker i alla stadier av en designprocess, syns det i
resultatet att sa inte ar fallet. Teoretiskt dr anvindaren en viktig del av designprocessen, men i
verkligheten involveras anvindare inte i lika hog grad. Anvindare involveras frimst under ti-
diga stadier av en designprocess, men bortprioriteras ofta. Anvéndarinvolveringen ser sjilvklart
olika ut beroende péa vilket foretag det géller, med de involveras inte i den utstrickning som
forst antogs vid hypotesbildningen.

Eftersom kunder och designers samarbetar i att framta nya tjdnster kravs en grundlig faktor for
att ett samarbete ska fungera, denna faktor &r kommunikation och val av arbetsmodell. Genom
att kommunicera med kunder kan designers och kunder skapa en béttre forstaelse for varandras
asikter och arbetsprocess. En norm inom designprocessen som i sin tur kunde utlésas som en
paverkande faktor blev agila metoder. Att arbeta utifrén en egen modell av agilt arbete var ndgot
som majoriteten av de respondenter som menade att de arbetade agilt gjorde. Detta dr négot
som later kunder och anvidndare vara mer delaktiga och ger mdjligheten till att designprocessen
hélls iterativ. Hir bekriftas ocksa hypotesen om agila metoder delvis. Detta eftersom fyra av
fem intervjuade foretag anvinde sig av agila metoder.

Den storsta padverkande faktorn for designprocessen dr kundens involvering inom designpro-
cessen vid utveckling av nya tjdnster inom mobila betaltjinster. Eftersom kunden ar det foretag
som anstéller byrderna &dr det kunden som bestimmer dver sjidlva designprocessen. Designby-
rderna kan anvidnda argumentation genom empiriska data for att vigleda kunden pé rétt spar
men kunden i sig bestimmer om empiriska data dr nddvindig. Resurserna som kunden formed-
lar till byrén styr hur designprocessen planeras. Budgeten avgor vad designbyrén kan férmedla
for tjénst till kunden. Det dr designerns uppgift att virdera vad som bor prioriteras.

6.4 Svarigheter

Under studien har respondenter fran tv olika mobila betaltjénster intervjuats om deras design-
processer och detta har gett en inblick i hur nya idéer tas fram och hur de arbetar mot anvéndare.
Fokus for intervjuerna med designbyréerna & sin sida 14g pa hur de utfor sina designprocesser
och inget fokus lades pa specifika projekt. Detta kan innebdra att en generaliserad bild av de-
signprocesser fis fran designbyrderna. En sorts beskrivning av den perfekta processen. Detta
kan innebédra en skevhet i beskrivningen av hur designbyréerna arbetar, men deras svar dr
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fortfarande relevant for att skapa en teoretisk forstdelse for designprocesser och pa sé sitt sta
som underlag for jamforelse.

6.5 Forslag till vidare forskning

Observation som en kvalitativ metod valdes bort d intervju dr mer tillgéngligt for tiden avsatt
for uppsatsen. En observation hade krivt att f6lja foretagens designprocesser nér de vél genom-
fors vid framtagningen av mobila betaltjdnster. Detta &r ndgot som mojligtvis inte dr genomfor-
bart, d& designprocesserna ar tidskrdvande och hindelsevis inte ar aktiva. D& arbetet har haft
en bred ingdngsvinkel och dérfor haft svarigheter att smalna av kan arbetet dragit nytta av ett
avsmalnat fokus som vidare forskning. Studien kan darfor fordjupas med att mer ingdende fo-
kusera kring ett specifikt omrade inom designprocessen, exempelvis testfasen. En annan in-
géngsvinkel kunde vara att vid framtida forskning inkludera anvindare eller kunden i sjdlva
undersokningen. Detta for att samla in empiri fran flera parter.
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8 Bilagor

Bilaga A

Foretagsbakgrund
1. Kan ni beriétta kort om uppkomsten av foretaget

Designprocessen
2. Nér ni arbetar inom ett projekt, vilken tidsram jobbar ni inom?
Vem bestdmmer tidsram? Hur bestdms det?
3. Hur ménga arbetar med en process i sig?
Vilka roller har de som deltar? Vilka roller finns?
4. Hur hittas problemet som ska dtgérdas?
5. Hur utvecklas nya tjdnster inom den redan befintliga tjinsten? Exempelvis hur
kommer man till insikten att en tjdnst behover utvecklas vidare?
Far ni det som uppgift av kunder/foretag?

Nu antar vi ett double-diamond-perspektiv pa designprocessen:
6. Empathize: Hur skapas forstaelse for anvéindarna och deras behov?
Hur involveras anvéndarna i designprocessen?
Hur tar man reda pa anvéndarnas behov?
Exempelvis vilka metoder anvinds for detta?
7. Define: Hur definieras problemet?
Hur avsmalnar och definieras problemet?
8. Ideate: Hur genereras idéer som méter problemformuleringen?
Hur ser idégenereringen ut?
Hur tas idéerna fram?
Vilka slags metoder anvénds for idégenerering?
Hur ménga deltar i idégenereringen?
Om f4 deltar — Ar det svart att komma fram till nya idéer med fi deltagare?
Om ménga deltar — Ar det svart att smalna av de idéer som idégenererats fram?
Fas idéer eller inspiration frén tidigare och redan existerande teknik?
9. Prototype: Hur skapas prototyper? Vilka typer av prototyper anvinds?
Vilka typer av prototypverktyg anvéands?
Low-fi, high-fi, pappersprototyper, fysiska prototyper, digitala prototyper
Vilka typer av program anvénds for prototyping?
10. Test: Hur testas de framtagna prototyperna?
Vilken tidsram finns vanligtvis for utforande av test?
Hur testar ni prototyperna/eller den fardiga tjénsten/funktionen?
Hur involveras anvédndarna i testfasen?
11. Iterate: Pa vilket sitt jobbar ni iterativt med en designprocess?
Har ni ett iterativt forhallningssétt till designprocessen?
Varfor/varfor inte?
I vilka skeden av processen gor ni iterationer?
Nar anser man att arbetet ar klart?

Designmetoder
12. Har ni nagra designmetoder ni utgar fran under designprocessen?
Tillampas nagon teori?

Agilt arbete

13. Arbetar ni med agila arbetsmetoder?
Pa vilket sétt arbetar ni agilt?
Vilka agila metoder anvédnds?
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Bilaga B

Designprocess

Figur 4: Egen figur av A-schemat som anvdints vzd intervjumoment.
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