SNF-RAPPORT NR. 07/01

Adops on av mobil handel (m-handel)
—en forstudie

av

Per E. Pedersen

PROGRAMOMRADET TELE@KONOMI

Denne publikasjonen inngar i en serie arbeidsnotater og rapporter om telegkonomi fra Stiftelsen
for samfunns- og naaingslivsforskning (SNF). Hovedmal settingen med SNFs forskningsprogram
om telegkonomi er a studere teleindustriens regul eringsprosess, og de gkonomiske og
organi satoriske konsekvenser av endringer i marked, teknologi og regulering. Programmet, som
startet i 1992, er ndi sin tredje periode som varer frem til arsskiftet 2001/2002.
Forskningsprogrammet er forankret i Senter for gkonomisk politikk, Senter for energi og
industriell gkonomi, Senter for strategi og ledelse og Senter for finansiell gkonomi ved SNF.
Programmet er finansiert av Telenor AS.

SNF- progekt nr. 6927: "Elektronisk handel med mobil adgang til Internett”
Progektet er finansiert av Telenor AS

STIFTELSEN FOR SAMFUNNS- OG NARINGSLIV SFORSKNING
BERGEN, MARS 2001

© Dette eksemplar er fremstilt etter avtale
med KOPINOR, Stenergate 1, 0050 Oslo.
Ytterligere eksemplarfremstilling uten avtale og i
strid med &ndsverkloven er straffbart og kan
medfgre erstatningsansvar.




SNF-rapport nr. 07/01

ISBN 82-491-0127-8
ISSN 0803-4036



SNF-rapport nr. 07/01

Forord

Denne rapporten drefter adopsjon av sluttbrukertjenester i mobil handel og presenterer et
rammeverk for systematisering av adopsonsbetingelser. Arbeidet er gjort som en del av
progektet ” Elektronisk handel med mobil adgang til Internett” under ” Telegkonomiprogrammet”
ved SNF.

Prosjektgruppen som har arbeidet med dette prosjekter har bestétt av professor Leif B. Methlie og

farsteamanuensis Per E. Pedersen.

Rapporten er i sin helhet skrevet av Per E. Pedersen. Entakk til Leif B. Methlie og Herbjarn

Nysveen for verdifulle kommentarer underveis.
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Sammendrag

Denne rapporten presenterer et relativt omfattende rammeverk for adopsjon av mobil handel.
Rammeverket bygger pa at adopsjon ma studeres med utgangspunkt i betingelser pa béde tilbuds-
og ettersparselssiden (Frambach et al., 1998). Vi deler inn betingelsene pa tilbudssiden i

teknol ogiske betingel ser og forretningsmessige betingelser. Betingel sene pa ettersparsel ssiden ma
kartlegges med kontekstavhengige modeller. Vi drefter ettersparsel ssiden med tre
kontekstavhengige modeller som tar henholdsvis et teknol ogibrukerperspektiv, et
forbrukerperspektiv og et nettverksakterperspektiv.

| avsnitt 3 gir vi en introduksjon til de teknologier som er relevante i forbindelse med innfaringen
av mobil handel. Det teknol ogiske grunnlaget for mobil handel er annerledes enn for tradisjonelle
mobiltjenester. For eksempel er langt flere teknol ogiske elementer involvert i infrastrukturen for
mobil handel. Vi drafter ogsa de ulike tjenestene som er relevante i forbindelse med innferingen
av mobil handel. | langt mindre grad enn for tradisonelle mobiltjenester vil sluttbrukerne betale
direkte for grunnleggende nettverkstjenester. Det gjor at aktarenei verdikjeden for mobil handel
stér overfor en mer kompleks teknologi- og tjenestemodell enn den vi finner i verdikjeden for
tradisionelle mobiltjenester. | denne verdikjeden er derfor flere aktarer, teknologier og
tjenestetyper involvert. Siden mobil handel inkluderer mobile sluttbrukertjenester som krever
samordning mellom disse aktarene, teknol ogiene og tjenestene, kan de teknol ogiske betinge sene
for mobil handel ikke knyttestil en enkeltakter, -teknologi eller -tjeneste. For eksempel vil
forsinket teknologi- eller tjenesteutvikling, standardkriger eller manglende forstael se for
samspillet mellom teknologi og tjenester derfor vaare til hinder for adopsjon av mobil handel.
Grunnen til det er at adopson av mobil handel er bred adopgon av et sett at dluttbrukertjenester,

ikke enkeltteknol ogier, nettverkstjenester eller mobile terminaler.

Selv om de teknol ogiske betingel sene for adopsjon er til stede, er dette ikke tilstrekkelig for bred
adopsgon av mobil handel. Det er for eksempel ikke gitt at en tilstrekkelig mengde
tjenesteutviklere tar tjenesteplattformene i bruk. Det igjen er ngdvendig for a skape et
tilstrekkelig mangfold av sluttbrukertjenester. For a serge for tilstrekkelige eller kritiske mengder

tjenesteutviklere og sluttbrukertjenester ma forretningsmodellen til aktarenei verdikjeden for
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mobil handel understette tjenestemangfold. Derfor legges ogsa adops onspremissene vel s mye
gjennom aktarenes forretningsmodeller som gjennom den teknol ogiske utviklingen. | avsnitt 4
drafter vi aktarenes forretningsmodel ler langs to dimensjoner - aktarenes grenser (integrering) og
aktarenes samarbeidsmodeller. Gjennom integreringsbesl utningen bestemmer aktaren hvilke
aktiviteter som skal omfattes av tett transakgjonskontroll og hvordan denne kontrollen skal
uteves. Integreringsbes utningen har en retningsdimensjon, en strategidimensjon og en
modelldimengion. For en operater vil en vertikal integreringsretning, en udifferensiert
integreringsstrategi og en hierarkisk integreringsmodell innebaae en viderefegring av den
tradisonelt lukkede forretningsmodellen som operatarer har hatt. Det er tvilsomt om en slik
forretningsmodell vil fremme den nadvendige adops on blant innhol dsleverandarer og

tjenesteutviklere som operatgren er avhengig av for en bred adopsjon av mobil handel.

Samarbeidsbeslutningen innebaarer beslutninger om hvilke samarbeids- og inntektsmodel ler
aktarene gnsker a brukei sin forretningsmodell. | verdikjeder som i mindre grad er preget av
nettverkseffekter behandles ofte samarbeidsmodellen som en del av styringsformen. | verdikjeder
med betydelige nettverkseffekter kan det vaare ngdvendig & behandle samarbeidsmodellen som en
egen dimengjon ved forretningsmodellen. Vi viser for eksempel at dyadiske betraktninger av
indirekte nettverkseffekter kan feretil at vi far integreringsmodeller som i for liten grad tar
hensyn til horisontale nettverkseffekter patilbudssiden. Slike effekter kan vaare helt avgjegrende
for & oppnatilstrekkelig mangfold i sluttbrukertjenester og bred adopsjon av underliggende
teknol ogiplattformer. En annen dimensjon ved samarbei dsbesl utningen aktualiseres ved at
komplementariteter kan gi en uheldig inntektsfordeling blant aktarene hvis de ikke tar hensyn til
verdiskapningen gjennom hele verdikjeden. For a fremme tjenestemangfold og bred adopsjon ma
aktarene derfor ta eksplisitt hensyn til inntektsmodeller i sin samarbeidsbeslutning. De
forretningsmessige betingel sene for adopsjon legges derfor gjennom akterenes
forretningsmodeller, og spesielt gjennom disse forretningsmodel lenes integrerings- og

samarbei dsdimensjoner.
| avsnitt 5 belyser vi de atferdsmessige betingel sene for adopsjon gjennom tre perspektiver pa

sluttbrukerens brukskontekst; sluttbrukeren som teknol ogibruker, som forbruker og som

nettverksakter. | teknol ogibrukerperspektivet understrekes tre forhold; at kommuniserte

Vi
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forventninger er avgjerende for adopsjonssannsynligheten, at brukervennlighet og nytte er
persiperte egenskaper, og at holdninger og nytte sammen bestemmer faktisk bruk. |
forbrukerperspektivet bruker vi en generell kundelivssyklusmodell. Sluttbrukertjenester i mobil
handel er forbruksrettede tjenester. Derfor understreker kundelivssyklusmodellen mange viktige
sider ved forbruk som ikke omfattes av adopsonsmodeller av " first-purchase decision”
kategorien (Mahajan og Muller, 1990). Eksempler paslike sider er betydningen av forhandlings-,
bruks-, vedlikeholds-, og gjenanskaffel sesfasene i kundelivssyklusen. For adopsjon innebaaer det
ogsa en understrekning av at de faareste sluttbrukertjenester i mobil handel vil giennomga en
separat adopsjonsprosess. | stedet vil adops onsprosessen vaae knyttet til adopson og fornyet
bruk av andre varer og tjenester. Derfor ma adopsjonsprosessen for sluttbrukertjenester i mobil
handel sees pa som ny bruk av verdigkende tjenester som stetter bade anskaffel ses- og
bruksfasene av @vrige varer og tjenester, og ikke som en "first-purchase decision” knyttet til en
separat sluttbrukertjeneste. Modellen understreker ogsa hvordan mange sluttbrukertjenester i
mobil handel er kanalintegrerende tjenester fordi de ulike fasene i kjgpsatferdsmodellen knytter
seg til forskjellige kanaler. Mange sluttbrukertjenestene i mobil handel skiller seg ogsa fra
tradisonelle interaktive mobiltjenester (f. eks. tale og SMS) ved i langt mindre grad & vaare preget
av direkte nettverkseffekter. | stedet er de mer a regne som verdigkende tjenester somi
tradisonell elektronisk handel ofte analyseres som komplementaae tjenester buntet med gvrige

varer og tjenester.

| nettverksperspektivet bruker vi en modell inspirert fra sosial nettverksanalyse (Scott, 2000).
Modellen understreker hvordan akterens nettverk i stadig sterre grad er tjenestemessig mediert og
koordinert. Sluttbrukertjenester i mobil handel kan derfor sees som medierende og koordinerende
tjenester for forbruk i nettverk. Noen av disse nettverkene er sosiale nettverk, mens andre er rene
tjenestenettverk. | sosiale nettverk er duttbrukertjenester i mobil handel medierende og
koordinerende tjenester for sosialt forbruk. Slike tjenester er preget av nettverkseffekter pa
ettersparsel ssiden. Nettverkseffektene har ulike &rsaker, og nettverkseffekter representerer ingen
endimengjonal egenskap ved nettverk. Nettverkseffektene er generelt starre for store nettverk og
for nettverk der medlemmene skiftes hyppig. | mindre nettverk er forbruket ogsa ofte preget av

”decreasing returns’ effekter som baserer seg pasosial distansering og hyper-koordinering (Ling

Vii
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og Yttri, 2001). For aforsta adopsjonen av slike tjenester er det derfor helt ngdvendig a forsta de
ulike nettverkene som forbruk skjer i.

| avsnitt 6 sammenfattes hovedkonklusjonenei rapporten, og vi fremmer forslag til seksulike
problemstillinger for videre studier av adopsjonen av mobil handel.

viii
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1. Innledning

I en mye sitert Ovum-rapport antar man at antallet brukere av mobil handel vil vaare mer enn 500
millioner i 2005, og at transaksjonsvolumet pa dette tidspunktet vil utgjere mer enn 200
milliarder dollar etter dagens priser (Davidson, Walsh og Brown, 2000). Dette er bare en av
mange anal ytikerrapporter som det siste aret har uttrykt store forventninger til veksten i mobil
handel de narmeste arene. Mobil handel er elektronisk handel basert pa mobil adgang til
Internett. Det betyr primaat mobil data. Mens datatrafikk i volum har passert taletrafikk i
fastnettet, er mobilnettet forelgpig ferst og fremst et talenett. Datatrafikken i dette nettet utgjeres
farst og fremst av SM S tjenester. Den typiske forklaringen pa dette er overfgringshastigheter —en
teknologisk forklaring. En méte a gjare noe med dette pa er dinnfare mobil adgang til Internett
med en teknologi som krever liten bandbredde —f. eks. WAP. Selv med sma krav til bandbredde
har bruken av WA P-baserte tjenester forel gpig ikke "tatt av". Det hevdes ofte at dette skyldes
mangel patjenester og teknologiske svakheter ved WAP. For eksempel viste en studie vi nylig
har foretatt at i et utvalg pa 1164 etablerte nettbankbrukere, hadde 12.8 % skaffet seg WAP
telefon, men kun 15.3 % av disse hadde noen gang brukt telefonen til finansielle tjenester
(Methlie, Nysveen og Pedersen, 2000) - en tjenestetype som ofte fremheves som en "killer
application” for WAP. En annen méte a gjere noe med teknologien pa er & gke bandbredden i
mobile nett. Nye teknologier som HSCSD, GPRS og UMTS skal blant annet bidratil gkt
bandbredde, og forventningene er storetil hva disse teknologiene vil bety for mobil datatrafikk
og mobil adgang til Internett.

Det er imidlertid ogsa argumenter som peker i retning av at manglende bandbredde og

teknol ogiske svakheter ikke nadvendigvis er de eneste forklaringene pa manglende suksess med
mobil adgang til Internett i Europaforelgpig. Den historien som oftest trekkes frem er erfaringene
fraNTT DoCoMo’si-modei Japan. Pr. 11. mars, 2001 hadde i-mode 20,5 millioner brukere'.
Opprinnelig var i-mode' s tjenesteinnhold og funksjonalitet sveat likt det vi finner pa dagens
WAP-telefoner, selv om dette nd er i ferd med a endrestil et rikere grensesnitt og et sterre
tjenesteomfang (Natsuno, 2000). For aforklare adopsjonen i Japan i forhold til Europatrekkes
ofte et mangfold av forklaringer frem (Stiehler & Wichmann, 2000). Noen eksempler er at i-

! Lgpende abonnentstal | finnes pa http://www.nttdocomo.convi/inumber.html
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mode er basert pa pakkesvitsjet nett med "alltid-pa-nett" funksjonalitet, at i-mode er basert pa
CcHTML i stedet for WML, at prisingsmodellene i fast og mobilt nett er svaart ulike i Europaog
Japan, og at kulturforskjellene er store mellom Europa og Japan, med helt forskjellige méter &
kommunisere p& Mange av disse forklaringene gar ut over rent teknologiske forklaringer. Det
skulle ogsatilsi at betingel sene for adopsjon av mobile sluttbrukertjenester basert pa adgang til

Internett er mangfoldige.

Vi stér overfor nye verdikjeder i mobil handel med hensyn til akterer, roller og relagoner. Den
teknol ogiske forskningen er enorm og domineresi stor grad av store aktarer. Forskning pa
forretningsmodeller for enkeltaktarer og samlet i verdikjeden har vi sett mindre av. Det sasmme
gielder pa ettersparselssiden, hvor forskningen til nd har vaat knyttet til teknologiske
innovasjoner og mindre til atferdsmessige forhold. Som beskrevet innledningsvis, peker alle
analytikerrapporter pa at mobil handel vil far stor samfunnsmessig betydning. |
forskningsgruppen i elektronisk handel ved SNF/SOL ensker vi & sette flere forskningsmessige
problemstillinger rundt mobil handel pa kartet. Den foreliggende forprosjektrapporten gjar en
giennomgang av et rammeverk for studier av adopsjon av mobil handel og vart
forskningsmessige fokus. Rapporten trekker opp problemstillinger i stor bredde, men gir ogsa
klare forslag til enkeltprogekter innen mobil handel med et velbegrunnet og rettet fokus.

Rapporten er organisert som falger. | avsnitt 2 presenteres et rammeverk for studier av adopsion
av mobil handel. Rammeverket delesinn i teknologiske, forretningsmessige og atferdsmessige
betingelser for adopsjon. Disse tre betingel sene draftes sa i henholdsvis avsnitt 3, 4, og 5. Hvert
enkelt avsnitt munner ut i forslag til problemstillinger vi gnsker & ga videre med. | avsnitt 6
oppsummerer vi hovedinnholdet i rapporten og konkluderer om problemstillinger for videre

forskning.
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2. Rammeverk for studier av adopsjon

Siden mobil handel forutsetter bred adopsjon av mobil adgang til Internett kan vi illustrere
produksjon og forbruk av mobile internettjenester i enkel modell av verdikjeden. Modellen er en
videreutvikling av Durlacher-modellen (Mller-Versee, 2000), og inkluderer ogsa
suttbrukersiden. Modellen er illustrert i figur 1, og beskriver en méte a organisere de ulike
betingel sene for at mobil handel blir eller ikke blir tatt i bruk. | rammeverket er betingel sestypene
organisert langs Muller-Versee s (2000) verdikjede av aktarer i mobil handel.

Techmology  Infronbiuchue  Appheatisn Bbooln b huzic Fdotui:

Cmibizsl Codincl Harahal
P & Equimesn  Flapm T PORCE P Wewoeh,  Sarweca
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Figur 1. Mangfold av betingel ser for adopsjon (basert pa Mller-Versee, 2000)

Vi har organisert betingel sene etter Miller-Versee's modell ved a tilordne enkeltakterer pa
verdikjedens tilbudsside til enten teknologileveranderer eler til innholds- og
tjenesteleverandgrer. Dernest har vi innarbeidet maten teknol ogileveranderer,

innhol dsprodusenter og tjenestel everandarer velger & organisere sin virksomhet i verdikjeden
som et eget element — forretningsmodell. Vi har ogsdinkludert disse |everanderenes antakel ser
om ettersparsel ssiden som et eget element. Hvis vi betrakter teknologi, innholds- og
tjenesteleveranderer under ett finner vi derfor teknol ogiske, forretningsmessige og
atferdsantakel sesbaserte betingel ser for adopsjon pa tilbudssiden. Som eksempel paat en
teknologisk betingel se ikke er oppfylt kan vi nevne begrensninger i WAP teknologiens
funkgonalitet. En forretningsmessig betingel se som ikke er oppfylt kan veare at operaterene
baserer seg pa en lukket modell for adgang til nettbaserte tjenester. Det betyr at operatgrene
viderefgrer sin tradisonelle strategi med kontroll over hele verdikjeden og begrenser
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duttbrukerens adgang til innhold. En betingel se som knytter seg til feilaktige atferdsantakel ser
kan vaare feil aktig oppfatninger om forbrukernes betalingsvillighet.

P4 etterspersel ssiden finner vi individuelle, sosiale og kulturelle forklaringer pa adopsjon. En
kulturell forklaring som er mye brukt for a forklare i-mode’ s suksess er, som nevnt, forskjeller i
teknologinysgjerrighet og kommunikasjonsform i Japan og Europa. En generell sosial forklaring
er at mobiltelefonen oppfattes som et kommunikasjonsmiddel, og at det derfor primaat er
kommunikasonstjenester det vil vaae etterspersel etter pa mobile terminaler. Suksessen for SMS
i Europatrekkes ofte frem som eksempel padet. Til slutt finnesindividforklaringer, slik som
manglende samsvar mellom forventninger og opplevelse av tjenesteinnhold. Antakelig er det
vanskelig a finne enkeltforklaringer pa adopsjon av en teknologi eller tjeneste, men man mai
stedet seke forklaringen i et samspill av rsaker. Det innebagrer samtidig at forklaringene maha
Sitt opphav i et mangfold av teorier. Teknologiske forklaringer finner en for eksempel i
fasemodel ler av teknologisk utvikling, diffugonsteori, adopos onsteori og innovasjonsteori. Disse
kan brukes som et utgangspunkt for teknologiorienterte modeller patilbudssiden. Skal en forklare
de forretningsmessi ge betingel sene ma en kanskje sgke forklaringene i gkonomisk teori og i
teorien om organisering av foretak. Eksempler pa slike teorier er transaksjonskostnadsteori,
ressursavhengighetsteori og teorier on verdiskapning i nettverk (nettverksgkonomi," theory of
increasing returns'). Skal en sa forklare de etterspersel smessige betingel sene, er teorimangfol det
om mulig enda starre fordi disse betingel sene finnes pa bade kulturelt, sosialt og individuelt niva
Derfor kan teoritilfanget komme fra mange fagdisipliner. Spesielt interessant for denne typen
teknologi er kanskje sosiologisk teori, kognitiv teori og mer affektivt orientert
forbrukeratferdsteori. Et av delmalene med denne forprosjektrapporten er & utforske det mangfold

av teorier og modeller som kan brukes innenfor de ulike delene av rammeverket.

Modéelleni figur 1 illustrerer ogsa at adopsjonen av mobil handel forutsetter et samspill av
teknologiske, forretningsmessige og atferdsmessige betingelser. Forelgpig mener vi at svaat mye
av utredning og forskning rundt mobil handel har veat basert pa studier av de teknol ogiske
betingel sene for adopsjon. Vi gnsker i starre grad a rette fokus ogsa mot de forretningsmessige-
og atferdsmessige betingelsene, og ikke minst pa hvordan disse betingel sene spiller sammen. |

denne rapporten gjar vi en gjennomgang av de tre typene betingelser. Hver del er organisert slik
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at vi farst gir en oversikt over adopsjonsproblemstillingen. Deretter drafter vi deni lys av noen
modeller. SA diskuterer vi modellenes teoretiske grunnlag og de metodene som brukes. Til slutt
formulerer vi noen sentrale problemstillinger innenfor hver av betingelsene. |

oppsummeringskapitlet tar vi ogsa stilling til hvordan disse problemstillingene kan prioriteres.
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3. Teknologiske betingel ser

Med utgangspunkt i Durlacher’s modell av verdikjeden for mobil handel kan vi plassere falgende
aktarer i gruppen som skal sarge for at de teknologiske betingel sene for adopgjon er til stede:
Plattformleveranderer, infrastrukturleveranderer, applikasonsleveranderer og —utviklere,
nettverksoperatarer, tjenesteleverandarer og leverandgrer av terminalutstyr (Miller-Versee,
2000). | Mller-Versee (2000) tenker man med infrastrukturleveranderer paleveranderer av
nettverksinfrastruktur, men vi vil ogsa utvide denne kategorien til leveranderer av regulatorisk-
og standardiseringsinfrastruktur. Opplistingen er organisert langs verdikjeden pa den méten at vi
vil finne de sistnevnte akterene stadig neamere duttbrukeren. | den sammenheng er det ferst og
fremst nettverksoperatarer, tjenesteleverandgrer og leveranderer av terminalutstyr som
suttbrukeren vil stifte direkte kjennskap med. Det er liten tvil om at det allerede na finnes
grunnleggende plattformteknologier og infrastrukturer som kan levere den bandbredde og
tekniske funkgjonalitet som kreves for mobil handel. Likevel er det mange teknol ogiske
usikkerhetsmomenter. Et eksempel er adopsjonen av ulike teknol ogiske standarder. For eksempel
kan standardinkompatibilitet forhindre en global adopsjon av mobil handd. Et annet eksempel er
tjenesteleverandgrenes evne til alevere randsonetjenester for mobil handel, for eksempel
betalingsl @sninger, lokaliseringsapplikas oner og fullt utbygde digitale sertifikattjenester. Igjen er
det liten tvil om at de rent teknol ogiske l@sningene er pa plass, men posisonering bade blant
nettoperatarer og tjeneste- og innholdsleverandarer kan gjere at disse tjenestene ikke blir
tilstrekkelig utbredt i full, global skala. Det har vi sett eksempler pai Norge tidligere, bade rundt
introduksj onen av multiapplikasjonskort, digitale sertifikattjenester, og na senest rundt digitalt
TV. Det er ogsa usikkerhet knyttet til om de tjeneste- og innholdsmessi ge forutsetningene for
adopsjon er oppfylt. Imidlertid vil tjeneste- og innholdsproduksjon i stor grad avhenge av om
forretningsmodellene som stimulerer til utvikling er pa plass. Vi drgfter de rent tjenestemessige
forutsetningene i dette avsnittet og de forretningsmessige forutsetningene for tjeneste- og
innholdsproduksjon i avsnitt 4. Diskusonen her er delt i to. | avsnitt 3.1 drefter vi de rent

teknol ogiske betingel sene mobil handel baserer seg pa. Det gjelder nettverks-, terminal- og
tjenesteteknologi. | avsnitt 3.2 drafter vi farst de grunnleggende tjenestene som denne
teknologien gir for mobil handel. Til slutt i avsnitt 3.2 tar vi opp forhold knyttet til innhold og
sluttbrukertjenester med betydning for adopsjon av mobil handel.
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3.1 Teknologier

| presentasjonen av grunnlegende teknologier splittes nettverksdelen av verdikjeden gjerne opp i
et radioaksessnett og et kjernenett. Disse nettene ma aksesseres ved hjelp av en terminal. Videre
er de grunnleggende tjenestene i nettverket ofte avhengige av tjenesteteknologier. Eksempler pa
dik teknologi er GPS for lokaliseringstjenester og PKI for autentiseringstjenester. Vi deler derfor
teknol ogipresentasjonen opp i nettverksteknologi, terminalteknologi og tjenesteteknologi.
Sammen gir nettverksteknologier og tjenesteteknologier grunnleggende tjenester i nettverket.
Ved hjelp av applikasioner kan disse grunnleggende tjenestene brukes til & produsere
suttbrukertjenester pa en gitt terminal.

3.1.1 Nettver ksteknologier

Oppsplittingen i et radioaksessnettverk og et kjernenett er hensiktsmessig ogsa nar man ogsa skal
forklare nye nettverksteknologier. Andre generasjons mobilnett som vi har i dag er basert pa et
GSM radioaksessnett, et GSM kjernenett, og et PSTN/ISDN kjernenett. Farste steg mot hayere
datarater i dette nettet er innfgringen av HSCSD som gjer det mulig & bruke flere kanaer i det
linjesvitsede GSM-nettet til dataoverfaering. Neste trinn er innfaringen av GPRS. Det innebagrer
oppgradering og nyinvesteringer i GPRS kjernenettet mens GSM radioaksessnettet brukes som
far. GPRS vil gi pakkesvitsiede datarater pa 28- 144 kbit/s, avhengig av utbygging og

terminal utstyr. Pakkesvitsjing betyr at brukeren vil fa en datatjeneste som oppleves som at han
altid er oppkoblet pa nettet ("always on"). Med innfaring av hastighetsgkende teknologi (EDGE)
kan GPRS gi teoretiske datarater opp til 384 kbit/s. Det betyr for eksempel at operatarer som ikke
f& UMTS-konsesjoner likevel vil kunne tilby datatjenester med relativt heaye datarater. UMTS
innebagrer ogsa bade store investeringer i nytt radioaksessnett samt oppgraderinger i GPRS
kjernenettet. Det baserer seg pa mye mindre cellestarrel ser enn GSM, men bruker ogsa GSM

radi oaksessnettet i mindre tettbebygde strak. UMTS vil teoretisk gi inntil 2 mbit/s ved lav
mobilitet i de beste omradene, mens praktiske datarater vil ligge pa maksimalt 384 khit/s ved hgy
mobilitet ogsai sentrale strgk.
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Figur 2. Markedsfarte og realistiske datarater (fra Mller-Versee, 2000)

Det er svaat fa felteksperimenter pa forholdet mellom teoreti ske og praktiske datarater for GPRS
og UMTS. Miiller-Versee (2000) antar for eksempel at forholdet mellom markedsfarte og
realistiske datarater for de ulike teknologiene vil bli omtrent som illustrert i figur 2.

Noen felteksperimenter er imidlertid ndi ferd med & gi resultater. For eksempel har Telefonica
innfert GPRS pa Mallorca. Resultatene av felteksperimentene avviker sterkt fra
laboratorieforsgkene nar geografiske hensyn kommer inn og nettet utsettes for trafikk. Det
rapporteres forel gpig om praktiske datarater for GPRS i disse feltforsgkene pa ca. 10 kbit/s
(Lopez, 2000). Frafelteksperimentene i Norge rapporteres det om maksimale datarater rundt 20
kbit/s, men disse resultatene er basert pa de svaat begrensede geografiske omradene Telenor har
giennomfart eksperimentene i (Oppegaard, 2000). De farste praktiske erfaringer vil man nafai
begynnelsen av 2001 nar nettverkene er forberedt for farste generasjon GPRS, og tjenester og
terminal utstyr kommer pa markedet. Den farste full skala utbygging og felteksperiment for
UMTSVil bli palsle of Mani regi av British Telecom (Grythe, 2000).

Utrullingsplanene for en sentral aktear som Telenor for disse teknologiene er HSCSD fratredje
kvartal 1999, GPRS ble introdusert farste kvartal 2001, men det er usikkert om Telenor vil
supplere GPRS med EDGE. Den 29. november 2000 tildelte Samferdsel sdepartementet UMTS
konsesjoner til Telenor, Netcom, Tele2 og Enitel/Sonera. Etter konsesjonsvilkarenes skal farste
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trinns utbygging for Telenor (10 % dekning i 12 tettsteder) vaae gjennomfert farste kvartal 2002,
men Telenor spesifiserer at utbyggingen davil vaae konsentrert i Oslo. Andre trinn i utbyggingen
skal gi dekning i de 132 sterste tettstedene innen farste kvartal 2004 og ale tettsteder som har

mer enn 200 innbyggere innen farste kvartal 2006. Pa dette tidspunkt sier Telenor at 3,2 millioner
innbyggere vil ha dekning med datarater pa minst 384 kbit/s. Det er antatt at UMTS vil gi en mer

reell konkurransesituasion mellom de 4 aktarene enn tilfellet har vaart for 2G mobiltelefoni.

Parallelt med disse konseg onsbel agte teknol ogiene finnes det teknologier som utnytter ikke-
konsesjonsbel agte frekvenser til trédles dataoverfaring. Mest kjent er bruken av 2.4 GHz-bandet
til WLAN teknologi basert pa standarden |EEE 802.11b. Denne teknologien blir ogsai disse
dager bygd ut i sakalte |P-soner eller "hotspots'. Teoretiske datarater med denne teknologien er
11mbit/s og praktiske datarater ligger godt over 5.5 mbit/s — altsa langt over teoretisk maksimale
datarater for UMTS. Rekkevidden pa basestasjoner for dette utstyret er liten, men p.g.a. meget
stor skaa er kostnadene ved hver basestagon i ferd med & bli meget sm4, dlik at liten rekkevidde
kan kompenseres med sma cellesterrelser. Ogsa de tradisionelle operatgrene er i ferd med dinnta
posisioner i dette markedet ved a bygge ut IP-soner i kjgpesentre, bykjerner og pa flyplasser. Et
eksempel pa dette er Telias HomeRun nettverk. Nettverksinfrastrukturleveranderer som Nokia
leverer nal@sninger for |P-soner der brukeren kan autentisere, og falgelig faktureres, ved hjelp av
sitt ordinaae SIM-kort. En annen teknologi med stort potensiale er HiperL AN/2 som baserer seg
pa 5 GHz-bandet og kan gi teoretiske datarater opp til 55 mbit/s. Selv om stramforbruket til
eksperimentelt utstyr basert pa denne teknologien er hgyt og rekkevidden er lav, viser
felteksperimenter svaat hoye datarater, noe som gjar HiperLAN/2 sveat interessant for
bandbreddekrevende tjenester. Det arbeides derfor med ainnarbeide HiperLAN/2 i fremtidige
UMTS-spesifikasioner. En siste teknologi som ogsa baserer seg pa det konsesonsfrie 2,4 GHz-
bandet er Bluetooth-teknologien. Den har en maksimal datarate pa 1 mbit/s over avstander pa
under 10 meter og under 100 meter avhengig av klasse Bluetooth-teknologi. Laveste klasse
(under 10 meter) vil primaart bli brukt til kommunikason mellom terminaler og periferutstyr og
mellom personlige terminaler. Denne typen nettverk betegnes ofte PAN (Personal Area
Network). Teknologien gjer det mulig & bygge sveat sma sendere/mottakere med lite
stramforbruk som kan bygges inn i sma enheter og erstatte dagens kabel baserte

overfaringsl gsninger.
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3.1.2 Terminalteknologi

Den delen av teknologien som ligger neamest sluttbrukeren er terminalene. Med mobile
terminaler tenker vi nafarst og fremst pA mobiltelefoner. Enkelt av de store

terminal produsentene, som Nokia, Motorola, Ericsson, og Siemens, er ogsa de viktigste
leverandarene av nettverksteknologi. | tillegg opererer flere forbrukerel ektronikkprodusenter pa
markedet for mobile terminaler (f. eks. Samsung) ved siden av noen mindre spesia produsenter. |
tillegg er PDA, handholdt PC og baarbar PC de tre viktigste mobile terminalene i dag. Blant
PDA-produsentene har Palm en dominerende markedsandel, mens det er et sterre mangfold
PDA-er basert pa Microsofts PocketPC. Handholdt PC er den minste PC-typen med separat
tastatur. Handhol dte PC-er bruker oftest Windows CE eller EPOC operativsystem og er den

minst utbredte mobile formfaktoren® i dag. Bagrbar PC finnesi flere formfaktorer fra ultraportable

maskiner til "desktop replacement” maskiner.

Det er to konkurrerende antakel ser om fremtidens mobile terminaler; konvergens og
differensiering. Konvergens innebager at man antar at stadig flere tjenester og funksoner vil
kunne nas fra en og samme terminal. Konsekvensen av konvergens vil da bli faare formfaktorer.
For eksempel antar UMTS-Forum (2000a, s. 31) at funkgonalitetene i dagens mobiltelefon,
smartphone, PDA, handholdt PC tradisionell baarbar PC og "tablet- PC” blir integrert i en
terminaltype ("multipurpose 3G multimedia device") innen 2005. De gar imidlertid ikke salangt
som asi at disse formfaktorene blir erstattet av den nye terminaltypen. Differensiering antar ogsa
at det vil bli tjenestekonvergens, men at tjenestene og innholdet vil differensieres etter formfaktor
og bruksmgnster. Samtidig vil det oppsta sluttbrukertjenester og bruksmegnstre vi ikke kjenner i
dag, og som ogsa kan gi opphav til egne formfaktorer. Det gjar at differensieringen vil bli
annerledes enn i dag og at mangfoldet av formfaktorer vil bli minst like stort eller starreenn i
dag. For eksempel regner Miller-Versee (2000) med at den begynnende differensiering vi ser pa
mobiltel efonmarkedet mellom starttelefoner, profesjonelle telefoner, "smartphones' og
"communicators' vil fortsette. Et annet eksempel panye formfaktorer vi ikke ser i dag kan vaare

dedikerte mobile terminaler montert i biler og andre transportmidier.

2 Formfaktor brukes her som en direkte oversettelse av betegnelsen "form factor”
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Terminal produsentene stér saledes overfor tre teknologiske utfordringer som ma metes for a sikre
bred adopsjon av mobile terminaer. Det ene er &levere terminaler som utnytter den
nettverksteknologien vi har gjennomgatt over. | forbindelse med innfegringen av WAP-tjenester sa
vi f. eks. at terminal produsentene ikke kunne levere terminaler selv om operaterer og til dels
innhol dsleveranderer hadde tjenester pa plass. Den andre utfordringen er a mete
konvergensutfordringen. Den betyr blant annet at flere nye produsenter vil konkurrere med de
tradi g onelle terminal produsentene. Blant annet vil PDA-er bli utstyrt med tradisjonell

mobiltel efonifunksjonalitet. Likel edes vil tjenester som tidligere var forbeholdt en bestemt
terminaltype bli tilgjengelig pa mange terminatyper. Det er derfor ikke mulig lenger & bare
differensiere pa formfaktorer og dermed automatisk differensiere pa duttbrukertjenester. | dette
ligger ogsa den siste utfordringen, nemlig & mete konvergensen med ny produktdifferensiering
som er tilpasset nye sluttbrukertjenester og bruksmenstre. Vi ser allerede eksempler pa at enkelte
terminal produsenter er svaat bevisst dette og produserer terminaler med ulike formfaktorer for
ulike brukergrupper og ulike bruksformal. Et eksempel pa det er Nokia som bl.a. differensierer
produktportefaljen sin etter brukernes kjgnn og bruksmanstre.

Pa programvaresiden av terminalene er det farst og fremst operativsystemene som er interessante
siden applikasjonene er enkle og normalt vil vaae integrerte deler av operativsystemet. For
mange mobiltelefoner brukes ikke operativsystemer i tradisionell forstand med dpne grensesnitt
dik vi kjenner det fra PC-en. Denne situasionen er i ferd med & endre seg. De tre aktuelle
operativsystemene er EPOC, WindowsCE-varianter og PAmOS. EPOC er et operativsystem som
utvikles og vedlikeholdes av et konsortium av sentralle terminal produsenter — Symbian. Bade
Nokia og Ericsson er medlemmer, og de bruker operativsystemet i sine mest avanserte telefoner.
WindowsCE finnesi tre varianter — for PDA, for handholdt PC og for innebygget utstyr
(embedded). WindowsCE for PDA har betegnel sen PocketPC og varianter av dette
operativsystemet er brukt i eksperimentterminaler fra Samsung og Microsofts egne
utviklingsmiljger (Stinger). Som navnet tilsier er PAlmOS operativsystemet for Palm’s PDA-er.
Andre lisensierer ogsa operativsystemet, og det er et mulig operativsystem for mobile terminaer
selv om de tradisonelle terminal produsentene forel gpig ikke har vist terminaler med PalmOS.

For alle disse operativsystemene finnes det utviklingsmiljger, ik at vi pa fremtidens mobile

11
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terminaler kommer i en situasion mer lik den vi kjenner fra PC-en, der et mangfold av utviklere
lager applikasjoner for terminalene. Likevel er operativsystemutviklingen og kampen om
posisioner et usikkerhetsmoment som kan virke hemmende pa adopsjonen ved at duttbrukerne er
redde for innlasing i en bestemt teknologi. Det kan forhindre positive nettverkseffekter som kan
vage nadvendige for & gi en tilstrekkelig bred adopsjon (Plesman, 2000). En del av disse

forholdene diskuterer vi neamerei avsnitt 4 og 5.

3.1.3 Tjenesteteknologier

Parallelt med innfaringen av forbedret nettverksteknologi og nye terminaer falger ogsa
innfaringen av andre tjenesteteknol ogier. Enkelte av disse er teknologier som stetter direkte opp
om nettverksteknol ogiene og utnytter eller utfyller disse, mens andre teknologier brukestil atilby
rel aterte tjenester som er ngdvendige for arealisere mobil handel sammen med de grunnleggende
tjenestene nettverksteknologiene tilbyr. Det er mange slike tjenesteteknologier, og de har
varierende betydning for realiseringen av mobil handel. | det fglgende gir vi en kort presentagon
av fire tjenesteteknologier vi mener har stor betydning for mobil handel; meldingsteknologi,
innhol dsformater, autenti seringsteknologi og lokaliseringsteknologi. Til slutt gir vi en kort
presentasion av hvordan nettverks- og tjenesteteknologier kan settes sammen i

tjenesteteknol ogistandarder, slik som f. eks. WAP. Etter var oppfatning er det farst og fremst som
en farste tjenesteteknol ogistandard at WAP har betydning, og ikke som et innholdsformat
(WML).

De fleste mobiltelefonbrukere er vel kjent med SM S som meldingsteknologi. Den gir en asynkron
mel dingstjeneste med tekstmel dinger pa maksimalt 160 tegn. Tjenesten brukes ogsa som baarer
for andre typer sluttbrukertjenester, slik som nedlasting av ringel yder og logoer,

informag onstjenester, chat, betalingstjenester og banktjenester. SMS er en operaterstyrt tjeneste,
men i den senere tid har operatarene l@st opp i verdikjeden og gitt innholdsprodusenter anledning
til afa betalt for innholdsdistribusjon. Det har gitt en stor oppblomstring av sluttbrukertjenester
basert pa SMS og gkt trafikk. Denne typen bruk av SMS blir ofte betegnet som Smart Messaging
Services. Meldingstjenester kan utvidesi tre retninger; meldingssamtidighet, rikere

mel dingsformater og mel dingsintegrasjon. Med meldingssamtidighet menes om tjenesten baserer

12
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seg pa at de som utveksler meldingene er til stede samtidig eller ei. Det snakkes ofte om synkrone
eller asynkrone meldingsteknologier. SMS er en asynkron meldingsteknol ogi, men den brukes
ofte synkront. Andre asynkrone meldingsteknol ogier er e-post og talepost. Andre synkrone
meldingsteknologier er chat-teknologier (f. eks. IRC, ICQ) og "messenger"-teknologier (f. eks.
"Instant messaging"-tjenester som MSN Messenger). Med rikere meldingstjenester menes farst
og fremst gkte meldingslengder og multimediaformater, slik som bilde, audio og video.
Inkludering av rike formater i dagens meldingstjenester er farst og fremst noe operatgrene ma
tilrettelegge, men i 3G vil sannsynligvistilfanget pa meldingstjenester med rikt innhold bli mer
mangfoldig og basert pA mange ulike tjenesteteknol ogier. Som et eksempel pa betydningen av
denne tjenesteteknol ogien i mobil handel kan vi nevne meldingsbasert annonsering, noe som bl.a.
vil kreverikere formater enn dagens meldingstjenester tilbyr. Med meldingsintegrasjon menes
farst og fremst integrasjon av dagens meldingstjenester med talepost og e-post. Det finnes flere
tjenesteteknol ogier for dette allerede i dag, slik som f. eks. ulike UMS (Unified Messaging
Services) Igsninger. Det er usikkert om 3G vil feretil integrason av disse meldingstjenestene
eller om det vil feretil at man beholder mangfoldet for ulike formal, men tilbyr aksess il alle
tjenestene fra forskjellige terminaltyper. Integrerte meldingstjenester pner opp for et mangfold
av akterer, og selv dagens UMS |gsninger er basert pa samarbeid mellom operatarer, tradisjonelle
tjenestetilbydere pa Internett (f. eks. Y ahoo) og nye mobile tjenestetilbydere (f. eks. mobile
portalleverandarer). En viktig tjenesteteknologi i forbindelse med meldingstjenester er
synkroniseringsteknologi som brukes til & synkronisere meldingstjenester og PIM-tjenester
(Personal Information Management) for aksess fra et mangfold av terminaler (f. eks. SyncML).

De innholdsformater som brukesi dag pa presentasjonslaget for mobilt Internett er bl. a. WML
(WAP) og cHTML (i-mode) for mobiltelefoner, og HTML (WinCE) og web-clipping HTML
(Palm) for PDA. Nettlesermarkedet er relativt fragmentert med bade frittstdende nettlesere (f. eks.
Phone.com), terminal proprietagre (f. eks. Nokia) og operativsystemintegrerte nettlesere (Internet
Explorer). Dette gjear at den standardisering vi finner for det tradigonelle Internett ikke finnes
igien pa mobilt Internett. Det arbeides med standarder pa presentasjonslaget som baserer seg pa
XML som underliggende format (f. eks. XHTML), og det ser ut til at terminal produsenter og
operaterer vil holde seg til WAP-standarden (WAP 1.2/2.0), men erstatte WML med XHTML pa

presentasjonslaget for a kunne handtere rikere innhold. Noen unntak fra WA P-orienteringen
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finnes, f. eks. Samsung, som med tett samarbeid med Microsoft ser ut til &implementere Mobile
|E pafremtidige mobile terminaler. Forholdet mellom terminaltyper, operativsystemer og
programvare blir nearmere dreftet i avsnitt 3.3, men selv med gkt standardisering ma

innhol dsprodusentene med all sannsynlighet forholde seg til at deres tjenester blir aksessert med

et mangfold av mobile nettlesere som krever forskjellige presentasjonsformater.

For &sikre rett avregning og fakturering i GSM-nettet brukes SIM-kortet og PIN-kode som
autentiseringsteknologi i dag. Lesningen er basert pa symmetriske ngkler. Den er antatt sikker og
rimelig, men er primaat begrenset til autentisering i operatarenes nettverk. For akterer som
betrakter teknologien som sikker er det imidlertid ingenting i veien for & bruke den til
autentisering i andre sammenhenger. Et eksempel pa det er at avsenders tel efonnummer sammen
med en PIN-kode sendt fra dette nummeret via SM 'S brukes som grunnlag for avtalt debitering av
en konto eller regning. For & generalisere autentiseringsteknologien kreves det imidlertid at
brukeren kan autentiseres direkte overfor bade nettverksoperaterer og tredjeparter. De aller fleste
tjenester av denne typen baserer seg pa PK1 (Public Key Infrastructure) som
autentiseringsteknologi. PK1 innebagrer en infrastruktur av asymmetrisk ngkkelteknologi med
offentlige og private ngkler. Det innebagrer ogsa en infrastruktur med en méte a generere, lagre og
aksessere nekler, samt tiltrodde tredjeparter eller sertifikatutstedere. A f& en ik infrastruktur pé
plass krever tid og samordning av aktgrer selv om den grunnleggende teknologien er pa plass.
Derfor finnes det mange proprietaae lgsninger knyttet til hver enkelt av de sluttbrukertjenestene
som bygger pa autentiseringstjenester som grunnl eggende tjeneste. Med all sannsynlighet vil vi
fortsatt ha slike proprietage |gsninger en stund inntil PK1 er fullt utbygd og akseptert. | Norge er
det flereinitiativer i gang for afa pa plass en dik infrastruktur. Bade det offentlige
(Forvatningsnett), bankene (BankID), Telenor (ZebSign) og Posten (ErgoSign) arbeider med
digitale signaturtjenester basert pd PK I i Norge (Hansen, Lie og @lnes, 2000)°. En av grunnene il
at det er sA mange aktarer involvert i dette er at det er mange sluttbrukertjenester som er
avhengige av en god autenti seringsteknologi. Det gjelder bade for eksempel betalingstjenester,
skre meldingstjenester, sikker aksesstil lokalnettverk og sikker adgang til offentlige tjenester. Vi
drefter forhold knyttet til betalingstjenester spesielt i avsnitt 3.3.

% ErgoSign (Posten) ble fusjonert med ZebSign (Telenor) 7. mars, 2001.
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Det finnes mange | zsninger for a posisjonsbestemme terminaler i mobilnettverket. Vi kan skille
mellom nettverksbestemt, ikke-nettverksbestemt og kombinerte posi g oneringsteknologier.
Nettverksbestemt teknologi utnytter tidsdifferanser mellom nér signalene mottas av ulike
basestagioner i radionettet til & bestemme posisonen. Nayaktigheten er relativt liten, tiden det tar
& bestemme posisjon er kort, og posis onsinformasjonen er nettverksoperatarens. 1kke-
nettverksbestemte systemer er farst og fremst satelittbaserte systemer som GPS-basert
posisionering. N@yaktigheten er stor, det tar lang tid & bestemme posisjonen, den kan ikke
bestemmes innendears, og posigjonsinformasjonen ligger i terminalen. Det siste gjer den i
prinsippet overlatt til terminal produsenten eller termina brukerens kontroll, noe som f. eks. gjer at
brukeren selv kan velge om han vil gjare den tilgjengelig for de sluttbrukertjenester métte gnske &
bruke. Kombinerte lgsninger bygger pa en eller flere varianter av de ovennevnte metoder og
kombinasjoner av disse. Kombinerte metoder gjer f. eks. at posisonen raskt kan bestemmes
svaat ngyaktig utenders og rimelig ngyaktig inneders. Det er vanskelig a realisere kombinerte

metoder uten & overlate kontrollen med posisjonsinformasjonen til nettverksoperataren.

Det er naturligvis ogsa mange andre tjenesteteknol ogier som er viktige for mobil handel.
Eksempler paslike er personaliseringsteknologi (f. eks. personprofiltjenester) og underliggende
formater (f. eks. XML), og enkelte av disse blir berart senerei forbindelse med
duttbrukertjenester. Det finnes forel gpig fa kompl ette standarder som er til passet mobile nettverk
og gir en tjenestemodell som integrerer bade nettverksteknologi og tjenesteteknologi pa samme
mate som | P-standardene gjer det for tradisjonelt Internett. Den mest omtalte standarden er trolig
WAP. Mange forbinder WAP primaat med det tekstbaserte presentasjonslaget basert pa at
innhold kodesi WML. Det er imidlertid sannsynlig at dette tekstbaserte presentag onslaget snart
blir erstattet av rikere presentasjonslagsstandarder. Det som derfor er vel sdinteressant er at WAP
er en teknologi og tjenestestandard som inneholder spesifikasjoner for mange av de
tjenesteteknol ogiene vi nettopp har sett pa. For eksempel inneholder den sikkerhetsstandarder.
Fremtidige versoner av WAP vil utvides gradvistil en mer og mer komplett standard for
nettverks- og tjenesteteknologier for mobile sluttbrukertjenester og mobil handel. Det er derfor
grunn til tro at fremtidige WAP standarder er noe bade innholdsleverandarer, tjenesteutviklere
og nettverksoperatarer maforholde seg til i umiddelbar fremtid. Som et eksempel er det ventet at
GPRS vil vaare en god bager for duttbrukertjenester basert pa neste generasjons WA P-standard
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(1.2/2.0) og at denne vil inneholde spesifikasjoner for rikere presentasjonslag,
autentiseringstjenester som kan benyttes overfor tredjepart (f. eks. selger) og pushtjenester.

| gjennomgangen har vi blant annet vist hvordan adopsjon av mobil handel er avhengig av en
teknologiutvikling og en teknol ogisamordning. For nettverksteknologi er standarder og planlagt
utvikling allerede pa plass. Det er en viss usikkerhet knyttet til tidspunktene for introduksjon av
de ulike teknologiene og nér de realistisk sett kan levere de forventede tjenestene. Nar det gjelder
tjenesteteknol ogiene er dette kjente teknologier, men her er teknol ogi samordningsutfordringene
mye starre. | mangetilfeller er det flere potensielle leverandarer av de aktuelle

tjenesteteknol ogi ene som har motstridende interesser eller interesse av a faimplementert
bestemte teknol ogistandarder og Igsninger. Vi antar derfor at standardkonkurranse pa
tjenesteteknologi vil kunne prege mobil handel, og blant annet fare til fragmenterte | gsninger,
forsinket tjenesteutvikling og manglende positive nettverkseffekter pa sluttbrukertjenester
(Shapiro og Varian, 1999).

3.2. Tjenester

Tradigonelt har tjenestebegrepet i telekommunikasjon veat brukt om tale, data eller
kombinasjoner av disse tjenestene i spesialiserte pakker. Nye mobilnett gir et mye starre
tjenestemangfold, og tjenestebegrepet fra IK T-sektoren bringes ofte inn for & beskrive og
karakterisere denne situasjonen. Det gjer at den tradigonelle bruken av begrepet blir
problematisk. For eksempel skiller UMTS-Forum tjeneste og applikas onsbegrepene fra
hverandre som angitt i figur 3.

16



SNF-rapport nr. 07/01

Services are tha portfolic of choices offered by services
providers to a user.

Services are entities that serdces providers may choose to charge for
gaparately. They wil be a prime differentiator between services
providers in the 3G environment. Users are likely to select their
preferred 3G sarvices providers based on the options available in that
product partfolio.

Different users will choose different service options.  They may elect
to subscribe to a personalised mobile portal offering banking facllities.
They may later decide to add unified messaging. Such service
options will affact the user's bill.

Applications are service enablers—dapioyed by services
providars, manufacturers or usars.

Applications are invisible to the user. They do not appear on 8 user's
bill. A banking service, for example, would require a secure
transaction application to be implemented by the services provider, A
unified messaging ssrvice would reguire voice recognition and test-to-
speech applications deployed on the network or in the terminal devica,
Individual applications will often be enablers for a wide range of
BETVICES,

Figur 3. Tjeneste- og applikasjonsbegrepene (UMTS-Forum, 2000a, s. 20)

Dette bildet kompliseres ytterligere av at operatgrene ofte tenker seg tjenester med et gitt
grensesnitt tilrettel agt for applikasonsutviklere som skal levere sluttbrukertjenester. Et eksempel
paen dik tjeneste er lokalisering. Den kan tilbys en applikasjonsutvikler som lager en
duttbrukertjeneste av typen "lokasjonsavhengige gule sider”, og som en sluttbruker igjen
abonnerer pa eller betaler for pa annen méte. Videre kompliseres den tradisjonelle begrepsbruken
ytterligere ndr innholdsleverandgrer ogsa skal levere innhold som skal byggesinn enteni
grunnleggende tjenester eller leveres som dluttbrukertjenester via applikagjoner. Vi har illustrert

forholdet mellom teknologi, innhold, nettverkstjenester, applikasoner og sluttbrukertjenester i

figur 4.
Sluttbrukertjenester
Applikasjoner
Nettverkstjenester Innholdstjenester Relaterte tjenester
Teknologier Innhold Infrastruktur

Figur 4. Frateknologi til sluttbrukertjenester
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Figuren viser at teknologi og innhold brukes for a kunne levere grunnleggende tjenester. |
nettverk finnes derfor nettverkstjenester og innholdsprodusentene vil tilrettelegge

innhol dstjenester. For ataet enkelt eksempel vil nettverkstjenester kunne vaae
lokaliseringstjenester og innhol dstjenester vaae tjenester for grensesnitt mot en katal ogtjeneste,
dik somf. eks. "gule sider". Suttbrukertjenester utvikles ved hjelp av applikasjoner som
integrerer nettverks- og innhol dstjenester til en sluttbrukertjeneste som det er betalingsvillighet
for, og som sluttbrukeren eventuelt abonnerer pa og faktureres for bruken av. De aller fleste
suttbrukertjenester er ogsd avhengige av atai bruk den omkringliggende infrastrukturen rundt
verdikjeden i mobil handel. Denne infrastrukturen blir tatt i bruk gjennom det vi har betegnet
rel aterte tjenester. Eksempler pa slike relaterte tjenester er tjenester for distribusjon og betaing av
sluttbrukertjenester. Vi har organisert dreftingen av tjenester i to deler der vi presenterer
grunnleggende nettverkstjenester farst, og deretter innholdstjenester, relaterte tjenester og
duttbrukertjenester i avsnitt 3.2.2.

3.2.1 Grunnleggende nettver kstjenester
Vi har alerede nevnt flere grunnleggende nettverkstjenester i teknol ogipresentasjonen over. |

tabell 1 har vi gitt en oversikt over eksisterende tjenester i mobile nett som kan harelevans for
mobil handel.
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Tabell 1. Eksisterende nettverkstjenester og eksempler pa sluttbrukertjenester

Eks. tjeneste Forklaring Eksempel sluttbrukertjenester

Tae Grunnleggende tal etjeneste Tae

Data Tjenestebazer Dataoverfaring, e-post, aksess til nettsider

Autentisering Autentisering av bruker overfor Enkle betalingstjenester
operatar

SMS Meldingstjeneste Meldingstjeneste, informasjonstjenester,

betalingstjenester

WAP Tjenesteprotokoll for mobil adgang | Informasjonstjenester, betalingstjenester, adgang

til Internett til bedriftsinterne nett

| tabell 1 finner vi igjen den basale inndelingen operatarene har hatt i nettverkstjenestene tale og
data. Bildet er som nevnt, i ferd med & kompliseres noe allerede. Tjenestene SMS og WAP
representerer nettverkstjenester som ligger naarmere opp til den typen tjenester vi vil fai
fremtidens mobile nett, men det er fortsatt slik at de eksisterende tjenestene er sa negr
suttbrukertjenester at de ofte faktureres spesielt av operatarene. For SMS er bildet i ferd med a
likne mer pa tjenestemodelleni figur 4. Alle abonnement inneholder i utgangspunktet SMS-
tjenester og det finnes faktureringsordninger som gjer at innholdsleveranderer og
applikasjonsutviklere kan lage sl uttbrukertjenester som det kan faktureres for saarskilt. Eksempler
pa dlike sluttbrukertj enester basert pa SM S er ringetoner, logoer, informasjons- og
underholdningstjenester, betalingstjenester og mobil "chat". Autentisering er ogsa en
grunnleggende tjeneste i dagens nett, men siden denne kun skjer overfor operaterer, har den

begrenset verdi som grunnlag for utvikling av sluttbrukertjenester.

Med en utvikling mer i retning av den vi har illustrert i figur 4 vil underliggende
nettverkstjenester i mindre grad vaae noe operatarene kan ta betalt for direkte overfor
sluttbrukere, men inntekter vil i starre grad komme som falge av inntekter fra sluttbrukertjenester
og fratjenesteleverandarers betaling for a bruke nettverkstjenester til a utvikle disse
applikasionene. Dafar vi en tjenestestruktur og et tjenesteinnhold av den typen vi har forsgkt
illustrert i tabell 2.
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Tabell 2. Nye nettverkstjenester og eksempler pa s uttbrukertjenester

Ny nettverkstjeneste

Forklaring

Eksempel sluttbrukertjeneste

" Always on”

Alltid tilknyttet nettet (Internett)
nér enheten er pa

Ingen spesielle, men viktig
funkgonalitet for mange tjenester

" Push/Cellebroadcast”

Utsending av materiale basert pa
celleposison

Annonsering

Lokalisering Angivelse og formidling av Karttjenester, navigeri ngstjenester
enhetens lokalisering (ut over celle)
Autentisering Sikker identifisering og Betalingstjenester, adgang til

autentisering av terminal bruker
overfor tredjepart.

bedriftsinterne nett

Personaliserings- og

Personlig tilpasning av tjenester til

Personalisert annonsering

profiltjeneste terminal bruker

Internettaksess Adgang til generelle E-post, aksesstil nettsider (www)
internettj enester

Multimedia Presentasjon og overfaring av Multimedia streaming, multimedia

bilder og video

messaging

Tjenesteintegragon

Kombinasjon av tjenester gir nye
unike tjenester

Person-, lokasjon- og tidsavhengig
m-handel (impuls m-handel)

Nettverks- og
terminaluavhengighet

Tjenester kan leveres over mange
nett og til mange terminaltyper

Semlgs ”roaming” patvers av nett.
Flerkanal stjenester

Tabell 2 viser en oversikt over nye nettverkstjenester og sluttbrukertjenester som kan utvikles
basert pa disse nettverkstjenestene. Med push mener vi muligheten for & sende innhold direkte til
terminaler basert pa andre kriterier enn rene nummeropplysninger, og " cellebroadcast” er
tilsvarende til et antall abonnenter innenfor en cellei mobilnettet. Denne nettverkstjenesten er
viktig i sluttbrukertjenester som personalisert annonsering, varslings- og abonnementstjenester.
Lokalisering betyr at posisonen til den mobile terminalen kan bestemmes. Det kan som vist i
avsnitt 3.1, skje med varierende grad av ngyaktighet og med ulike typer teknologi.
Lokaliseringstjenester er av mange nevnt som selve kjernen til suksessfulle sluttbrukertjenester i
mobil handel (Moureu, 2000, Swedberg, 1999). Med autentisering mener vi at identiteten til
brukeren av den mobile terminalen kan garanteres slik at det kan gis adgang til
duttbrukertjenester som krever sikker autentisering — for eksempel betalingstjenester. Mens SIM-
basert autentiseringsteknologi autentiserer terminalbrukeren overfor operateren, vil nye
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autenti seringstjenester kunne brukes for & autentisere terminal brukeren ogsa overfor tredjepart,
dik som en kjgper, selger eler en samarbeidspartner. Grunnlaget for denne tjenesten er
autentiseringsteknologi som bygger paen PK1 (se avsnitt 3.1.2). Autentiseringstjenesten star helt
sentralt i innfaringen av nye sluttbrukertjenester som f. eks. sikker adgang til bedriftsinterne
nettverk (LAN), betalingstjenester, og en rekke offentlige tjenester. Eksempel pa offentlige
suttbrukertjenester som baserer seg pa autentiseringstjenestene kan vaare adgang til likningsdata,
innlevering av selvangivelse, avstemming ved valg, adgang til hel seopplysninger og mobil

pasientjournal .

Med personalisering menes at innhold, grensesnitt og sluttbrukertjenester kan spesialtilpasses den
enkelte terminalbruker. Personalisering kan tilbys som en egen nettverkstjeneste eller som en
funksion ved sluttbrukertjenestene som er bygget inn ved hjelp av applikasjoner. Pa dagens
Internett er den siste I@sningen brukt, men ogsa der vokser det frem standarder som gjar at
personalisering kan innarbeides som en underliggende tjeneste (f. eks. P3P?). Personalisering er
viktig for a gjere den mobile terminalen til en PTD (Personal Trusted Device) gjennom
personalisering av sluttbrukertjenestene. Eksempler pa personaliserte dluttbrukertjenester er
personaliserte grensesnitt mot Internett og personaliserte informasonstjenester. Med
internettaksess mener vi adgang til tjenester levert via TCP/IP. Eksempler pa dlike tjenester er
béde tradisonelle tjenester som epost og lesing av nettsider, men ogsa spesialiserte tjenester som
terminalklient- og VPN-tjenester. | prinsippet kan ale typer suttbrukertjenester vi kjenner fra
tradigonelt Internett utvikles med mobil adgang til Internett, men de spesielle egenskapene ved
mobile terminaler gjer at man ser for seg flerkanal stjenester der ulike formfaktorer brukes for
ulike tjenester eller ulik adgang til samme sluttbrukertjeneste. Multimedia betyr at kombinasjoner
av tekst, audio og bilde/video kan presenteres paterminal ene og sendes over mobilnettet. |
utgangspunktet er dette farst og fremst en teknologiavhengig tjeneste (tilstrekkelig datarate og
egnet terminalutstyr). Brukskonteksten for mobile terminaler tilsier imidlertid at det er andre
multimedia sluttbrukertjenester som er aktuelle i mobile nett enn i faste nett (UMTS-Forum,
20004).

4 Platform for Privacy Preferences (se Cranor et al., 2000)
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Deto siste tjenestene er mer spesielle. Med tjenesteintegrasion mener vi at flere
nettverkstjenester kombineresi utviklingen av en sluttbrukertjenester. Et eksempel padet er
multimedia annonsering basert pa” cellebroadcast” eler lokalisering. Et annet eksempel er
adgang til internettjenester basert pa sikker autentisering, slik som f. eks. bruk av den mobile
terminalen som betalingsterminal ved tradigonell elektronisk handel. Vi antar at de mest
spennende sluttbrukertjenestene i mobil handel vil basere seg pa tjenesteintegrasjon. Dette gjer at
kravene il stabilitet og generalitet i nettverkstjenestene er spesialt store i mobil handel. Vi gir
flere eksempler pa sluttbrukertjenester som baserer seg pa tjenesteintegrasjon i avsnitt 5. Med
nettverks og terminaluavhengighet mener vi "roaming" og "handover" av tjenester bade mellom
nettverk og terminaler. Salenge tjenesten er tale er dette en standardisert tjeneste og "roaming” er
relativt uproblematisk. Straks tjeneste- og terminalmangfoldet gker er dette langt mer
problematisk. Som et eksempel kan vi tenke 0ss "roaming” av internettaksess fra WLAN til
UMTS, og "handover" av samme tjeneste. Som eksempel pa en virkelig problematisk tjeneste
kan vi tenke oss "roaming" av spesialiserte betalingstjenester basert pa mobile terminaler. Mange
mener at nettverks- og terminaluavhengighet er tjenester som ligger til 4. generagons mobile nett,
og at 3G mobile nett vil vage relativt lukkede tjenesterom der man ikke kan forvente "roaming"

av tjenester i samme grad som vi er vant med for taletjenester eller for det faste Internett.

3.2.2Innholds, relaterte tjenester og duttbrukertjenester

Den delen av teknologien som ligger neamest sluttbrukeren er terminalene og de leverte
sluttbrukertjenestene. Siden disse tjenestene oppfattes som sluttbrukerens adkomst til innhold
behandler vi ogsa enkelte teknologirel aterte sider av innholdsproduksjon her. Vi sdogsai avsnitt
3.1 hvordan en rekke tjenesteteknol ogier spiller sasmmen med nettverksteknol ogien. Vi
giennomgar her en del sentrale sider ved innholds-, relaterte- og sluttbrukertjenester av betydning
for adopsjonen av mobil handel. Gjennomgangen avsluttesi en oversikt over sentrale
duttbrukertjenester i mobil handel, hvilke grunnleggende nettverkstjenester de bygger pa og

hvilke relaterte tjenester de krever.

Somvisti figur 4 kan vi tenke oss at nettverkstjenester og innhol dstjenester er de to
grunnleggende tjenestene applikasjoner skal bruke for utvikling av sluttbrukertjenester. Vi har
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alerede sett pa enkelte av de teknol ogiske betingel sene som ligger til grunn for
nettverkstjenester. Pa samme mate vil det naturligvis vaere innholdsmessige betingelser knyttet til
innhol dstjenestene. | praktiske tilfeller vil det vaare vanskelig a skille tjenestetypene ik vi har
gjort her, men for analytiske formal vil det likevel vaare relevant. | enkelte tilfeller vil ogsa
leverandaren av nettverks- og innholdstjenester vaare den samme, men i mange tilfeller vil

innhol dstjenester leveres av andre leverandarer. Grunnene til det blir nsarmere dreftet i avsnitt 4,
men relaterer seg til at innholdsleverandarer ofte vil ha stordriftsfordeler knyttet til & produsere
innhold som kan pakkesi ulike innholdstjenester for ulike formidlingskanaer. Vi snakker ofte
om at denne stordriftsfordelen pa innholdsleverandarens side gjer det "umulig & separere”

innhol dsproduksjonen for separate kanaler®.

Vi kan tenke oss et grovt skillei to typer innhold og innhol dstjenester. Den farste kategorien er
innhold som er beregnet pa konsum over en gitt kanal, f. eks. mobile terminaler. Klassiske
eksempler padlikt innhold er ofte video, musikk, undervisningstjenester og spill. Innholdet kan
vage produsert for mange kanaer, spesialtilpasset enkeltkanaler og formidlet for direkte konsum
over en aktuell kanal. Denne typen innhold kan ogsa vaare produsert mer direkte og umiddelbart
for en aktuell kanal, slik som nar det formidles video fra en mobil terminal til en anneni sann tid.
Vanligvis produseres innhold av denne typen av spesialiserte innholdsprodusenter. Den andre
kategorien innholdstjenester er de som er beregnet for indirekte konsum, f. eks. i forbindelse med
forbruk av andre varer og tjenester eller som verdigkende tjenester painnholdstjenester for
direkte konsum. Her er mangfoldet av tjenester mye starre. Klassiske eksempler er sgke- og
sammenlikningstjenester, katal ogtjenester og brukerstettetjenester, slik som
brukerveiledningstjenester. | denne kategorien er mangfoldet av innholdsprodusenter mye sterre
og spenner fra spesialiserte innholdsprodusenter til enheter innenfor virksomheter som for gvrig

produserer tradisonelle varer og tjenester.

Bade applikasjonsutviklere og sluttbrukere er avhengig av adgang til innhol dstjenester. Videre
ma det vaare mulig for applikasonsutviklere a enkelt integrere nettverks- og innhol dstjenester.
For eksempel ma en utvikler av lokasjonsavhengige s uttbrukertjenster kunne kombinere
nettverkstjenester (lokasjon) med innholdstjenester, slik som f. eks. adgang til kataloger. |

® | ressursavhengighetsteori snakker en ofte om dette som ”inseparable assets’ (Ramanathan et al., 1997).
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tradisonell elektronisk handel er denne typen integrasjon lgst ved ulike typer dpne grensesnitt.
Slike grensesnitt kan variere fra spesiaiserte API-er til dpne tjenester, f. eks. "web-services'®.
Apne innhol dstjenester skaper gode betingel ser for et mangfold av applikasjonsutviklere og
duttbrukertjenester. Ulempene er imidlertid mer forretningsmessige, og knytter seg til problemer
med inntektsdeling og beskyttel se av strategiske ressurser. Disse forholdene behandles grundig i

avsnitt 4.

| mobil handel har vi forel gpig sett fa eksempler pa den lagdelte separasjonen av nettverks-,
innholds- og sl uttbrukertjenester som vil finner igjen fra tradisjonell elektronisk handel. Det er fa
eksempler pa standardiserte formater for innholdstjenester, og det er fa eksempler pa

innhol dsleveranderer som har utviklet dpne grensesnitt for applikasjonsutviklerne mot sine
innhol dstjenester. Generelt sett kan mangel pa bevissthet omkring rollefordelingen i verdikjeden
for mobil handel og utvikling og implementering av dpne grensesnitt mot innhol dstjenester veare
til hinder for et tilstrekkelig mangfold av sluttbrukertjenester. | entidlig utviklingsfase er det
antakelig nadvendig a ha et stort mangfold som utgangspunkt for en avskalling av
duttbrukertjenester som det er tilstrekkelig betalingsvillighet for, og som aktarene i verdikjeden
for mobil handel skal bygge sin langsiktige inntjening pa

Med relaterte tjenester mener vi tjenester som bygger parelaterte teknologier av den typen vi ga
eksempler pai avsnitt 3.1.3. Eksempler pa slike teknologier er meldingsteknologier og
autentiseringsteknologier. Baser pa denne typen teknologi lages det relaterte tjenester som er helt
avgjarende for utviklingen av sluttbrukertjenester. Eksempler pa slike tjenester er
informasjonsforvaltningstjenester, profiltjenester og betalingstjenester. Det kan vaare vanskelig &
skille mellom innhol dstjenester og relaterte tjenester, men felles for de relaterte tjenestene er at de
er sentral e stettetjenester for utviklingen av eler forbruk av dluttbrukertjenester i mobil handel.
P& samme méte som for nettverkstjenester er det ingen direkte betalingsvillighet for de relaterte

tjenestene, men leveranderene av relaterte tjenester genererer sine inntekter indirekte gjennom

® "Web-services” er betegnel sen pa en tjenestemodel | for programvaretjenester som bygger p& en XM L-basert
invokering av applikasjoner som tjenester over Internett. Den stér bl.a. sentralt i IBM og Microsofts fremtidige
applikasgonstjenestemodeller (f. eks. .NET).
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duttbrukertjenester. Det stiller om mulig enda sterre krav til inntektsdeling i verdikjeden for

mobil handel enn innhol dstjenestel everanderene gjar.

Siden betalingstjenester er en relatert tjeneste som er helt avgjerende for adopsonen av mobil
handel, gir vi den en noe grundigere behandling. Det finnes svaa't mange betalingsl @sninger for
mobil handel. Vi kan dele inn betalingsl asningene i forhandsbetalte, regningsbaserte og
kontobaserte | gsninger. Forhandsbetalte | gsninger innebagrer i prinsippet en innskuddsordning.
Det krever normalt at operatagren har konsesjon som finansinstitusjon med mindre det
forhandsbetalte bel gpet er moderat eller det forhandsbetalte bel gpet bare kan brukestil betaling
for spesifikke tjenester. Derfor har denne typen | @sning primaat blitt brukt i forbindelse med
smapengebetalinger som et alternativ til smapengekort. En regningsbasert | gsning innebaarer som
oftest at operataren registrerer transaksjoner og tilfayer disse pa duttbrukerens tradigonelle
faktura. Denne l@gsningen kan derfor i prinsippet realiseres helt i operatarens regi. Siden
operateren allerede har faktureringstjenester pa plass for tradisjonelle telefoni- og datatjenester,
har operateren gode forutsetninger for ainnfare regningsbaserte betalingstjenester. Dette
innebagrer at operatgren enten pa egne vegne eller gjennom kredittsel skap opptrer som
kredittinstitugon. Med kontobaserte | agsninger mener at den mobile betalingstjenesten er integrert
med eksi sterende kontobaserte betalingsli@gsninger. Det vil normalt betinge samarbeid med andre
finansinstitug oner, kortselskaper og aktarer for betalingsklarering (betalingssentraler). Mange av
de eksisterende | asningene for mobil betaling gir brukeren valgfrihet med hensyn til om
forhandsbetalt, regningsbasert eller kontobasert | gsning anskes (f. eks. Sonera Mobile Pay)
(Carat, 2000).

Autentiseringsproblematikken i forbindel se med mobile betalingsl gsninger er ikke uproblematisk
(Dahlstrém, 2000). De enkleste betalingstjenestene bygger pa at ren GSM autentisering er
tilstrekkelig, slik at en nettverkstjeneste bruker telefonnummeret til ainitiere debitering. Et
eksempel kan vaare rent nummerbasert betaling svarende til prisen paen vare. En annen variant
kan vaare der det foreligger en forhandsregistrering av nummer og forhandsavtale om belastning
av konto viaoppringing til tredjepart (f. eks. Paybox, se Bohle, 2000). Selv om telefonnummeret
kombineres med PIN-koder i sistnevnte l@sning, er dette relativt dpne |gsninger der sikkerheten
ikke er spesielt hgy. Neste trinn er betalingsl @sninger basert pA SMS og utvikling pa SIM Toolkit.
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Disse bygger ogsa normalt pa at autentiseringsmekanismer i GSM utnyttes i kombinasjon med
faste PIN-koder eller kodekalkulatorer. Normalt kan brukeren ogsa velge mellom forhandsbetalt,
regningsbasert eller kontobasert |@sning, men operataren har full kontroll med selve

betalingsl @sningen.

De mest avanserte betalingstjenestene bygger videre pa de eksisterende, kontobaserte systemene
vi har, og de utvidelser vi har fétt av disse for elektronisk handel (f. eks SET). Videreutviklingen
bygger normalt p& en PKI infrastruktur der ngkler genereres og lagres p& smartkort’. Slike kort
kan enten vaare multiapplikasjons SIM/WIM-kort eller multiapplikasjons betalingskort. | det siste
tilfelle m& den mobile terminalen kunne lese det eksterne smartkortet. Det kan gjares med egne
kortlesere i telefonen, eksterne kortlesere (evt. kombinert med tradl es overfering (Bluetooth)),
eller med kontaktl@se kort. Det er naturligvis en potensiell konkurranse om disse | @sningene fordi
de har store konsekvenser for bankenes og kortsel skapenes mulighet for & beholde merkenavn
knyttet til betalingsl gsningen. Muller-Versee (2000) antar at den mobile terminalen vil bli "de
facto eectronic wallet" i Europa og at terminal ene ikke vil inneholde eksterne kortlesere. Kikuchi
og Tanokura (2000) har en mer realistisk analyse og regner med at vi vil fa en periode nd med
integrerte SIM/WIM kort der operatarene vil posi§onere seg med betalingsl gsninger. Dette vil
fearetil at neste generasjons mobile terminaler vil inneholde sendere for tradles kommunikasjon
med betalingsterminaler (SIM/WIM kun i mobil terminal) og mottakere for kontaktl gse kort som
gjer at tradigonelle betalingsterminaler kan brukes der de er egnet samtidig som den mobile
terminalen kan brukes for betaling der den er egnet. Det siste alternativet vil faretil at banker og
kortsel skaper kan beholde fysiske kort som sitt viktigste merkevarebyggende instrument pa
betalingstj enestemarkedet.

| Norge arbeides det med flere betalings gsninger. Det finnes enkle | gsninger basert patale og
oppringing (f. eks. 800-numre med faste priser (piggdekkgebyr i Oslo)) og basert pa SMS og SIM
Toolkit (Telenor Mobil Handel (primaat betaling av kinobilletter), Sonera MobilePay). De mest
fremtidsrettede | gsningene det arbeides med for tiden baserer seg imidlertid alle pa en PKI

infrastruktur. En av de farste lasningene for dette var Soneras SmartTrust-lgsning som har veat

" Lgsninger for lagring av ngkler direktei de mobile terminalene kan ogsa tenkes, men man regner farst og fremst
med at dlik lagring vil kombineres med lagring pa smartkort og overfaring mellom smartkort og terminal basert pa
Bluetooth eler kontaktlgse kort (Dahlstrém, 2000).
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brukt av flere andre operatarer. Den Igsningen som er kommet lengst i Norge, er Telenor's

| gsning basert pa ZebSign digitale signaturer. Lasningen markedsfgres som en generisk
signaturlasning som kan brukes bade til generell autentisering og til betalings gsninger.
Lgsningen er basert pa Entrust's PK I-teknologi. Savidt vi kjenner til var den bl.a. tiltenkt en
viktig rolle forbindel se med netthandel sstedet Doorstep. Lasningen vil kunne brukes til mobil
betaling bade i elektroniske handel (f. eks tradigonelle netthandel ssteder), tradisjonell handel
(tradigionelle elektroniske betalingsterminaler (internetterminaler) kan plasseresi fysiske
markeder), og mobile el ektroniske markeder (f. eks. viaWAP). Lasningen gir adgang til betaling
med nettleser lagret pa SIM-kortet og lagring av ngkler pa multiapplikasjons SIM/WIM-Kort.
Bankene arbeider med sin BankID, og Posten-SD S har lenge arbeidet med sin Elektronisk ID
(senere ErgoSign). Fra 7. mars fugonerte ErgosSign og ZebSign. Hva det vil medfere er usikkert,
men det vil kunne bety at nakler for bruk i betalingssystemene basert pa ZebSign ogsa kan bli
plassert pa andre kort enn SIM/WIM-kortet. Det vil i safall innebaare at betalingsl asninger med
ZebSign vil kunne representere en direkte trussel mot bankenes kortsystemer, og bankene vil na
trolig matte ta posisjoner i denne standardkrigen tidligere enn de opprinnelig hadde tenkt seg
(2004). For evrig er det fa samarbeidsprosjekter som skulle tilsi at BankID kan brukes til mobil
handel, mens det i prinsippet ikke skulle veare noei veien for det, gitt at man finner avtaler for
kryssertifisering. Ut over dette kommer alle de internasjonale | gsningene som f. eks. "server

wallet" lgsninger med SET, som ogsdi prinsippet vil kunne brukes til mobil betaling.

Noen viktige forutsetninger for mobile betalingsl @asninger er etableringen av en PKI-infrastruktur,
adgang til terminaler i fysiske markeder og avtaler om klarering og adgang til konti. Det er
konkurranse om etablering av ulike PKI-infrastrukturer der bade operatarer, banker, det
offentlige og uavhengige selskaper opererer. PA mange mater pagar en tradisonell standardkrig
om lgsninger innenfor dette feltet. Terminaladgang kan skje i forbindel se med oppgradering av
butikkterminaler ved den planlagte overgangen til smartkort-baserte bankkort, men denne
konverteringen er ikke planlagt ferdig far i 2004 i Norge. Vi er derfor innei en periode der bade
operaterer, banker og kortselskaper har et stort behov for & kontrollere utbredel sen av fremtidige
betalings gsninger gjennom terminaler. Til slutt er det rimelig klart at betalings gsninger vil méatte

bygge videre pa eksisterende kontol gsninger. Det igjen betinger et samarbeid mellom operatarer
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og banker om mobil betaling. Posigonering og standardkrig i denne rel aterte tjenesten kan derfor

bidratil &forsinke og hemme adopsjonen av mobil handel.

| tabell 3 gjengir vi en opplisting over tjenestemangfoldet i det UMTS-Forum (2000a, ¢) og
Muller-Versee (2000) regner som sluttbrukertjenester i mobil handel.

Tabell 3. Grunnleggende og antatte sluttbrukertjenester i tre sentrale rapporter.

UMTS-Forum (2000c) UMTS-Forum (2000a) Miller-Versee (2000)

B2C Services Mobile Internet Access Information Provisioning and
Management

Office Extensions Mobile Intranet/Extranet Access Job Dispatch, CRM and Supply
Chain Integration

Telemedicine Rich Voice (Multimedia Health Care

Communications)

Edutainment & Infotainment | Customised Infotainment Games, Video and Music

Telematicy Telemetry/ Multimedia Messaging Service Telematicy Telemetry

Monitoring

Location Based Services Location Based Services Advertising, Auctions and Shopping

Mobile Banking, Payment, Broking
and Salary

Mobile Ticketing and Reservations

Som vi ser av tabell 3 er det et stort mangfold av tjenester, applikasoner og sluttbrukertjenester
som er nevnt i oversiktene. Selv om altsa UMTS-forum gjar et forsgk pa a skille tjenester,
applikasjoner og dluttbrukertjenester falger de ikke opp dette skillet i sine egne utredninger, og
selv om Mlller-Versee (2000) hevder & fokusere "mobile commerce' gér de systematiserte
duttbrukertjenestene langt ut over duttbrukertjenester i mobil handel. Vi har forsgkt a
systematisere videre pa de to ana ysene som UMTS-Forum har gjennomfert, og har inkludert
systematiseringen fraMller-Versee (2000) i dette. MUller-Versee's systematisering kommer
naa'mest entydige sluttbrukertjenester i sin opplisting, selv om atsa tjenestemangfol det er svaat
vidt. Derfor er det et behov for en systematisering som ligger neamere de sl uttbrukertjenester
som teknologien er forventet & gi, og som det kan drives etter sperselsanalyse av. Vi finner ogsa

liknende oversikter med andre prioriteringer i Davidson, Walsh og Brown (2000). Vi har forsgkt
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a systemati sere sluttbrukertjeneste ut fra de nettverkstjenester de bygger pa. Dernest har vi
konsentrert oss om sluttbrukertjenester vi antar har stor relevansi mobil handel i tabell 4. Disse
kan utgjare et realistisk grunnlag for analyser av ettersparselssiden som vi drefter neamere i
avsnitt 5. | tabell 4 har vi ogsa forsgkt a peke pa noen av de rel aterte tjenestene eller

innhol dstjenestene som sluttbrukertjenestene er helt avhengige av.

Tabell 4. Sluttbrukertjenester med relevans for mobil handel

Nettverkstjeneste Relevante sluttbrukertjenester for mobil Kritisk relatert tjeneste/
handel teknol ogi

" Always on” Varslingstjenester Profiltjenester
Tidsspesifikk annonsering og prising Personaliserings-

teknol ogi

" Push/Cellebroadcast” Omrédespesifikk annonsering Innholdsformater
Abonnementstjenester (eks. varsling)

Lokalisering L okasjonsavhengige sgketjenester GIS
L okasjonsavhengig annonsering og prising | Lokasjonsavhengige
Sammenlikningstjenester katal ogtjenester

Autentisering Finanstjenester PKI
Adgang til bedriftsinterne tjenester Betalingstjenester
Adgang til markedsplasser og ekstranett MA-kort

Personalisering Personalisert annonsering Profiltjenester
Dynamisk prising Personali serings-teknol ogi
Personalisert tjenesteadgang og grensesnitt | Katal ogtjeneste (Directory
(forbrukermodus) service)

Internettaksess Adgang til basisinternettjenester | SP-tjenester
Forutsetning for flerkanals el ektronisk Portaltjenester
handel Innholdsformater

Multimedia Multimedia g uttbrukertjenester Innholdsformater

Multimedia annonsering
Medieintegrert mobil handel

Tjenesteintegragon Person-, lokasjon- og tidsavhengig mobil | Innholdsformater
handel Apne tjenestepl attformer
Impuls mobil handel
Oppl evel seshandel

Sosial mobilhandel
Underhandling®

Nettverks- og Flerkanal s mobil handel Apne tjenestepl attformer
terminaluavhengighet

8 Underhandling brukes om underhol dningspreget handel. Se f. eks. Holst og Krogh (2000) for samme begrepsbruk.
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Tabell 4illustrerer en av flere mater & systematisere duttbrukertjenester i mobil handel pa. |
avsnitt 4 og 5 kommer vi tilbake til andre systemati seringsmater som er egnet for aforsta
adopsjonen ut fra forretningsmessige og atferdsmessige betingelser. Tabell 4 tar utgangspunkt i
det teknologiske og tjenestemessige grunnlaget for de ulike sluttbrukertjenestene. Selve
grunnlaget er neamere omtalt i avsnitt 3.2.1, der vi ogsa har omtalt enkelte av

duttbrukertjenestene.

Always on og push/cellebroadcast funksjonalitet gir grunnlag for &innfere varslingstjenester og
annonseringstjenester i mobil handel. Vi antar at denne typen tjenester vil vaae
abonnementstjenester som vil ha hgy personaliseringsgrad, eller de vil vaare knyttet til
tjenestefinansiering. | kombinasjon med lokaliseringstjenester antar man at det vil gi
lokasjonsavhengig annonsering — et viktig middel for &integrere mobil handel i fysiske
markeder. L okasjonsavhengige tjenester kan ogsa leveres med et "pull"-perspektiv, slik som

|okas onsavhgengige soke-, katalog- og sammenlikningstjenester.

| avsnitt 3.1.3 dreftet vi betydningen av autentiseringstjenester i mobil handel. Enkelte direkte
konsumerte tjenester forutsetter sikker autentisering, slik som mobile finanstjenester. Med mobile
finanstjenester mener vi finanstjenester ut over rene betalingstjenester, slik som gjennomfaring
av andre finansielle transaksjoner og tjenester for finansiell styring og radgivning. Vi regner ogsa
med at adgang til tjenester i tradigonell elektronisk handel fra mobile terminaler vil vaae viktig,
spesielt i B2B mobil handel. Med sikker autentisering felger ogsa mulighetene for a drive bedre
personalisering enn i tradisonell elektronisk handel. Med den mobile terminalen som PTD kan
ogsa tjenester som normalt er personalisert for tradigonell elektronisk handel ogsa personaliseres
for handel i fysiske markeder. Det dpner f. eks. for mobile terminaler som et instrument for bedre

produktdifferensiering (skreddersgm) og dynamisk prising ogsai fysiske markeder.

Ettersom mobile terminaler kan levere innhold med gkt mediarikhet, vil sluttbrukertjenestene i
mobil handel ogsa kunne utnytte dette. En type tjenester er multimediatjenester for direkte
konsum pa mobile terminaler. En annen type tjenester tilbyr mediarike sluttbrukertjenester som
verdigkende tjenester pa forbruket av andre varer og tjenester. Eksempler pa det er mediarike

produktveiledninger og skreddersem basert pa sanntids radgivning. En annen type
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duttbrukertjenester er brukerveiledninger og erfaringsdeling mellom brukere i sann tid basert pa

multimediainnhold.

Vi kan ogsa se for oss dluttbrukertjenester i mobil handel som forutsetter et samspill av

el ektroniske og fysiske handelskanaler. Det enkleste vil vaae tjenester med integrasjon mellom
tradigonell elektronisk handel og mobil handel. Det innebaarer adgang til tradisonell elektronisk
handel viaforenklede grensesnitt i mobil handel — slik det vokser fram for WAP og i-mode
terminaler i dag. Etterhvert vil vi antakelig se langt mer kontekstavhengige tjenester som
integreres over bade fysiske, tradigonelt el ektroniske og mobilt elektroniske markeder.
Kontekstens betydning vil bli nearmere dreftet i avsnitt 5, men vi kan som eksempel tenke ossto
relevante kontekster — forbrukerkonteksten og nettverkskonteksten. | forbrukerkonteksten kan
integrerte sluttbrukertjenester vaare tjenester som falger forbrukerens livssyklus over flere
kanaler, slik som flerkanals handel. For eksempedl vil annonsering kunne formidles over tv-
mediet, produktsgk over tradisjonelt internettmedium, kontraktsinngael se over fysiske kanaler, og
bruksveiledning over mobile terminaler, dog slik at forbrukerinformasjonen hele tiden falger
forbrukeren patvers av kanaler. Hvis en ser pa sluttbrukeren i mobil handel som akter i ulike
sosiale og tjenestemessige nettverk, er det ogsa klart at mye av grunnlaget for sosiale strukturer
og kommunikasjonen i nettverk er forbruksorientert. Da kan sluttbrukertjenester som brukes for
mediering og administrasjon av nettverk ogsa brukes for mediering og administrasion av sosialt
forbruk. Eksempler pa sluttbrukertjenester av denne typen er tjenester for sosial handel. | dette
tilfellet kan "annonsering” og produktsek vaae stettet av det sosiale nettverket. Et annet eksempel
pasosial handel er at forbruket skjer i en sosia kontekst, meni starre grad er tjenestemessig
mediert og koordinert, slik som f. eks. medierte opplevelser som reiser, restaurantbesgk og
konsertbesgk. Det er antakelig i forbindelse med denne typen komplekse sluttbrukertjenester at
mobil handel vil representere radikale endringer i méten visse typer varer og tjenester forbrukes
pa. Vi drefter enkelte av de atferdsmessige sidene ved disse endringene i avsnitt 5, og drefter

ogsa der flere andre sluttbrukertjenester.
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3.3 Modeller og metoder for kartlegging av teknologiske adopsjonsbetingel ser

En kartlegging av de mest sentral e teknol ogiske betingel sene for mobil handel kan ta
utgangspunkt i flere modelltyper. Normalt er det rent tekniske modeller som benyttes, slik som f.
eks. fasemodeler knyttet til teknologier for mobile nett. Et alternativt modellapparat finnes i
diffusonsmodeller, der man ogsa kan dra nytte av tidligere studier knyttet til diffusion av annen
teknologi, applikasjoner og tjenester. Et tredje sett av modeller er adopsjonsteori, men disse gar
ofte ut over rent teknol ogiske adopsjonsbetingel ser. Et fjerde modellapparat er det som knytter
seg til innovasjonsteori. Ved bruk av denne typen teori rettes fokus ofte pa samspill av

teknol ogiske og samfunnsmessi ge betingel ser for innovasjon og innovasjonsspredning.

Teknol ogiske fasemodeller tar typisk utgangspunkt i de teknologiske sprang €l ler revolusjoner en
teknologi gar gjennom i sin utvikling. | analyser av 3G nett kan slike sprang veare introduksjonen
av grunnleggende tjenester som gir opphav til nye sluttbrukertjenester. Denne typen modeller er
typisk brukt av analyse- og konsulentsel skaper. Ved bruk av fasemodeller kan man ta
utgangspunkt i de nettverksteknologier og eventuelt rel aterte tjenesteteknol ogiene som er
giennomgatt i avsnitt 3.1, og sette opp en fasemodell for utviklingen i adopsjonen av
sluttbrukertjenester basert pa disse grunnleggende tjenestene. Eksempler pa studier av denne
typen finner vi i Mller-Versee (2000) og James (2000). Etter var oppfatning blir rene
fasemodeller utilstrekkelige i studier av adopgon av mobil handel. Imidlertid er modelltypen

nyttig som en del av analysen patilbudssiden.

Makro-orienterte diffugonsmodeller er naat relatert til fasemodellene over. Den enkleste
diffugonsmodellen fremstiller diffugonen av en teknologi som en S-formet funksjon av tiden.
Basis for denne typen modeller er at kunnskap om ny teknologi formidlesi to kanaler,
massemedier og via personlig kommunikasjon (Rogers, 1995, s. 81). Slike modeller har vaat
anvendt for & forklare diffusonene av flere nye teknologier (f. eks. Gurbaxani, 1990, Rogers,
1995). De enkle diffusjonsmodellene kan ogsa modifiseres ved at den kontinuerlige
diffusionsfunksjonen splittes opp i faser. Fasene kan forklares ved méten ny teknologi
kommuniseres pa (Rogers, 1995), eller ved sprangvise endringer i teknologiske,

samfunnsmessige og etterspersel smessige betingel ser. Felles for mange av modellene er at man
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er lite opptatt av hvilke mekanismer som driver faseskiftene eller sprangene (Loch & Huberman,
1999). | stedet er man opptatt av adopsjonsrater og hvordan disse utvikler seg over tid.
Diffusjonsmodellene kan innehol de dynamiske el ementer og nettverkseffekter som bidrar til &

forklare adopsjonsratens utvikling.

De tre begrepene diffugon, adopgon og innovasjon er ofte brukt om hverandre i forbindelse med
introduksjonen av ny teknologi. Normalt skiller man mellom diffusjonsmodeller og
adopsjonsmodeller (Frambach et a., 1998). Mens diffusonsmodeller er modeller for hvordan en
teknologi blir akseptert og tatt i bruk pa aggregert plan, er adopsjonsteori er mer opptatt av de
ulike betingelsene for adopsjon. Selv om slike betingel ser ligger bade pa tilbuds- og

ettersparsel ssiden, fokuserer likevel de fleste adopsjonsmodeller (ensidig) betingel sene pa
ettersparsel ssiden (Frambach, 1993). Enkelte (f. eks. Frambach, 1993) formulerer imidlertid
adopsjonsmodeller som forener betingel ser bade patilbuds- og etterspersel ssiden. Vart
rammeverk for adopsion av mobil handel kan sees pa som en dlik integrert adopsjonsmodell fordi
den inneholder betingelser bade patilbud- og ettersparsel ssiden. Betingel sene pa tilbudssiden er
grovt sett inndelt i teknol ogiske og forretningsmessige betingel ser, mens betingelsene pa
ettersparselssiden er delt inn i individuelle, sosiale og kulturelle betingel ser.

Innovasjonsmodel ler kan vaare anvendelser av bade diffusjonsteori og adopsjonsteori, men ofte er
innovasjonsstudier mer praktisk anlagt og sgker & integrere bade diffusjonsteori og adopsjonsteori
i forsgket pa a forklare ikke bare hvorfor ny teknologi blir adoptert, men ogsa hvordan den tasi
bruk, spresi organisasjoner og bruken rutiniseres. Det mest vanlige er at egenskaper ved bade
teknologi, brukskontekst og sluttbruker inngar i modellene. Rogers (1995) karakteriserer f. eks.
teknologier ved deresrelative fortrinn, kompatibilitet, kompleksitet, prevbarhet og
observerbarhet. Videre antar en ofte at innovasjonen tasi bruk i ulike adopsjonsfaser, og at
brukerne kan delesi ulike grupper (f. eks. innovatarer, tidlig brukere, tidlig majoritet, sen
majoritet og etternglere). Denne teoritypen brukes ogsa pa organi sasjoners adopsjon av ny
teknologi, og klassiske studier tar ofte opp kontraster mellom ulike brukergrupper (innovatarer
vs. etternglere). Modellene brukes oftest for & studere adopsjon i etterhand, og er lite egnet som et
rammeverk for a strukturere adopsjonsbetingel ser for teknologi som enndikke er endelig utviklet,

dik situasjonen er for mobil handel.
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| dette avsnittet har vi konsentrert oss om teknol ogiske adopsjonsbetingelser. Det er da ogsa
alerede gjort enkelte studier basert pa enkle og implisitte adopsjonsmodeller med fokus pa dike
teknol ogiske betingel ser innefor 3G mobile nettverk og mobil handel. Et eksempel paen dik
studie som har fokusert utelukkende pa teknologisiden er UMTS-Forum's studie av
inntektspotensialet for ulike sluttbrukertjenester i UMTS (UMTS-Forum, 2000a).
Adopsionsmodellenei disse studiene er stort sett utviklet i konsortier av eksperter pa 3G mobile

nettverk, og de er testet empirisk ved intervjuer av andre eksperter av samme type.

3.4 Oppsummering og problemstillinger

| avsnitt 3.1 har vi gitt en introduksgon til de teknologiene som er relevante i forbindel se med
innfegringen av mobil handel. Vi delte teknologiene opp i nettverksteknologier,
terminalteknologier og tjenesteteknologier. Formalet med gjennomgangen har veat avise
hvordan det teknol ogiske grunnlaget for mobil handel er annerledes enn for tradigonelle
mobiltjenester. For eksempel er langt flere teknol ogiske elementer involvert i infrastrukturen for
mobil handel. | avsnitt 3.2 har vi gitt en gjennomgang av de ulike tjenestene som er relevante i
forbindelse med innfgringen av mobil handel. Vi delte tjenestene opp i grunnleggende
nettverkstjenester, innhol dstjenester, rel aterte tjenester og sluttbrukertjenester. Mens
suttbrukertjenestene er de tjenestene sluttbrukerne er villige til & betale for, er de avrige
tjenestene helt avgjarende for produksjon og distribusjon av sluttbrukertjenester. For eksempel
vil tjenesteutviklere bruke nettverks- og innhol dstjenester til & produsere sluttbrukertjenester, og
relaterte tjenester som f. eks. betalingstjenester, er helt nadvendig for at tjenesteleveranderer skal
kunne ta seg betalt for & distribuere sluttbrukertjenester. | langt mindre grad enn for tradigonelle
mobiltjenester vil sluttbrukerne betale direkte for grunnleggende nettverkstjenester. Det gjer at
ale aktarene i verdikjeden for mobil handel stér overfor en mer kompleks teknologi- og
tjenestemodell enn den vi finner i verdikjeden for tradigonelle mobiltjenester. | denne
verdikjeden er ogsa derfor flere akterer, teknologier og tjenestetyper involvert. Siden mobil
handel forutsetter sluttbrukertjenester som krever samordning mellom disse aktarene,
teknologiene og tjenestene, kan de teknol ogiske betingelsene for mobil handel ikke knyttes til en
enkeltakter, -teknologi eller -tjeneste. For eksempel vil forsinket teknologi- eler
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tjenesteutvikling, standardkriger eller manglende forstael se for samspillet mellom teknologi og
tjenester vage til hinder adopsjon av mobil handel. Grunnen til det er at adopsjon av mobil handel
er bred adopgon av et sett at duttbrukertjenester, ikke enkeltteknologier, nettverkstjenester eller
mobile terminaler.

En dluttbrukertjeneste som forutsetter samspill mellom teknologier og tjenester er naturligvis
sarbar for forsinkelser og uforutsette hendelser i teknologi- og tjenesteutviklingen. 3G mobile
teknologier og tjenesteplattformer er under |gpende utvikling, og mye av teknologien og
tjenestene som forutsettes tatt i bruk i mobil handel, slik som f. eks. lokas onsavhengige
duttbrukertjenester er ikke ferdig utviklet. Det gjer f. eks. adopsons- og diffusgonsmodeller som
forutsetter et diskret lanseringstidspunkt for et konkret produkt (f. eks. Mahajan og Muller, 1990)

mindre egnet for aforsta og beskrive adopsjonen av mobil handel.

For neamest alle teknologier og tjenestepl attformer gjennomgatt i avsnitt 3.1 og 3.2 har vi pekt
pa pagaende standardkriger som selv om teknologiske l@sninger er utviklet, bidrar til aforsinke
og forhindre det mangfoldet av sluttbrukertjenester som bred adopsjon av mobil handel
forutsetter. Eksempler pa pagaende standardkriger er mellom ulike radioaksessteknol ogier
(WCDMA, CDMA?2000), |okasjonstjenestestandarder (GPS, E-OTD, TOA), innholdsformater
(WML, cHTML, XHTML, MeXe) og terminal operativsystemer (Epoc, WindowsCE, Palm). Vi
tar ikke stilling til kvaliteten i ulike standarder, men konstaterer at det synes a vaae bred enighet
om at standardkriger forhindrer bred adopsjon bade patilbuds- og ettersparselssiden, og at dette
forsterkesi verdikjeder preget av nettverkseffekter p.g.a. aktarenes opplevde fare for innlasing
(Shapiro og Varian, 1999).

Vi drefter de forretningsmessige sidene ved kompleksiteten i tjenestemodellen for mobil handel
naamerei avsnitt 4. Likevel utgjer selve kompleksiteten ogsa et teknologisk og tjenestemessig
usikkerhetsmoment i forbindel se med adopsjon av mobil handel. For eksempel har vi allerede
vaat inne pa at kompleksiteten gjer sluttbrukertjenestene saarlig utsatt for utviklingsforsinkelser
og standardkriger. Kompleksiteten representerer ogsa en rent forstael sesmessig utfordring som er
ny i telekommunikasjonsnagringen. Videre utgjer kompleksiteten et problem knyttet til det &
konseptuelt utvikle og systematisere sluttbrukertjenester i mobil handel. Mens tradisjonelle
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tjenestemodel ler bygger pa at det utvikles nettverkstjenester som samtidig er sluttbrukertjenester,
gir kombinasjoner av generiske nettverkstjenester, innholdstjenester og relaterte tjenester et sa
stort potensielt mangfold av sluttbrukertjenester at det er vanskeligere & forutsi og systematisere
hvilke former disse vil kunneta. Vi har forsgkt & systematisere disse ved delvis & ta utgangspunkt
i nettverkstjenester, men ogsa ved & kombinere ulike nettverks og innholdstjenester i potensielt
helt nye og ukjente tjenestekategorier, men denne kategoriseringen er bare ett av flere fordag til
rammeverk som aktgrene trenger i sin konseptutviklingsprosess rundt nye sluttbrukertjenester i
mobil handel.

Teknologisk og tjenestemessig utviklingsusi kkerhet, standardkriger og kompleksiteten i
tjenestemodel len for mobil handel danner grunnlag for to potensielle problemstillinger ved

kartlegging av teknol ogiske adops onsbetingel ser. Disse to problemstillingene er:

» Systematisering og kategorisering av duttbrukertjenester i komplekse tjenestemodel ler
som mobil handel.

* Analyse av samspillet mellom nettverkstjenester, innholdstjenester og relaterte tjenester i
mobil handel

En systematisering av sluttbrukertjenester i mobil handel utgjer et nedvendig grunnlag for
etterspersel sanalyse. Den komplekse tjenestemodellen i mobil handel gjar det vanskelig a
systematisere, konseptualisere og forutsi mangfoldet av mulige sluttbrukertjenester. En
framgangsméte er & systematisere sluttbrukertjenester med utgangspunkt i grunnleggende
nettverkstjenester, dlik vi har gjort i avsnitt 3.2. En tilsvarende fremgangsméte er & benytte
henholdsvis innholds- og relaterte tjenester som systematiseringsgrunnlag. Systematiseringen kan
ogsa ta en mer empririsk retning, men ulempen med a basere seg pa eksisterende tjenester eller
forventninger om tjenester er at det gjar rammeverket mindre egnet til & konseptuaisere og
systematisere nye tjenester. Vi ser derfor for oss en systematisering som kombinerer
nettverkstjenester, innhol dstjenester og relaterte tjenester i en videreutvikling av tjenestemodellen
i figur 4. | den sammenheng ma det legges saalig vekt pa mangfoldet av sluttbrukertjenester som

vil vaare basert patjenesteintegrasjon, terminaluavhengighet, terminalmangfold og
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kanalintegrasjon. Resultatene av en dlik systematisering bar kombineres med en systematisering

basert pa brukskontekster. Vi kommer naamere tilbake til en slik systematisering i avsnitt 5.

| neste omgang ser vi for oss at nettverks-, innholds-, og relaterte tjenester knyttestil

teknol ogiske betingel ser, slik at man kan si noe om nér de teknol ogiske betingel sene for ulike
duttbrukertjenester er til stede. Derfor er neste steg i arbeidet med det teknol ogiske grunnlaget
for duttbrukertjenester & analysere samspillet mellom teknologier og tjenester i modellenii figur 4
mer formelt. Med formell analyse tenker vi f. eks. pa bruk av dynamisk simulering eller andre
formelle modeller der samspillet formaliseres, og der den antatte tjenesteutvikling, utfallet av
standardkriger og tjenestekompleksiteten inngdr i modellene. Modellene kan i neste omgang
brukes for & predikere nar de teknol ogiske betingel sene for ulike sluttbrukertjenester vil veare til
stede. Prediksjonene kan innarbeides i adops onsrammeverket og kan, sammen med analyse av
de forretningsmessi ge betingel sene og ettersparsel sanalyse, danne grunnlag for den enkelte akters
vurderinger av adopsjonssannsynligheten for ulike sluttbrukertjenester. En slik modellering byr
pamange empiriske utfordringer, slik som a formalisere utviklingssannsynligheter og
avhengigheter. Mange av disse utfordringene vil betinge isolerte empiriske studier. Selv om de
fleste av disse vil vagre utforskende, vil de kunne brukestil aforbedre bade de formelle og de
mental e modellene som danner utgangspunkt for a forsta samspillet mellom de ulike teknol ogiske

betingel sene for mobil handel.
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4. Forretningsmodeller og forretningsmessige betingel ser

Deadler fleste fremstillinger av verdikjeden for mobil adgang til Internett antar at den tett
vertikalt, integrerte modellen vil erstattes av en langt mer fragmentert verdikjedemodel | med
|@sere integrasjon mellom utstyrsprodusenter, operatearer, tjenesteprodusenter,

innhol dsleverandarer og innholdsaggregatorer (Ragkken og Walter, 2000). Dette er normalt
betegnet disintegrering. Modellen gverst i figur 1 illustrerer denne disintegreringen. Selv om det
har vaart en viss disintegrering oppstrems i telesektoren, er den disintegrering i produkson og
nedstrgmsaktiviteter som er skissert i gverst i figur 1 ny, spesielt for operatarene (Ulset og
Gooderham, 2000).

Det er mange arsaker til at vi vil fa en disintegrert verdikjede. Det mest vanlige argumentet er
reduserte koordineringskostnader i verdikjeden (Brynjolfsson og Hitt, 2000). Dette argumentet er
ogsa evaluert empirisk, og det synesf. eks. aveae stette for at virksomheter med hgye
investeringer i IT er mindre vertikalt integrert, og at det ogsa er disse sel skapene som far best
lannsomhet ut av I T-investeringene. Den viktigste drivkraften i reduserte koordinerings- og
transaksjonskostnader har vaat framveksten av digitaliserte produkter og el ektroniske markeder.
Dette bergrer tel esektoren spesielt nar man far gkt standardisering og dermed ikke lenger har de
samme stordriftsfordelene som far knyttet til tett vertikal integragon.

Et annet argument er gkt kompleksitet og mangfold i tjenesteproduksjonen. Dette argumentet
kompletterer koordineringskostnadsargumentet, og hvis koordineringskostnadene ved a bruke
underleveranderer reduseres samtidig som stordriftsfordelene dreies fra skalafordel er til
kunnskapsfordeler, far dette en forsterket effekt patendensen til disintegrering. Dette er en
tendens vi har sett i tradigonell elektronisk handel, der fordeler knyttet til teknisk og
forretningsmessig e-handel skunnskap har gjort at tradisjonelle verdikjeder har disintegrert.
Samtidig har vi ogsa sett at nye mellomledd oppstar, delvis som felge av spesialisering i en
disintegrert verdikjede, men ogsd som falge av ny integrering av tjenester og funksjoner
(Pedersen og Methlie, 2000, 2001) . Den samme situasjonen er ogsai ferd med a oppstai
telesektoren. Som vi sai avsnitt 3 er tjenestemangfoldet i ferd med & gke voldsomt, og
kostnadsfordeler ved a utnytte tjenestespesifikk kunnskap vil fare il tjenestespesialisering.
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Eksempler pa dette er behovet for tjenestespesifikk kunnskap ved levering av multimedia
innhol dstjenester. Prinsippet om disintegrering og ny reintegrering er ogsai ferd med a spre seg
som en endringsstrategi for viktige akterer i stadig flere naainger (Tapscott, Ticoll og Lowy,
2000, Parolini, 1999).

Et tredje argument for disintegrering er gkt standardisering. @kt standardisering gjer det enklere &
disintegrere ledd i verdikjeden fordi leddene fér pne og standardiserte grensesnitt mot hverandre.
Dette er en utvikling vi kjenner igjen fratradisjonell elektronisk handel, der standardiseringen av
protokoller, meldingsformater, og presentagonsformater har bidratt til disintegrering og ny
reintegrering. Dette er en utvikling vi ogsa ser i tel esektoren. Denne utviklingen har blitt
fremskyndet ytterligere av evrig standardisering pa Internett, og slagordet om "IP paalt, alt pa

IP" er ogsai ferd med afareell betydning i telesektoren. Sektoren driver ogsa mange egne
standardiseringsaktiviteter innenfor rammen av internasjonal e organisasoner som UMTS-Forum,

og bl.a. GSM-nettets suksess er delvis resultat av et dlikt standardiseringsarbeid.

4.1 Verdikjeden i mobil handel

En oppsplitting av teknol ogi-, nettverk,- tjeneste- og innholdsleverandarer er relativt ny for
aktarenei telesektoren og representerer en utfordring i utviklingen av strategier og
forretningsmodeller. Det har ikke vaat uvanlig med ulike teknologileverandarer i verdikjeden,
men at nettverksoperataren ikke skal hafull kontroll med eller levere alle tjenestene il
suttbrukeren er nytt. Grunnen til at vi far et mangfold av spesialiserte akterer er som nevnt over
béde reduserte koordineringskostnader og at kompleksiteten i tjenestene og forutsetningene for
stordriftsfordeler er dlik at det er mer lennsomt a disintegrere verdikjeden. Mange av
nettverksoperatgrene er aleredei gang med nettverks- og alliansebygging med sikte pa & mate
kravene til denne typen forretningsmodeller i fremtidens mobile tjenester. Et eksempel er
allianseavtalene mellom Telenor og A-pressen, og mellom Netcom og Schibsted. Et annet
eksempel er konstellasionen av Orange, Schibsted, Aller, BaneTele, Nera og Ve dekke som sgkte
UMTS konsesion i Norge.
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Muller-Versee' s (2000) verdikjede for mobil handel er angitt eversti figur 1. Slik vi ser det er
denne verdikjeden generell for al innholdsproduksjon pa mobilt Internett, og den bygger mye pa
strukturen i eksisterende mobiltjenester. Vi har derfor supplert verdikjeden med de spesielle
aktgrene som er spesielt relevante i mobil handel. Inndelingen av akterer og de tjenestene de
tilbyr bygger videre pa gjennomgangen i avsnitt 3. | figur 5 har vi derfor skissert hvordan
aktgrene i mobil handel kan organiseres langs Mller-Versee' s (2000) verdikjede.
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Figur 5. Akterer i verdikjeden for mobile sluttbrukertjenester og mobil handel

| figur 5 har vi illustrert bade generelle og spesielle aktarer i verdikjeden for mobil handel.
Sluttbrukertjenester er plassert patoppen, produksjons- og oppstramsakterer er plassert til
venstre, og distribusjons- og nedstramsakterer er plassert til hgyre. Mange av produktene og
tjenestene som aktarene leverer er presentert og diskutert i avsnitt 3. Det er heller ikke dlik at
verdikjeden for mobil handel vil vaare fullstendig disintegrert, med separate aktarer for hver
funkgion slik somii figur 5. | stedet illustrerer figuren funksoner som potensielt kan disintegreres
og ivaretas av selvstendige akterer. Det er ogsa rom for ytterligere spesiaisering og
disintegrering i hver av de aktuelle funksonene. Vi gjar ferst en kort gjennomgang av aktarene,
men utdyper ikke de som allerede er nevnt i avsnitt 3. Deretter ser vi pa hvilke problemstillinger
som knytter seg til organisering av funksonene langs verdikjeden og hvilke problemstillinger
akterene star overfor i valg av forretningsmodell.

Plattformleveranderer. Er gjerne store teknologiprodusenter som er sterkt diversifiserte og spiller
en stor rolle i plattformstandardisering og plattformleveranser. Eksempler er leverandarer av

generell maskinvare som IBM og leveranderer av operativsystemer som Microsoft.
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Nettverksleveranderer. Er leverandgrer av teknologi for mobile nettverk. Det gjelder bade
radioaksess- og kjernenettkomponenter. Eksempler er leveranderer av infrastruktur for mobile
nettverk som Lucent og Siemens.

Nettverkstransportleveranderer. Er leverandaerer av nettverkskapasitet, ferst og fremst pa
Internett, men ogsa pa dedikerte nett. For alevere innhold som ikke finnes innenfor eget
kontrollert nettverk ma en aksesd everandar €ller operater ha avtaler om dedikert
nettverkskapasitet. Pa Internett gér aktarene under betegnelsen Internet Backbone Providers
(IBP) Eksempler er AT&T (hele verden), Ebone (Europa) og CompuServe (USA). | markedet
opererer det ogsa meglere av nettverkskapasitet.

Nettverkstjenesteleveranderer. Er leveranderer av tjenester pa operaterenes nettverk, slik som f.
eks. lokasjonstjenester, faktureringstjenester og autentiseringstjenester. Tjenestemangfoldet er
giennomggatt i avsnitt 3. | tradisjonelle mobile nett har nesten ale grunnleggende
nettverkstjenester vaat levert av operateren selv. Eksempler pa nettverkstjenesteleveranderer er
Cambridge Positioning Systems (lokasjonstjeneste i mobilnett), EDB4Tel (telecom billing) og
Entrust (PK1) , for &knytte disse til de tre nettverkstjenestene nevnt over.
Applikagionsutviklere. Er utviklere av applikasjoner som gir sluttbrukertjenester og relaterte
tjenester. Applikasjonene er basert pa grunnleggende nettverkstjenester, og kjares patjenerei
nettverket eller pa sluttbrukerens terminaler. Eksempler pa applikasjonsutviklere er bade store
programvarehus som Microsoft og IBM’ s applikagjonsutviklingsmiljger, og mer spesialiserte
utviklere som Pocket-IT (lokasjonstjenesteutviklere) og Infomatrix (filkonverterere for EPOC).
Relaterte tjenesteleverandarer. Som nevnt i avsnitt 3 er mobil handel avhengig av en rekke
relaterte tjenester, slik som f. eks. transakgonsstette. Leverandarer av slike relaterte tjenester er
for eksempel leveranderer av infrastruktur for betalings-, profil- og Gl S-baserte tjenester. Noen
eksempler pa dlike tjenesteleveranderer kan vaare BBS (avregning for betalingssystem), Engage
(profiltjenere) og TeleAtlas (kartdata).

Innholdsprodusenter. Selv om mange av aktegrene vi har nevnt tidligere i verdikjeden ogsa kan
betraktes som innholdsleveranderer, tenker vi spesielt painnholdsleverandgrer i mobil handel
som leveranderer innholdskomponenten i dluttbrukertjenesten som leveresi den mobile
verdikjeden. Vi skiller mellom innholdsprodukson i digitaliserte produkter for direkte konsum,
og tjenester og innholdsproduksjon i mobil handel med fysiske produkter. Eksempler pa

leveranderer i den farste kategorien er medieprodusenter og informasjonstjenesteleveranderer. To
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eksempel er TimeWarner og Reuters. | den andre kategorien knytter innholdet seg til ale faser av
kundestgttemodellen som ikke involverer konsum av det fysiske produktet. Eksempler pa slike
leverandarer er produsenter av radgivningstjenester og produsenter av elektroniske kataloger. To
konkrete eksempler er Epinions (vurderings- og ryktetjenester) og Telenor Media. | svaat mange
tilfeller ivaretar produsenter av de fysiske produktene ogsa funksjonen som produsent av det
digitaiserte innholdet som leveresi den digitaliserte verdikjeden.
Suttbrukertjenesteleveranderer. Er leveranderer av de endelige tjenestene sluttbrukeren betaler
for i mobil handel. Eksemplene pa sluttbrukertjenester som vi gai avsnitt 3 indikerer at
mangfoldet av sluttbrukertjenester er svaat stort. Hvis sluttbrukertjenesten skal vaare den
tjenesten det er direkte eller indirekte betalingsvillighet for kan det kreve en sammenbunting som
normalt ellersivaretas av aggregatorer.

Tjenesteaggregatorer. Selv om suttbrukertjenester ikke "videreforedles' ytterligere kan de
aggregeres og/eller integreres av tjenesteaggregatorer. Dette kan representere verdigkende
tjenester, men inntektsmodellen til tjenesteaggregatoren er normalt ikke basert pa

transaksjonsi nntekter fra sluttbrukertjenestene. Tjenesteaggregator kan ogsa bunte
duttbrukertjenester i pakkel gsninger. Det finnes forel gpig ikke eksempler pa denne aktartypen i
mobil handel. | tradisonell elektronisk handel er det mange typer aggregatorer (se Pedersen og
Methlie, 2001), men i mobil handd vil vi kunne se andre inntektsmodeller for disse enn i
tradigonell elektronisk handel.

Transaksonsstetteleveranderer. Er leveranderer av stette for gjennomfering av mobile

handel stransaksjoner. Vi ser da patransaksjoner langs hele kundestgttemodellen. Eksempler pa
leverandarer er annonsgrer, informasjonsforvaltere, radgivere og betalingstjenestel everanderer
som f. eks. banker.

Portalleverandarer. Er leverander av sluttbrukerens personlige aksesspunkt til
duttbrukertjenestene. Vi kan skille mellom flerkanal sportaler og spesialiserte portaler.

Flerkanal sportalene tilrettelegger personlig adgang til sluttbrukertjenester i ale kanaler, og for
flere typer terminaler, mens spesiaiserte portaler tilrettelegger bestemt for en kanal. Her finner vi
de tradisjonelle portalene som f. eks. SOL. Vi finner ogsa nye spesidiserte mobile portaler som f.
eks. Djuice. MUller-Versee (2000) antar at alle portaler vil bli flerkanalsportaler. Vi antar

imidlertid at ulike kanaler ikke bare vil kreve flere presentagonsformater, men at bade
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duttbrukertjenestene og portalinnholdet ma spesialiserestil hver enkelt kanal selv om man bruker
en flerkanalsportal (sef. eks. Holst og Krogh, 2000).

Aksessleverandarer. Med aksessleverandarer menes ulike aktarer som gir aksesstil det
underliggende nettverket der sluttbrukertjenestene ligger (Internett). For fastnettaksess er denne
funkgionen ivaretatt av lokale ISP-er. Om en tilsvarende funksjonsdeling vil utvikle seg i mobile
nett er uklart. Det vil bl.a. avhenge av regulatoriske hensyn. | fremtidige strukturer for mobil
handel kan det ogsa vaare aktuelt & supplere aksessleverandgrer med aksessmeglere som star som
garantist for at aksess kan gis en bruker uten at bilaterale avtaler om "roaming" er opprettet
mellom de aktuelle operatarene (se f. eks. Abarca og Peters, 1998).

Reelle operatarer. Er tradisonelle mobiloperatarer som eler eget radioaksess og kjernenett. |
Norge er det for tiden Telenor Mobil og Netcom, meni UMTSvil det i tillegg veare Tele2 og
Enitel. Siden datatjenester forelgpig har veat sdvidt enkle, innebaarer det ogsa at operatgrene har
ivaretatt mange av de andre nedstremsaktarenes funksoner samtidig, slik som aksess og
portalleverander.

Virtuelle operatarer. Virtuelle operatarer er operatgrer som selger tjenesteabonnement og ivaretar
enkelte nedstramsfunksjoner som er vanlige for operatarer uten & ha eget radioaksess og
kjernenett. | Norge er det for tiden flere slike operatarer. Noen eksempler er Sense, Y ou og
Tele2. | UMTS er operaterene forel gpig ikke palagt a dlippetil virtuelle operaterer.
Terminalleveranderer. Er leverandarer av mobile terminaer. Vi har dreftet de ulike
formfaktorene for mobile terminaler i avsnitt 3. Eksempler paleveranderer er Nokia, Ericsson og
Motorola.

I den grad sluttbrukertjenestene er de endelige godene som konsumeres, slik som for digitaliserte
goder eller digitaliserte tjenester som er buntet med tradisjonelle produktet, er dette den endelige
verdikjeden. | den grad godene ogsa har fysiske komponenter, slik som fysiske produkter eller
tjenester som krever fysisk tilstedevaael se, suppleres verdikjeden med den aktuelle fysiske
verdikjeden for vare- og tjenesteproduksion. En av forskjellene pa tradisjonell og mobil
elektronisk handel er at det er enklere afa adgang til den digitale verdikjeden mens man befinner
segi et ledd i den fysiske. Det er en viktig premiss for tjenestene som blir neamere dreftet i

avsnitt 5.
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En av de viktigste strategiske beslutningene er hvilke funksjoner aktarene gnsker atai
verdikjeden for mobile tjenester og mobil handel. For eksempel sier Telenor i sin UMTS sgknad
falgende: "Telenor vil innta roller med varierende innhold pa ulike nivaer i verdikjeden. Vi
ansker i stor grad & bidra i de delene av verdikjeden hvor vi har etablert en sterk posisjon eller
har forutsetninger for & fa dette. Fokus pa omrader med konkurransemessige fordeler vil gi best
resultater bade for Telenor og andre aktarer. Vare hovedfokusomrader vil vaare innen omradene
nett og tjenester, transaksjonsstette og portal”. | var illustrasion er disse fokusomradene alle
nedstremsaktiviteter. | det felgende vil vi forsgke a avklare hvilke vurderinger som kan ligge til
grunn for denne typen beslutninger. | den forbindelse vil vi se pa hvilke forretnings- og
samarbeidsmodeller som er aktuellei verdikjeden for mobil handel. En sentral antakelse er at
ulike forretnings- og samarbeidsmodeller vil skape ulike forutsetninger for adopson av mobil
handel, bade blant akterene i verdikjeden og hos sluttbrukerne.

4.2 Disintegrerte verdikjeder — nyeintegreringsfor mer, forretnings- og inntektsmodeller

En av de viktigste strategiske beslutninger en akter i en disintegrert verdikjede kan ta er
avgrensningen av aktarens grenser i verdikjeden (boundary spanning). Denne avgrensninger
innebaarer normalt beslutninger om hvilke funksjoner aktaren har lagt under sin hierarkiske
kontroll. I moderne, disintegrerte verdikjeder brukesimidlertid et mangfold av
styringsmekanismer, og beslutningen om akterens grenser blir mer en beslutning om hvordan
ulike styringsmekanismer kombineres for & sikre ngdvendig kontroll over sentrale transaksjoner i

verdikjeden.

Et annet viktig moment for adopsjonen av mobil handel blant akterenei verdikjeden er hensynet
til nettverkseffekter. A utnytte nettverkseffektene i mobil handel er helt nadvendig for & oppné
tilstrekkelige skal afordeler pa tilbudssiden. Samtidig gir nettverkseffekter pa ettersparsel ssiden
ogsa andre effekter pa tilbudssiden enn rene ska afordeler. Disse indirekte nettverkseffektene
innebagrer blant annet at verdien av en komplementaa ressurs gker jo flere andre komplementaare
ressurser som baseres pa samme plattformen. For aktarene i verdikjeden ma derfor ofte hensynet
til transaksjonskontroll veies mot sannsynligheten for & skape og utnytte nettverkseffekter. For

eksempel maikke portalleverandarens transaksjonskontroll overfor innholdsleveranderer gjere at
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mangfoldet i sluttbrukertjenestene blir utilstrekkelig. For & forene behovet for
transaksjonskontroll og sannsynligheten for & oppna nettverkseffekter kombineres flere
mekanismer, slik som pris- tillits- og regel mekanismer. Bruken av den tradigonelle
prismekanismen kompliseresi elektroniske verdikjeder, og |gsningen er ofte komplekse
inntektsmodeller. Gode inntektsmodel ler kan sikre transaksjonskontroll og vaae et viktig
instrument i & oppna nettverkseffekter. | det felgende drefter vi disse tre sidene ved verdikjeden
for mobil handel: Transakgonskontroll og integreringsgrad, nettverkseffekter og

samarbeidsmodeller, samt bruken av ulike inntektsmodeller.

4.2.1 Integrering og transaksgonskontroll

For reelle operatarer er den mest sentrale problemstillingen kanskje hvordan virksomhetens
grenser og integragonsgrad vil endresi verdikjeden for mobil tjenesteprodukson og handdl.
Barnett, Hodges og Wilshire (2000) antyder to strategier i mgte med disse endringene. En strategi
er dpen, med sterk disintegrering og fokusert strategi mot utvalgte funksjoner i verdikjeden. Den
andre strategien viderefgrer dagens tett integrerte strategi, betegnet "walled-garden strategy". Den
innebager hierarkiske eller tett kontrollerte samarbeidsmodeller der operatgren kontrollerer
mange funkgoner. UM TS-Forum (2000b) nevner tre modeller; "fragmented model”, "partnership
model” og "ownership model”. De to siste modellene svarer til Barnett et al.’s (2000) modeller,
mens "fragmented model" viser til en helt disintegrert modell. Det er et dpent sparsmal om det
kan formuleres en slik "modell" som omfatter alle integreringsbes utningene som matas. En
aternativ fremgangsmate er a beskrive de dimensjoner en slik modell bestar av og hvilke
betraktninger operaterer og andre aktarer i verdikjeden magjarei sin integreringsbes utning. Var
drefting baserer seg pa et generelt rammeverk for integrering i elektroniske verdikjeder (Pedersen
og Methlie, 2000).

Integreringsbegrepet har en retningsdimensjon, dlik at integreringen kan vaare horisontal eller
vertikal. Horisontal integrering er nadr integreringen skjer paet gitt trinn i verdikjeden. Likevel
kan det som integreres vaare mangfoldig, slik som f. eks. varer, tjenester, informasjon, kunder,
konkurrenter eller funksjoner. Et klassisk eksempel pa horisontal integrering er aggregering av
kunder i virtuelle fellesskap. | verdikjeden for mobil handel er for eksempel
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tjenesteaggregatorens integrering ferst og fremst horisontal aggregering av produkter og tjenester.
Et annet trekk ved mobile tjenester er at horisontal integrering av konkurrenter ofte erstattes av
samarbeidsavtaler, dlik som samtrafikkavtaler. Vertika integrering er ofte mer kompleks, og
innebagrer som nevnt at en akter pa ett trinn i verdikjeden integrerer funksjoner som vanligvis har
vaat ivaretatt av en annen akter eller et mellomledd pa et annet trinn. | telesektoren herer vi stort
sett om integrering som integrering av konkurrenter, mens vertikal integrering til naikke har fatt
den samme oppmerksomheten (Ulset og Gooderham, 2000). I ntegreringsretningen kan ogsa
kombinere horisontale og vertikale elementer (symbiotisk integrering) (Gimeno og Woo, 1996).
Et eksempel pa det kan vagre at en innholdsleverander i ett land kjgper opp en operater i et annet
land, for i neste omgang integrere vertikalt i ett eller flere av landene. Slik symbiotisk

integrering har imidlertid ikke veat spesielt vanlig i telesektoren.

En sentral betingel se for en horisontal integreringsretning er markedsfragmentering. For
eksempel kan fragmentering blant duttbrukerne danne grunnlag for kundeaggregering, mens
fragmentering blant produsentene kan danne grunnlag for mellomledd som aggregerer produkter
og leverandgrer. En annen sentral betingelse er inndaget av nettverkseffekter. Det kan
eksemplifiseres ved at avtaler om samtrafikk normalt innebagrer gkt konkurranse. Imidlertid kan
positive nettverkseffekter gjare det fordelaktig a akseptere konkurrenters adgang til egne
nettverk. | dettetilfellet er horisontal integrering av konkurrenter erstattet med samtrafikkavtal er
(samarbeidsmodeller). To sentrale betingelser for vertikal integrering er behovet for
transaksjonskontroll og grunnlaget for aktarens skalafordeler. For eksempel vil stort behov for
kontroll over transaksjoner med en underleverander gjgre det aktuelt aintegrere vertikalt
oppstrams. Det samme gjelder hvis det er stordriftsfordeler knyttet til underleveranser fraen eller
flere aktarer i verdikjeden (samproduksjon) som kan isoleres fra denne underleveranderens
avrige aktiviteter. Samme betraktninger over skalafordeler kan ogsa gjares ved horisontal
integrering av konkurrenter. | mobil handel er det spesielle at det er komplementariteter gjennom
hele verdikjeden. Spesielt gjelder det mellom infrastruktur, nettverkstjenester, sluttbrukertjenester
og terminaler. Det gjar at beslutningen om en vertikal eller horisontal integreringsretning
kompliseres av hensynet til nettverkseffekter. Det savi eksempel panar det gjaldt horisontal
integrering og samtrafikkavtaler over. Videre er det er et samspill mellom nettverkseffekter og
komplementariteter — sakalte indirekte nettverkseffekter. Et eksempel pa hvordan dette
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kompliserer integreringsbesiutningen er i forholdet mellom tjenesteprodusenter og
utstyrsleveranderer. Hvis fordelene knyttet til gkt transaks onskontroll og skalaprodukson ved
vertikal integrering mellom tjenesteprodusenter og utstyrsleveranderer forhindrer direkte og
indirekte nettverkseffekter, er det ikke nadvendigvis fordelaktig dintegrere vertikalt.

Vi antar at man kan faglge en av to klassiske integreringsstrategier i verdikjeder. Strategiene
bygger pa Porters (1985) generiske strategier der udifferensierte strategier er

kostnadsl ederorienterte, mens fokuserte strategier baserer seg pa differensiering av produkter og
tjenester. Pa samme méte kan ogsdintegreringsstrategier veare udifferensierte eller fokuserte.
Udifferensierte integreringsstrategier baserer seg ikke pa noen utstrakt segmentering av
kundegruppen som aktaren henvender seg til. | stedet baserer aktaren seg paat en udifferensiert
strategi vil gi skalafordeler. Disse skalafordelene gir aktagren en kostnadsfordel som kan utnyttesi
priskonkurranse med andre aktarer. Fokuserte integreringsstrategier baserer seg pa segmentering
av kundegruppene som aktegren henvender seg til, for eksempel etter geografi, demografi eller
psykografi. Enten velges en fokusert kundegruppe, eller akteren falger en differensiert strategi
mot flere av de ulike kundegruppene. Man regner med at en fokusert strategi gir tjenester som
kundegruppene er villige til & betale mer for enn ved en udifferensiert strategi. Det som kanskje
er mest avgjarende i valg av integreringsstrategi er tre forhold: Grunnlaget for skalagkonomien,
kunnskap om markedsrommet og produktkompleksitet. Normalt antar man at grunnlaget for
skalagkonomien kan vaare volum eller kunnskap. Volumbasert skalagkonomi gir grunnlag for
udifferensierte strategier, mens kunnskapsbaserte strategier er fokuserte strategier. En ny side ved
elektroniske markeder er kunnskap som er spesifikk for dette markedsrommet. Her tenker man
ofte pa teknisk e-handel skunnskap, forretningsmessig e-handel skunnskap (nettverksgkonomisk
kunnskap) og nagings- eller domenespesifikk kunnskap. (Pedersen og Methlie, 2000).
Forretningsmessig e-handel skunnskap gir nytt grunnlag for bade differensiering og for fokuserte
integreringsstrategier. Produktkompleksitet gir ogsa grunnlag for produktdifferensiering og
dermed for fokuserte strategier.

Med begrepet integreringsstrategi understreker vi at dette er strategier akterene bruker i

forbindel se med fastleggingen av virksomhetens grenser i verdikjeden. Normalt tenker man pa

udifferensierte og fokuserte strategier som mater a betjene et marked pa, mens de samme
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betraktningene ogsa er sentrale i vurderinger omkring virksomhetens grenser i verdikjeden. |
mobil handel innebazrer valg av integreringsstrategi en vurdering av aktarens skalagkonomi,
hvilke kunnskapsel ementer som star sentralt i verdikjeden og om produktkompleksiteten gir
grunnlag for differensiering. Hvis det er betydelige skalafordeler knyttet til kunnskap som ikke
kan separeres fra aktarenes gvrige aktiviteter, vil fokuserte strategier farst og fremst
gjennomfares med | gsere integreringsmodel ler, slik som f. eks. samarbeidsmodeller.
Udifferensierte strategier er farst og fremst aktuelt der fordelene er basert pavolum, og der

effektene tas ut gjennom tradigonell vertikal integrering.

Vi baserer oss pafire ulike integreringsmodeller betegnet mediatormodellen, agentmodellen,
distributermodellen og hierarkimodellen. | mediatormodellen er koblingen mellom de involverte
aktarene i aggregeringen eller integreringen I@s. Derfor blir en eventuell kunde som gnsker &
kjape et produkt eller en tjeneste gjennom en integrator bare formidlet videre til produsenten. |
agentmodellen inngas avtale om kjgp av produkter og tjenester med integratoren, men denne eier
ikke pa noe tidspunkt de produktene eller tjenestene som selges. Agenten har heller ikke
reklamasjons- og garantiforpliktelser overfor kjgper. | distributermodellen overtar integratoren
elendomsretten til produkter og tjenester, og avtaleinngael sen om kjgp er helt og holdent mellom
kjgper og integrator. Garantiforpliktel ser og reklamasjoner kan vaare regulert av spesielle avtaer,
men integrator er ogsa kontaktledd for forbrukeren i slike saker. | hierarkimodellen tar
integratoren elerkontroll over transaksjonen. Det kan skje ved majoritetskontroll, oppkjep eller
fullstendig vertikal integrering av en leverander. En integrator kan ogsa kombinere defire
integreringsmodellene for ulike produkter og tjenester. Det er denne kombinasjonen av
integreringsmodeller som er typisk for elektroniske verdikjeder, noe vi finner mange eksempler
pai tradisionell elektronisk handel. Det vil f. eks. typisk veare dlik at aktarene bruker
hierarkimodellen for de transaksoner han gnsker sterkest kontroll over, f. eks.
virksomhetskritiske transaks oner, og kombinerer de andre integreringsmodellene for andre
transaksjoner av gradvis avtakende viktighet. Et annet ssapreg ved integreringsmodellenei
elektroniske markeder er at ulike styringsmekanismer kombineresi starre grad enn det som er
vanlig i tradisonelle markeder. For eksempel finner vi bruk av bade pris,- tillits-, og
regelmekanismer i alle de fire modellene. Normalt regner vi med at grunnlaget for valg av
integreringsmodell er behovet for transaksgjonskontroll. Det vil for eksempel vaae dlik at
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transaksjonsspesifikke investeringer og hgy transaksjonsrisiko fremmer hierarkiske
integreringsmodeller. Vi saimidlertid over at hensynet til nettverkseffekter kan gjere det
ngdvendig & velge andre integreringsmodeller enn det rene transaksj onskostnadsbetraktninger
skulletilsi. Det sasmme er tilfelle hvis det er asymmetri i ressursavhengighetsforholdet mellom

aktarene.

Det er i valget av integreringsmodell at akterene ogsa vurderer samarbeidsmodeller. For
eksempel sier Telenor i sin UMTS-sgknad: "Med utviklingen av nye forretningsmodeller vil vi se
en overgang mot mer varierte samarbeidsformer. Dette kan vaae modeller med delt risiko,
sameierskap, co-branding av tjenester og tradisjonelle kundeleverandarmodeller”. Det er
vanskelig a behandle samarbeidsmodellen som en egen integreringsmodell i elektroniske
markeder. | stedet blir ssmarbeidsmodellen en egen dimengjon der hensynet til

transaksj onskontroll ma kombineres med hensynet til & oppna nettverkseffekter pa tilbudssiden.
Samarbeidsmodeller gis derfor en spesiell behandling i avsnitt 4.2.2.

Det mest avgjegrende ved valg av integeringsmodell er som nevnt transaksjonsrisiko og behovet
for transaksjonskontroll. Det er hgy transaksjonsrisiko nér det er stor sannsynlighet for svik og
partene har gjort store transaksjonsspesifikke investeringer. Transaksjonsfrekvensen spiller ogsa
enrolle dlik at lavere transaksjonsfrekvens gker behovet for transaks onskontroll og en
integreringsmodell som sikrer hgy transaksg onskontroll. Av andre viktige forhold er

markedsrel aterte forhold, som i hvilken grad transaks onspartneren har markedsmakt, enten som
falge av dominans eller som fglge av markedsspesifikk kunnskap. Egenskaper ved det produktet
transaksjonen omfatter spiller ogsainn. For eksempel er det slik at markedsspesifikk kunnskap
kombinert med hay produktkompleksitet gjer det vanskeligere alykkes med hierarkimodellen.
Likevel kan behovet for transaksjonskontroll vaare stort, slik at en ma finne samarbeidsmodeller
som gjer at partene kan viderefgre sin spesialisering med hgy grad av transaksonskontroll. | slike
forhold er det en klar fordel at transaksjonsrisikoen er symmetrisk (Brosseau og Quelin, 1996).

| elektronisk handel har vi tidligere opererert vi med seks integreringsformer;

leverandagraggregering, leverandarintegrering, informasjonsintegrering, horisontal

kundeaggregering, vertikale markedsrom, og verdikjede- og funksjonsintegrering (Pedersen og

49



SNF-rapport nr. 07/01

Methlie, 2000). Integreringsformene er generiske forretningsmodeller som baserer seg pa
integrering og gjenfinnesi mange ledd i den elektroniske verdikjeden. De er godt dokumentert i
tradigonell elektronisk handel (OECD, 1999, USDC, 1999, Barua, et a. 1999, Timmers, 1998,
2000). Siden om formene er generiske, vil vi sannsynligvis ogsa finne mange av demi
verdikjeden for mobil handel. Imidlertid vil betydningen av hver form vaae annerledes, og det vil
ogsa finnes integreringsformer som er unike i mobil handel. Forelgpig blir det derfor til dels
spekulativt & presentere noen typologi av integreringsformer i mobil handel. En viktig utfordring
er derfor afalge utviklingen i verdikjeden for a studere hvordan ulike integreringsformer oppstar.
Som et utgangspunkt ser vi for oss en modifikasjon av integreringsformene i elektronisk handel
somvist i tabell 5.

Tabell 5. Integreringsformene ma modifiseresi mobil handel.

Integreringsform Modifikagon

Leveranderaggregering Tradigonelle leverandgraggregatorer vil kunne fa gkt betydning i mobil
handel fordi mobilt utstyr farer til integrason mellom el ektroniske og
fysiske markeder

Leveranderintegrering Leverandgrintegrering tar nye former for informasjonsgoder eller for

bunting av mobile verdigkende tjenester pa tradisonelle goder

Informasjonsintegrering Informasjonsintegrering kan fa gkt betydning og gi nye former fordi
informasjonsforvaltning pa tvers av mobile og tradisjonelle el ektroniske
kanaler blir viktigere

Horisontal kundeaggregering | Horisontal kundeaggregering kan fa ekt betydning og gi nye
integreringsformer fordi kommunikasjonstjenester i utgangspunktet stér
sveat sentralt i mobil handel

Vertikale markedsrom Vertikal e markedsrom er funksjonsrike integratorer som krever rike
grensesnitt. Mobile sluttbrukertjenester vil sannsynligvis oppst& som
tilleggstjenester til de grunnleggende funksjonalitetenei vertikale

markedsrom
Verdikjede- og funksjons- Dette er funkg onsrike integratorer som krever rike grensesnitt. Mobile
integrering sluttbrukertjenester vil sannsynligvis oppsta som tilleggstjenester til de

grunnleggende funksj onalitetene hos disse aktgrene

Med utgangspunkt i tabell 5 kan vi identifisere minst fire hovedgrunner til at integreringsformene
i tradigonell elektronisk handel og i mobil handel vil vaae forskjellige. For det farste
representerer produksjon og distribusjon av mobile sluttbrukertjenester en selvstendig verdikjede
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med selvstendige tjenester som kan realiseres ut fra en isolert betraktning over verdikjeden for
mobile sluttbrukertjenester alene. Eksempler pa det er sluttbrukertjenester som gker
funkgonaliteten i eksisterende tjenester som f. eks. tale og SM S-tjenester. For det andre vil
mobile sluttbrukertjenester vaae viktige i fysiske markeder. Det gjar at mobile
duttbrukertjenester vil kunne tilfare eksisterende aktarer i fysiske markeder nye verdigkende
tjenester basert paintegrasjon. Eksempler pa det er |okasjonsavhengige sl uttbrukertjenester
knyttet til handel med forbruksvarer. For det tredje er mobile sluttbrukertjenester en forlengelse
av eksisterende tjenester i tradigonell elektronisk handel. Akterer i dette markedet vil bruke
mobile sluttbrukertjenester som en utvidelse av sitt tjenestegrunnlag, og vil kunne integrere
verdigkende tjenester i eksisterende tjenestemangfold. Eksempler pa dike tjenester vil vaae
varsingstjenester, multimedialevert pa mobilt utstyr og integrerte meldingstjenester. For det
fierde vil vi faparallelle verdikjeder for produksjon av sluttbrukertjenester i bade fysiske og
tradisionelle elektroniske og mobile el ektroniske markeder. Et eksempel paen slik
duttbrukertjeneste vil vaare flerkanal s tjenester for mobil handel. Kompleksiteten i disse
tjenestene vil vaare hgy og integreringsbetraktningene ma utvides fra betraktninger over en
verdikjede til betraktninger over flere parallelle verdikjeder. Integrering i forbindelse med savidt
kompl ekse tjenesteformer representerer en egen forskningsutfordring som det derfor vil vaae for
tidlig & spekulere over integreringsformene for. Denne inndelingen i fire kategorier
duttbrukertjenester, med ulikt grunnlag for nye integreringsformer, viderefgres ogsai avsnitt 5.
Der tar vi blant annet utgangspunkt i eksemplene pa dluttbrukertjenester fratabell 4 og

kategoriserer dissei de fire kategoriene nevnt over.

4.2.2 Nettver kseffekter, apenhet og samarbeidsmodeller pa tilbudssiden

Nettverkseffekter har sitt utspring i bade tilbuds- og ettersparsel ssiden. Pa tilbudssiden innebagrer
ekstremt reduserte marginakostnader for digitaliserte produkter og tjenester at enorme
stordriftsfordel er oppnas raskt. Videre er distribusjonskostnadene ved digitaliserte goder samtidig
svaat lave. Til Sist er det rene nettverkseffekter som fal ge av komplementariteter mellom
produkter pa tilbudssiden (Economides, 1996, 1999), ofte ogsa betegnet indirekte
nettverkseffekter (Gupta, Jain og Sawhney, 1999). Slike indirekte nettverkseffekter er forsgkt
illustrert av Gupta, Jain og Sawhney (1999), og deresillustrason er gjengitt i figur 6.
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Figur 6. Direkte og indirekte nettverkseffekter (etter Gupta, Jain og Sawhney, 1999)

Figur 6 viser hvordan ettersparsel en etter en vare som er komplementaar med en tjeneste gir
indirekte nettverkseffekter for den komplementaze tjenesten hvis det er nettverkseffekter for
varen. Hvis varen er en generell plattform for komplementaare tjenester, slik f. eks. datamaskiner
og mobile nettverk er, vil det vaare indirekte nettverkseffekter mellom vareprodusenten og en
mengde tjenestel everandearer.

Pa ettersparsel ssiden oppstar positive nettverkseffekter hvis nytten av et produkt eller en tjeneste
aker ndr flere bruker produktet eller tjenesten. Effekten vil ogsa vaae til svarende negativ nar
forbrukerne slutter & bruke et gitt produkt eller en tjeneste. P4 ettersparsel ssiden er
nettverkseffektene primaat direkte, men det kan ogsa oppstaindirekte effekter hvis
konsumentene er "tjenesteprodusenter” for hverandre, slik som f. eks. i interessefellesskap. |
mobil handel er mange av nettverkseffektene indirekte og knytter seg til komplementaritet
mellom ulike produkter og tjenester. Markeder som er utsatt for nettverkseffekter bade patilbuds-
og ettersperselssiden har mange spesielle egenskaper. For eksempel synes slike markeder ofte &
tippe mellom dominerende leverandarer, og nettverkseffektene gir nye typer byttekostnader
(kollektive byttekostnader) (Shapiro og Varian, 1999). | mobil handel oppstar enten direkte eller
indirekte nettverkseffekter i prinsippet i aleledd i verdikjeden. Det betyr at man mata hensyn til
nettverkseffekter badei forhold til sluttbrukerne og i forhold til andre aktarer i verdikjeden.
Nettverkseffekter i verdikjeden kan ogsa vaare en forutsetning for nettverkseffekter hos
suttbrukerne. Et eksempel er ndr tjenestevolumet gir positive nettverkseffekter hos sluttbrukerne,
noe som igjen gir positive nettverkseffekter for tjenesteprodusentene gjennom hele verdikjeden
(Fjeldstad, Andersen og Viken, 2000). Dette er et av de vanligste forklaringene pai-mode’s
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suksess (Natsuno, 2000). Nettverkseffekter hos duttbrukerne blir neamere diskutert i avsnitt 5.
Her drefter vi imidlertid betydningen av disse effektene for forretningsmodeller i verdikjeden.

Shapiro og Varian (1999) nevner fire generiske strategier for a mete og utnytte nettverkseffekter;
ytel sesstrategi, kontrollert migrering, dpen migrering og diskontinuitetsstrategien. Strategiene
reflekterer kombinasjoner av to dimensjoner; forholdet mellom ytel se og kompatibilitet med
eksisterende teknologi, og forholdet mellom kontroll og dpenhet. Y tel sesstrategien brukes nér
man har et produkt med hay ytelse og gnsker hay transaks onskontroll. Fordelen med strategien
er det store inntektspotensialet, mens ulempen er at det er vanskelig a fa nettverkseffekter i
verdikjeden med en kontrollert strategi. Kontrollert migrering innebaarer ogsa hay
transaksjonskontroll, men her aksepterer man at produktet ma vaare kompatibelt med eksisterende
produkter og tjenester. Dette gir en "myk" overgang for sluttbrukerne, men skiftet kan hemmes
av at ikke alle fordeler kan tas ut av nye produkter ndr man mata hensyn til kompatibilitet. Apen
migrering innebaarer ogsa hensyn til kompatibilitet, men her brukes en dpen strategi. Fordelen er
den samme som i den kontrollerte migreringsstrategien, men ulempen er at 3pne strategier gjar
tilbyderen svaat konkurranseutsatt. Et annet moment er at dpenhet er todelt. Enting er alaen
teknologi eller tjenesteplattform vaare dpen, en annen er A overlate kontrollen med den til et pent
uavhengig organ. Det er ikke gitt at det siste er optimalt for & oppna nettverkseffekter (Shapiro og
Varian, 1999, s. 255). Den mest ekstreme strategien er diskontinuitet. Da faglger man en dpen
strategi, men produktet er ikke kompatibelt med eksisterende produkter. | dette tilfellet er ofte
potensialet for bade positive og negative nettverkseffekter starst.

A penhetsdimensjonen ved strategiene for nettverkseffekter aktualiserer avveiningen som er
mellom behovet for transaksgonskontroll (valg av integreringsmodell med hierarkiske
kontrollelementer) og behovet for a skape nettverkseffekter i verdikjeden. Nettverkseffektene
hemmes hvis andre aktarer ser fare for innlasing, kompatibilitetsproblemer, manglende
nettverkseffekter pa sluttbrukersiden eller manglende muligheter for inntektsdeling. Generelt er
sannsynligheten for nettverkseffekter smai lukkede strategier hvisikke faren for innlasing
kompenseres ved teknologisk ytel sesmessige, markedsmessige eller kunnskapsmessige
(intellectual property rights) fortrinn (Shapiro og Varian, 1999). Hvis en akter har dlike fortrinn
kan imidlertid en kontrollert strategi vaare fordel aktig (m.h.t. & skape nettverkseffekter) bade for
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den dominante og de andre aktarene i verdikjeden (jfr. Microsoft). Det er med andre ord
parallellitet mellom forholdet mellom standardisering og nettverkseffekter, og mellom apne
integreringsstrategier og nettverkseffekter. Studier av nettverksgkonomi har vist hvordan man
kan balansere mellom standardisering og inkompatibilitet for a regulere forholdet mellom
konkurranse og nettverkseffekter. Hvis man vil forhindre gkt konkurranse kan det gjares ved
inkompatibilitet. Prisen blir reduserte nettverkseffekter.

En annen side av nettverkseffektene er de effektene som oppstar i verdikjeden som falge av
ulikheter i konkurranse pa hvert ledd. Det er de samlede nettverkseffektene i verdikjeden som er
relevante. Derfor vil f. eks. en monopolist kunne ta ut alle effektene pa ett ledd i verdikjeden hvis
det er frikonkurranse i alle andre ledd (Economides, 1999). Det gjer at aktgrene har andre
incentiver for dintegrere vertikalt enn transaksjonskontroll. For eksempel kan en operater med
stor markedsmakt gnske a fa enda sterre del i nettverkseffektene ved dintegrere vertikat i et
faktormarked der konkurransen er liten. Ved a styrke konkurransen i dette faktormarkedet kan
operatgren ta ut mer av nettverkseffektene som operater. Det er helt parallelt til Microsoft’s

inntreden i nettlesermarkedet for ata ut mer av nettverkseffektene pa operativsystemmarkedet.

Det er altsd gode grunner til & velge andre integreringsmodeller enn hierarkimodellen for & oppna
nettverkseffekter i verdikjeden, og nettverkseffekter gir andre incentiver for aintegrere bade
horisontalt og vertikalt. Normalt antar man at nettverkseffekter kan behandles som enkle
komplementariteter, og at de derfor gir incentiver for & velge samarbeid som styringsform.
Imidlertid tar mange av disse analysene ikke hensyn til at komplementaritetene oppstar i store
nettverk av samarbeidende aktarer og at transaks onsrisikoen ikke er symmetrisk fordelte mellom
to klart definerte parter i disintegrerte verdikjeder. Dette gjer det ngdvendig ata eksplisitt hensyn
til nettverkseffekter ndr en vurderer hensiktsmessigheten av ale integreringsmodellene. En méte
agjere det pa er ved a utvikle og anvende et rammeverk for analyse av nettverkseffekter i
modellene som leggestil grunn for valg av integreringsmodell. En annen méte & gjere det paer a
vurdere samarbeidssmodeller som tar hensyn til denne typen nettverkseffekter innenfor rammen
av de tre integreringsmodellene som er alternative il hierarkimodellen. Som vi s over antydet

ogsa Telenor i sin UMTS sgknad muligheten for & bruke alternative samarbeidsmodeller som
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"modeller med delt risiko, sameierskap, co-branding av tjenester og tradisonelle

kundeleverandar modeller".

Mye av litteraturen om samarbeidsmodeller behandler motiver for & danne samarbeid, forl gpet i
samarbeid, og samarbeid som en entydig styringsform, mens det er fa studier som nyanserer
samarbeidsmodellene og studerer forskjeller mellom ulike modeller (Gulati og Singh, 1998). To
hovedmotiver for dannelsen av samarbeidsmodeller er dominerende.
Transaksjonskostnadslitteratur ser pa samarbeid som en generisk styringsform mellom marked og
hierarki og forklarer dannelsen med transaks onspesifikhet, frekvens og usikkerhet utfra gnsket

om & minimalisere transaksj onskostnader.

Ressursavhengighetslitteratur ser pa samarbeidsmodeller som en organiseringsform som gir
adgang til komplementaare og knappe ressurser, og som et instrument for @ maksimalisere
samarbeidspartnernes felles verdi. Ramanathan et al. (1997) sier for eksempel at det er nar
komplementagre ressurser hos en annen akter i verdikjeden er umulig & skille fra andre ressurser
denne aktgren har, at samarbeidsmodellen er mest aktuell. Strategilitteratur har ogsa veat inne pa
de samme argumentene, men er mer instrumentell i sin orientering. Der hevder en f. eks. at det er
tids- og kostnadshensyn knyttet til egen utvikling av komplementaare og knappe ressurser som er
grunnen til at man velger samarbeidsformen (Madhok, 1997). Denne forklaringen er imidlertid
utilstrekkelig alene, siden man kunne ha oppnadd det samme med markedsformen. Det er fa
teoretiske modeller av forholdet mellom nettverkseffekter, transaks onskostnader og
ressursavhengighet, og utviklingen av en slik modell vil kunne veare svaat nyttig bade for
analytikere og aktarer i verdikjeden for mobile tjenester (Child og Faulkner, 1998).

Det er ngdvendig & skille mellom ulike samarbeidsmodeller. Et vanlig skille er i modeller med og
uten eierskap. | modeller med eierskap utnyttes delvis eierskap til a drive transaksjonskontroll,
dik somi hierarkimodellen. | modeller uten eierskap erstattes el erskapet med andre
styringsmekanismer for & oppna transaksjonskontroll. Gulati og Singh (1998) skiller mellom
"Jjoint-ventures’, minoritetseierskap og kontraktsbaserte allianser. Das og Teng (2000) skiller f.
eks. mellom "joint ventures', "minoritetseierskap”, "bilaterale, kontraktsbaserte allianser" og

"ensidige, kontraktsbaserte alianser". Disse modellene representerer integreringsmodeller som
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ligger mellom hierarki- og distributarmodellen. Va get mellom de ulike modellene tasi.h.t. Das
og Teng (2000 s. 44) ut frahensynet til & "procure valuable resources from another party
without loosing control of one’'s own resources'. Man skiller mellom tradisjonelle eiendeler og
kunnskapsressurser, og den typen ressurser som utveksles mellom partene er avgjarende for
hvilken samarbeidsmodell som velges. | en nettverksgkonomisk sammenheng blir skillet mellom
tradigonelle eiendeler og kunnskapsressurser som determinator for samarbei dsmodellen for
enkel. Det er to grunner til det. For det farste oppnas nettverkseffekter i samarbeidsmodeller der
mer enn to parter deltar. Det kan derfor vaae ngdvendig dinkludere sterre deler av nettverket i
analysen av samarbeidsmodeller enn de dyadi ske forholdene mellom to parter som modellen over
inkluderer (sef. eks. Ahujaog Carley, 1999). For det andre gir ensidig fokus pa ressursutveksling
samarbeidsmodeller som ligger tettere opp til hierarkimodellen enn hensynet til nettverkseffekter
og apenhet skulletilsi. For eksempel kan dpne standarder gjgre det enklere a akseptere |gsere
samarbeidsmodeller siden det gjar transaksjonsusikkerheten (risikoen) mindre. Derfor er det ogsa
ngdvendig ata hensyn til transaksjonskostnader i valg av modell. Kompleksiteten i

besl utningssituasjonen alliansepartnerne star overfor er vist i figur 7.

Tradisjonell indirekte
nettverkseffekter
(komplementariteter)

;

Tradisjonellt grunnlag\for
samarbeidsmodell

Horisontale indirekte
nettverkseffekter
(komplementariteter)

Tradisjonell direkte
nettverkseffekter

eksternaliteter
RS

Nye grunnlag for samarbeidsmodell:

-Indirekte nettverkseffekter pa tilbudssiden

-Horisontale nettverkseffekter pa tilbudssiden

-Inntektssidens avhengighet av valgt samarbeidsmodell

-Nettverkseffekter p etterspgrselssiden kan avhenge av valgt samarbeidsmodell

Figur 7. Hensyn aliansepartnerne ma vurdere ved valg av samarbeidsmodell

| figur 7 har vi illustrert situasjonen med en operater som stér i et relagjonsforhold til en samling
innholdsleverandarer. Figuren viser bade direkte nettverkseffekter i forholdet operategren har til
sine kunder, men ogsa de indirekte nettverkseffektene operataren matenke pai forholdet til sine

innholdsleveranderer. Vi ser for oss at det er vertikale komplementariteter mellom
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innhol dsleveranderer og operataren, men ogsa horisontale komplementariteter mellom

innhol dsleverandarene som operatgren matahensyn til i valg av samarbeidsmodell. Hvisf. eks.
operateren velger & binde noen innholdsleverandarer tettere til seg for a utnytte vertikale
komplementariteter og skape vertikal e nettverkseffekter kan dette ga ut over de horisontae
nettverkseffektene som innholdsleverandarene kan anske a utnytte, f. eks. ved at de ma slutte seg
til formelle avtaer eller standarder som operataren kontrollerer. Selv om illustrasjonen over viser
forholdet mellom innholdsleverandarer og operaterer, er situasjonen ogsa svaat lik for mange av
de andre akterene i verdikjeden for mobil handel. Det er derfor vesentlig &fa utviklet et
rammeverk for analyse og valg av samarbeidsmodell som inkluderer hensynet til direkte og
indirekte nettverkseffekter.

Et dikt rammeverk kan ogsa brukes for & forsta det mangfoldet av kontraktsbaserte
samarbeidsmodeller som de seneste &rene har vokst fram bade i elektronisk handel og i
verdikjeden for nye mobile sluttbrukertjenester (f. eks. i-mode). Eksempler pa slike
samarbeidsmodeller er "affiliate” og "associate” programmer, partnerskaps- og
syndikeringsavtaler (Werbach, 2000). Disse samarbeidsmodellene er ofte svaat |gse kontrakter
som i stedet for oppgjer for avtalte tjenester, baserer seg pa komplekse i nntektsdelingsmodel ler.

4.2.3 Inntektsmodeller og inntektsdeling

| Norge har vi forelgpig sett fa andre inntektsmodeller enn tidsbasert prising av mobile
duttbrukertjenester. Unntakene er for teletorg og SM S-tjenester. For SMS-tjenester finnes naen
inntektsmodell som gir innholdsleverandaren anledning til & prise meldinger i 7 kategorier.
Telenor tar en andel av denne enhetsprisen pluss en etablerings og en manedsavgift. Der er ogsa
under utvikling en inntektsmodell som gjar det mulig for innholdsleveranderene av WAP-
tjenester &fakturere disse via Telenor. Det er imidlertid sannsynlig at vi vil se mer varierte og
komplekse inntektsmodeller i de nye verdikjedene for mobile sl uttbrukertjenester. For eksempel
er DoCoMo’ s inntektsmodell for i-mode basert pa manedlig abonnement, manedlig i-mode
abonnement og volumbasert enhetsprising. Innholdsleveranderer kan ogsa prise tjenester separat i

tillegg til at de far hoveddelen av den volumbaserte enhetsprisen. DoCoM o administrerer
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tjenestefaktureringen og tar en administragonsprovigon for dette. DoCoMo har imidlertid ikke

gjort tradisonelle avtaler om kj@p og videresalg av tjenester med noen innholdsleveranderer.

Mdller-Versee (2000) nevner to inntektsmodeller i tillegg til dagenstidsavhengige, trafikkbaserte
modell. UMTS-Forum (2000a) nevner fem inntektsmodeller for mobile tjenester. Det er
tidsfakturering, meldingsfakturering, abonnementer, annonsering og transaksjoner. Disse retter
seg imidlertid primaat mot sluttbrukerne, men minst like viktige er inntektsmodellene knyttet til
transaksjonsinntekter i verdikjeden. Vi tenker daikke pavanlig kjep og salg av tjenester, men pa
inntekter som kommer fra sluttbrukeres handel og tjenestebruk, og som fordelesi verdikjeden. |
tabell 6 har vi forsgkt a systematisere noen inntektsmodeller.

Tabell 6. Potensielle inntektsmodeller i mobil handel (etter James, 2000)

Kilde Modell Variant
Aktarer i verdikjeden Annonsering Vanlig annonsering
Sponsoring
Kommison Transaksgon
Periodisk
Lisensiering
Sluttbrukere Innhold Transakgon

Abonnement (periodisk)

Trafikk Tid
Mengde (volum, meldinger,
komplekse mengdemal)

Abonnement Fast (8pning, endring)
Periodisk

Inntektene kan komme fra andre aktarer i verdikjeden eller direkte fra sluttbruker.
Inntektsmodellene som brukes ved overfaring av rettigheter eller varige tjenester mellom akterer
vil oftest baseres pa kommisjoner og lisensinntekter. Eksempler pa det er kommisjoner pa
formidling av innhold eller kommisjoner pa virtuelle operatarers trafikk. En alternativ modell er
annonsemodellen. Den er svaat viktigi tradisjonell elektronisk handel, men har lenge vaat sett pa
som mindre viktig i mobil handel. Nye annonseringsmetoder som personalisering,

tidsavhengighet og |okasjonsavhengighet gjar imidlertid at annonsemodellen kan bli viktig i

58



SNF-rapport nr. 07/01

mobil handel ogsa (WAA, 2000). Sett fra duttbrukeren finner vi et mangfold av inntektsmodeller
basert painnhold, trafikk eller abonnement. Innholdsbaserte modeller tar utgangspunkt i den
duttbrukertjenesten som leveres og lar sluttbrukeren betale per levering eller periodisk for
tjenesten. Herunder kommer ogsa modeller som baserer seg pa at sluttbrukeren betaler en
kommisjon basert painnholdet i en sluttbrukertjeneste. Trafikkbaserte modeller kan basere seg pa
tid eller volum. Den vanlige tidsbaserte inntektsmodel len til operatarene vil méatte endres med
pakkesvitget teknologi. Det er mange volumbaserte alternativer. Den enkleste er inntekter basert
pa enkle volummal som kilobyte overfart, men siden det vil vaare avvik mellom kundens

innhol dsbaserte betalingsvillighet og behovet for volum, vil mer komplekse volummal tasi bruk.
Eksempler er betaling pr. sendt eller mottatt melding og prisdifferensiering pavolum overfart av
tekst, audio og bilde/video. Den kjente abonnementsmodellen vil ogsa vaare viktig, og det er mye
som tyder pa at forbrukeren gnsker enkle abonnementsbaserte modeller (Miiller-Versee, 2000). |
safall stiller det store krav til inntektsdeling i verdikjeden.

Det er spesielt to grunner til at inntektsmodellen er viktig. For det farste har det stor betydning
for sluttbrukeren hvordan betaling for tjenesten skjer. Det er spesielt viktig for & oppna de
nettverkseffekter som er nadvendige for afatilstrekkelig skalagkonomi. Dette vil vi drafte
naagmere i avsnitt 5. Dernest har inntektsmodellen stor betydning for hvordan inntektsdelingen
skal vagei verdikjeden. Det er kun i den ekstremt disintegrerte (kun prismekanisme) og ekstremt
integrerte verdikjeden (kun regelmekanisme) at avtaler om inntektsdeling ikke er en sentral
styringsmekanisme. Det er ogsa et viktig moment at inntektsmodellenei verdikjeden ikke er for
heterogene. Det vil bl.a. kunne fa utilsiktede effekter ved variagon i ettersparselen etter gitte
tjenester. For & oppna dette trenger man komplekse avregningssystemer og et mangfold av
inntektsmodeller. Komplekse inntektsmodeller maimidlertid ikke gjare prismodellen for
kompleks for sluttbrukeren. Inntektsmodellen ma ogsa kunne utvikles med tjenesteutviklingen.
Hvisvi sammenlikner med aksess til Internett via fastnettet har det veart en evolusjon av
inntektsmodeller som falge av tjenesteutviklingen. En evolusonaa utvikling har veat mulig fordi
aksesstil et tjenestemangfold har vaat mulig med en enkel inntektsmodell basert pa trafikkprising
for operataren og et mangfold av underliggende inntektsmodel ler som sluttbrukeren ikke trenger
aforholde seg til far han etterspar en tjeneste som ma betales separat. Modellen har gitt en
uheldig inntektsfordeling i verdikjeden, men den har likevel gitt et enormt tjenestemangfold fordi
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den har vaat enkel og dpen. Dermed har den bidratt til & skape positive nettverkseffekter og
skalagkonomi hos sentrale aktarer. Etter all sannsynlighet vil verdikjeden for mobil handel ikke
bygge pa noen slik enkel og &pen modell. Fordelen ved det er at man kan fa bedre
inntektsfordeling i verdikjeden gjennom planlegging og avtaler. Ulempen er at den kan bli for
lukket, dlik at tjenestemangfoldet blir for lite og man ikke far de nettverkseffektene som man har
hatt i tradigonell elektronisk handel.

4.2.4 Forretningsmodeller

Forretningsmodel Ibegrepet har blitt svaat vanlig i elektroniske markeder. Det har blitt grovt
oppfattet som "méten a gjare forretninger pd' (Ovans, 2000), som pris- og inntektsmodeller (Kim
og Mauborgne, 2000), som en verdikjedearkitektur med funks onsbeskrivel se av aktagrene og
deres inntektsmodeller (Timmers, 1998, 2000), og som sammensetningen av kundeverdikonsept,
inntektsmodell og logistikkmodell for en gitt akter i en verdikjede (Mahadevan, 2000), for bare &
nevne noen eksempler. Vi er varsomme med a forsgke & definere forretningsmodel Ibegrepet, men
legger til grunn en forstéelse av begrepet som i stor grad sammenfaller med Timmers (2000). |
tabell 7 har vi illustrert seks sentrale dimengoner i avgrensningen av en akters forretningsmodel |

i mobil handedl.

Tabell 7. Seks sentrale dimensjoner ved forretningsmodeller for mobil handel.

Beslutning Grunnlag

Integreringsretning | Skalafordel sgrunnlag, kostnadseffekter, markedsfragmentering

Integreringsstrategi | Skalafordel sgrunnlag, produktegenskaper

Integreringsmodell | Transaksonskontroll, transaksjonsrisiko

Integreringsform Skal af ordel sgrunnlag, produktegenskaper i det mobile markedsrommet, transaksj onskontroll

Samarbeidsmodell | Transakgonskontroll, ressursdeling, nettverkseffekter

Inntektsmodel | Nettverkseffekter, behovet for inntektsdeling

Selv om forretningsmodel Ibegrepet ikke er entydig definert, er det liten tvil om at en viktig del av

en aktars forretningsmodell er avgrensningen av aktarens horisontale og vertikale grenser i
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verdikjeden. Det avgjares gjennom aktarens avklaring av integreringsretning, integreringstrategi
og integreringsmodell. Integreringsretningen angir utgangspunktet for akterens vertikale og
horisontale grenser. Integreringsstrategien angir produkt/markedsomrader for fokuserte og
differensierte strategier i verdikjeden, og integreringsmodellen angir valg av styringsform for
aktarens ulike transaksoner. Siden disse dimensjonene ikke er uavhengige finner vi demigjeni
bestemte empiriske kombinasjoner i verdikjeden. Disse kombinasjonene utgjer derfor empiriske
integreringsformer. Siden vi ikke har sA mange empiriske eksempler & basere oss pa er det
forelgpig uklart hvilke integreringsformer vi vil fai mobil handel. Vi har imidlertid spekulert
over noen aktuelle forskjeller mellom integreringsformenei mobil og tradisjonell elektronisk
handel i avsnittet over. Den femte dimensgonen i forretningsmodellen knytter seg til valget av
samarbeidsmodeller i verdikjeden. Den er begrunnet i egenskapene ved verdikjeden for mobil
handel som tilsier at store nettverkseffekter ikke kan oppnas uten gjennom et bevisst forhold til
valg av samarbeidsmodeller. Et av instrumentene for & kunne realisere ulike samarbeidsmodel ler
er valget av inntektsmodell. Den utgjer derfor den gette dimengonen i rammeverket og finnes
igien i rammeverkene for forretningsmodeller i € ektroniske markeder hos bade Timmers (2000)
og Mahadevan (2000).

Kombinasjonen av va gte alternativer langs disse seks dimensjonene utgjar derfor langt pavei en
forretningsmodell i mobil handel. De seks dimensjonene er illustrert i tabell 7 sammen med
beslutningsgrunnlaget for valg av alternativ | gsning eller modell langs hver dimensjon. En dypere
teoretisk analyse er ngdvendig for & avklare hvordan ulike alternativer vil vaare fordel aktige under
ulike betingelser. Denne kan ogsa danne grunnlag for empiriske studier av forretningsmodeller i
mobil handel sammen med de problemstillinger og rammeverk vi har presentert i avsnitt 4.2.1,
4.2.2,094.2.3. | avsnitt 4.3 angir vi noen av de teoretiske utgangspunktene man kan tai en dik

analyse.
4.3 Modeller og metoder for kartlegging av forretningsmessige adops onsbetingel ser
Det finnes et rikt utvalg teorier og modeller som har vaat anvendt for aforsta de

forretningsmessige betingel sene for tradisjonell elektronisk handel. Eksempler pa slike teorier og
modeller er mikrogkonomisk teori, transaks onskostnadsteori, sosial bytteteori,
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produksjonskostnadsteori og ulike egenskaps- og fasemodeller. | et tidligere progjekt i
Telegkonomiprogrammet har vi dreftet flere av disse teoriene og hvordan de kan anvendes for a
forsta utviklingen av nye forretningsmodeller, disintegrering og ny integrering i verdikjeder for
tradigonell elektronisk handel (Pedersen og Methlie, 2000, 2001). Drgftingen munner ut i et
modellapparat for analyse av integrering og disintegrering i elektronisk handel som ogsa egner
seg for analyser av integrering i mobil handel. Dette rammeverket kan videreutvikles og til passes
for mobil handel. | avsnitt 4.2 har vi brukt dette rammeverket for a drefte de forretningsmessige
beslutningene akterene i verdikjeden i mobil handel er stilt overfor. Utfalet av disse

beslutningene bestemmer i neste omgang de forretningsmessi ge betingel sene for adopsjon.

Valg av integreringsretning kan blant annet begrunnes med utgangspunkt i tradisonell

mi krogkonomisk teori, mikrogkonomisk teori omkring informasjonsgoder (f. eks. Bakos og
Brynjolfsson, 1999) og transaksg onskostnadsteori. For eksempel tilsier tradisjonell
mikrogkonomisk teori at stordriftsfordeler som oppnas basert pa ren skalagkonomi fremmer
tradisonell horisontal integrering, mens fordeler som baserer seg pa differensiering vil fremme
horisontal spesialisering og eventuelt vertikal integrering med sikte paf. eks. hay kvalitet i
fokuserte markeder. Transaks onskostnadsteori tilsier imidlertid at integrering farst og fremst vil
finne sted for de transaksjonene som har hgy frekvens og hgy transaksjonsspesifikhet, uansett om

det innebager en horisontal eller en vertikal integreringsretning.

Integreringsstrategier begrunnes ofte med teori frainstitugionell gkonomi, industriell gkonomi og
strategisk ledelse. Det tilsier pa den ene side at produkt- og markedsegenskaper legger faringer pa
hvilke integreringsstrategier som er mulige, men ogsa at det er opp til aktgrene a velge strategier
innenfor disse begrensningene. For eksempel tilsier standardiserte varer i et fragmentert marked
at det ikke er sd mange andre opsjoner enn en udifferensiert integreringsstrategi, mens mindre
standardiserte varer i et fragmentert marked dpner for fokuserte integreringsstrategier. Enkelte
har ogsa argumentert for at det tradisionelle teorigrunnlaget i strategi basert painstitugonell og
industriell gkonomi er utilstrekkelig i verdikjeder for informasjonsgoder og verdikjeder for varer
0g tjenester preget av nettverkseffekter. Supplerende teoretiske rammeverk for anayse
integreringsstrategier i verdinettverk finnes for eksempel hos Stabell og Fjeldstad (1998),
Tapscott et al. (2000) og hos Parolini (1999). Ogsa fasemodeller har vaat brukt for a forsta skiftet
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mellom udifferensierte og fokuserte integreringsstrategier i verdikjeden for tradigonell
elektronisk handel (Dewan, et al., 1999). Det er ikke usannsynlig at mobil handel kan forstas med
de samme fasemodellene, noe som i safall vil gjere at stadig flere akterer i verdikjeden for mobil

handel vil fare fokuserte integreringsstrategier.

Integreringsmodeller draftes farst og fremst med utgangspunkt i transaksjonskostnadsteori. | de
senere arene har transaksjonskostnadsteori stétt i en saarstilling som teoretisk modell ved valg av
styringsform. Det betyr at den ogsa vil bli brukt til & forsta og begrunne laget av
integreringsmodell i mobil handel. Transaksonskostnadsteori tilsier at de "l gsere”
integreringsmodel lene velges for transakgjoner med lav transaksjonsspesifikkhet, mens aktarene
vil sgke a fa kontroll transaksjoner med hay transaksjonsspesifikkhet ved & vel ge "tette"
integreringsmodeller for disse. | avsnitt 4.2 har vi pekt pa flere problemer med dette perspektivet,
og pa behovet for a supplere transaksj onskostnadsteorien med ressursavhengighetsteori (f. eks.
Das og Teng, 2000), sosia bytteteori (f. eks. Yungg-Y barra og Wiersema, 1999) og gkonomisk
teori om nettverkseffekter (sef. eks. Arthur, 1996, Katz og Shapiro, 1986, Shapiro og Varian,
1999, Economides, 1996) nar valget av integreringsmodell skal studeres og foretas.

Valget av integreringsretning, integreringsstrategi og integreringsmodell bygger pa velkjent teori,
og er studert i bade fysiske og etterhvert ogsa tradisjonelle el ektroniske markeder. Det er derfor
mulig & studere disse dimensjonene ved forretningsmodellene til aktarer i verdikjeden med et
velbegrunnet teoretisk utgangspunkt. Tradigonelle "survey"-metoder kan derfor brukes for &
studere hvordan ulike strukturelle betingel sene hemmer eller fremmer valgte alternativer langs

disse integreringsdimensjonene.

Siden integreringsformene er mer empirisk fundert kan to ulike tilneaminger felges. Den ene er
teoretisk basert og kombinerer de ovennevnte teoriene (og andre teorier) i en velbegrunnet
spekulasion over hvilke integreringsformer en kan forvente & finne. Man gjennomfgrer sa en
empirisk studie basert pa disse spekulasjonene. En mer induktiv orientering tilsier at teoriene bare
kan brukes for a systematisere ulike integreringsformer uten ateoretisere over hvordan de vil
forekomme i hyppigere grad i mobil handel enn i tradisjonell elektronisk handel. Basert paen

bredere (men grunnere) empirisk studie kan sa dataene brukes mer induktivt til & avdekke nye
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integreringsformer i mobil handel. Den farste tilneamingen er mer bekreftende, den siste langt
mer utforskende. Det er var oppfatning at integreringsmodeller i mobil handel er et savidt nytt og

uavklart fenomen at en mer utforskende orientering kan vaae hensiktsmessig.
Studier av interorganisatorisk samhandling og samarbeidsmodeller har hatt mange teoretiske
perspektiver. | tabell 8 har vi vist noen artikler som har forsgkt & systematisere de ulike

perspektivene.

Tabell 8. Perspektiver painterorganisatorisk samhandling og samarbeidsmodeller

Bidrag Teoretiske perspektiver

Child og Faulkner, 1998 Economics. Market-power theory, Transaction cost
economics, Agency theory and Increasing-returns
theory. Game theory. Strategic management theory.
Organi zation theory: Resource dependence theory and
organi zation of aliances theory (network theory)

Dyer og Singh, 1998 Industry structure view (market-power, transaction
cost, strategic management). Resource based view.
Relational view

Oliver og Ebers, 1998 Resource dependence. Network. Institutiona . Political

power. Strategy. Exchange. Transaction cost.
Contingency. Decision making. + 8 other theories
(minor)

Das og Teng (2000) Transaction cost theory. Resource based theory

Kun et fatall av studiene med ulike perspektiver som er nevnt i arbeidenei tabell 8 har noe
eksplisitt fokus pa samarbeidsmodeller og nettverkseffekter. Et unntak er det gkonomiske
perspektivet basert pd "increasing returns theory" som er referert hos Child og Faulkner (1998).
En kombinasjon av tradisonelle perspektiver, slik som transaksjonskostnadsteori og
ressursavhengighetsteori, med "increasing returns theory" perspektivet vil uten tvil kunne bringe
ny innsikt i valget av samarbeidsmodeller i mobil handel. En liknende antakel se finner vi ogsa
nevnt i Gulati et al. (2000), slik at dette ikke er noe vi er alene om & hevde. Det vil innebage at
det teori- og modellapparat som allerede er utviklet for integreringsmodeller suppleres med
"increasing returns theory” i et rammeverk som ogsa inkluderer valg av samarbeidsmodell som

en del av bedutningenei valg av forretningsmodell i mobil handel.
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Inntektsmodeller og inntektsdeling kan i utgangspunktet studeres pa individnivaet, som et
incentivproblem i forholdet mellom individer, og mellom individer og organisasjoner, pa
organisasionsnivaet i forholdet mellom enkeltbedrifter i en verdikjede, eler pa verdikjedenivaet
som en problemstilling knyttet til hvor inntektene fra den totale verdiskapningen i verdikjeden tas
ut. Problemstillingen paindivid- og organisasionsnivaet har ofte vaat studert med utgangspunkt i
agentteori (sef. eks. Eisenhardt, 1989). Dette er fortsatt et viktig teoretisk perspektiv for aforsta
hvordan inntektsdeling og inntektsmodeller virker som incentivmekanismer i verdikjeder. Pa
verdikjedenivaet finner en ikke det samme teoritilfanget, men gkonomisk teori om hvordan
verdikjeder kan forstas som et system for omfordeling av inntekter er svaat relevant. Spesielt for
komplementaare goder og informasjonsgoder er denne teorien velutviklet (sef. eks. Economides,
1999). Blant annet er det denne typen teori enkelte skonomer har brukt for & argumentere
gkonomisk begrunnet mot en oppsplitting av Microsoft. @konomisk teori om verdikjeder for
komplementagre goder kan derfor brukes for aforsta hvorfor vi observerer visse typer
inntektsmodeller, men den kan ogsa brukes til stette for strategiske beslutninger om innfaring av

dternative inntektsmodeller.

De metodiske problemstillingene en meter i studier av inntektsmodeller og samarbeidsmodeller
er sveat like de vi har dreftet for integreringsformer. Det betyr at grunnlaget for mer testende
studier med solid teoretisk fundament ikke er det beste. | stedet vil en mer utforskende
orientering vaare ngdvendig der en farst og fremst tar sikte pa & systematisere mangfoldet av
samarbeids- og inntektsmodeller i mobil handel. | neste omgang vil dette danne grunnlag for mer
testende studier der en studerer hvordan ulike inntekts- og samarbeidsmodeller egner segi ulik

grad for ulike aktarer under ulike betingelser i verdikjeden for mobil handel.

4.4 Oppsummering og problemstillinger

| dragftingene over har vi indirekte formulert to hovedproblemstillinger knyttet til
forretningsmodeller i verdikjeden for mobil handel. Vi har veat opptatt av hvordan akterene kan
velge forretningsmodeller som sikrer bred adopsjon av mobil handel samtidig som aktegrenes
behov for transaksjonskontroll og sikring ivaretas. De to hovedproblemomradene vi har dreftet
har vaat integrering og samarbeid. | forbindelse med integrering har vi dreftet valg av
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integreringssretning, integreringsstrategi, integreringsmodell og integreringsform. | forbindelse
med samarbeid har vi dreftet valg av samarbeidsmodell og modell for inntektsdeling.

En oppsplitting av teknol ogi-, nettverk,- tjeneste- og innholdsleverandarer er relativt ny for
aktarenei telesektoren og representerer en utfordring i utviklingen av strategier og
forretningsmodeller. Det har ikke vaat uvanlig med ulike teknologileverandarer i verdikjeden,
men at nettverksoperataren ikke skal hafull kontroll med eller levere alle tjenestene il
suttbrukeren er nytt. Vi har presentert mange av grunnenetil at vi far et mangfold av
spesiaiserte aktarer i verdikjeden for mobil handel. Mange av operaterene er alerede i gang med
nettverks- og alliansebygging med sikte pa & mate kravene til denne typen forretningsmodeller i
fremtidens mobile tjenester. | denne nye situasonen vil forretningsmodellene for mobil handel
delvis kunne baseres pa forretningsmodellene for elektronisk handel, som pa mange mater lenge
har vaart basert pa en disintegrering av verdikjeden. Vi ser imidlertid mange eksempler panye
former for integrering i elektronisk handel, og det er rimelig & anta at bade disse og andre

integreringsformer vil utvikle seg innenfor mobil handel.

Den mest sentrale problemstillingen for & forsta de forretningsmessi ge betingel sene for adopsjon
av mobil handel knytter seg til hvordan tradigonelle, vertikalt integrerte operatarer i markedet for
mobile nettverkstjenester velger a forholde seg til den nye situasjonen beskrevet over. To svaat
forskjellige strategiske tilnaaminger til integrering og samarbeid kan tenkes; en lukket og en dpen
(Barnett, Hodges og Wilshire, 2000). Med en lukket strategi velger operatgren viderefare sin
tradisonelt vertikalt integrerte modell i den nye situasjonen. Et eksempel padet er at mobil
handel sees pa som en forlengelse av tradisjonelle mobiltjenester der operateren saker ata
kontroll over innholdsleverandgrer, betalingstjenester og brukergrensesnitt. En dpen strategi
representerer et brudd med dette der operataren dpner for mye starre mangfold i tjenestene og der
operateren sgker takontroll over et utvalg tjenester, men for avrig overlater til
samarbeidspartnere og andre aktarer a skape tjenestemangfold. Den dpne modellen likner mer pa
den modellen vi finner i tradigonell elektronisk handel.

Selv om de teknol ogiske betingel sene for adopsjon er til stede, er dette altsa ikke tilstrekkelig for
bred adopsjon av mobil handel. Det er for eksempel ikke gitt at en tilstrekkelig mengde
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tjenesteutviklere tar tjenestepl attformene i bruk. Det igjen er ngdvendig for a skape et
tilstrekkelig mangfold av sluttbrukertjenester. For a sarge for tilstrekkelige eller kritiske mengder
tjenesteutviklere og sluttbrukertjenester maforretningsmodellen til aktarenei verdikjeden for
mobil handel understette tjenestemangfold. Derfor legges ogsa adops onspremissene vel s mye
giennom akterenes forretningsmodeller som gjennom den teknol ogiske utviklingen. | var drefting
av forretningsmodeller over har vi konsentrert oss om to dimensjoner - aktarenes grenser
(integrering) og aktarenes samarbeidsmodeller. Gjennom integreringsbesl utningen bestemmer
aktaren hvilke aktiviteter som skal omfattes av tett transaksjonskontroll og hvordan denne
kontrollen skal ut@ves. Integreringsbeslutningen har en retningsdi mengjon, en strategidimensjon
og en modelldimengjon. For en operater vil en vertikal integreringsretning, en udifferensiert
integreringsstrategi og en hierarkisk integreringsmodell innebaae en viderefgring av den
tradigonelt lukkede forretningsmodellen som operaterer har hatt. Det er ikke gitt at en slik
forretningsmodell vil fremme den nadvendige adops on blant innholdsleveranderer og

tjenesteutviklere som operatagren er avhengig av for en bred adopsjon av mobil handel.

Samarbei dsbeslutningen innebaarer beslutninger om hvilke samarbeids- og inntektsmodel ler
aktarene gnsker a brukei sin forretningsmodell. | verdikjeder som i mindre grad er preget av
nettverkseffekter behandles ofte samarbeidsmodellen som en del av styringsformen (det vi har
betegnet integreringsmodell). | verdikjeder med betydelige nettverkseffekter kan det vaae
ngdvendig & behandle samarbei dsmodellen som en egen dimensjon ved forretningsmodel len. Vi
viste for eksempel at dyadiske betraktninger av indirekte nettverkseffekter kan faretil at vi far
integreringsmodeller som i for liten grad tar hensyn til horisontale nettverkseffekter pa
tilbudssiden. Slike effekter kan vaare helt avgjarende for & oppna tilstrekkelig mangfold i
duttbrukertjenester og bred adopsjon av underliggende teknologiplattformer. En annen
dimensjon ved samarbei dsbesl utningen aktualiseres ved at komplementariteter kan gi en uheldig
inntektsfordeling blant aktarene hvis de ikke tar hensyn til verdiskapningen gjennom hele
verdikjeden. For a fremme tjenestemangfold og bred adopsjon ma aktegrene derfor ta eksplisitt
hensyn til inntektsmodeller i sin samarbeidsbesiutning.

Integreringsbesl utningen og samarbei dsbes utningen star derfor helt sentralt i aktgrenes

forretningsmodeller. Gjennom forretningsmodellene legges det forretningsmessige grunnlaget for
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adopsjon patilbudssiden. Vi formulerer derfor fglgende to problemstillinger knyttet til de

forretningsmessi ge betingel sene for adopsjon av mobil handel:

» Kartlegging av hvordan akterenes integreringsbeslutning i verdikjeden for mobil handel
hemmer og fremmer adopsjon.
» Kartlegging av hvordan akterenes samarbeidsbeslutning i verdikjeden for mobil handel

hemmer og fremmer adopsjon.

P& samme méte som for tradisjonell elektronisk handel vil forretningsmodellene i mobil handel
preges av nye integreringsformer. Vi har tidligere studert disse integreringsformenei tradisonell
elektronisk handel. Det er rimelig & anta at mange av de samme integreringsformene vil vokse
frem i verdikjeden for mobil handel, men i avsnitt 4 har vi ogsa papekt pa arsaker til at andre og
nye integreringsformer vil vokse frem. Vi har ogsatidligere studert hvilke betingelser som gir
ulike integreringsformer, og dermed hvilke strukturelle betingel ser som synes a gi bestemte utfall
for integreringsbes utningen (Pedersen og Methlie, 2000). Det vi er opptatt av i forbindel se med
adopsjon av mobil handel er hvordan utfallet av integreringsbeslutningen vil hemme og fremme
bred adopsjon av mobil handdl. | dette avsnittet har vi understreket betydningen av variason,
mangfold, kritisk masse og hensyn til nettverkseffekter som avgjarende for en bred adopsjon. Det
er rimelig & anta at akterenes beslutning om sine grenser — integreringsbesl utningen, vil ha
avgjerende betydning for om disse adopsjonsbetingel sene blir innfridd. Selv om disse
problemstillingene delvis kan analyseres gjennom teori og litteratur, og delvis kan kartlegges ved
astudere tradisionell e ektronisk handel, vil en empirisk kartlegging métte ta utgangspunkt i
tidlig utvikling i verdikjeder for mobile sluttbrukertjenester. Videre vil kartleggingen primaat
vage beskrivendei sin orientering, fordi det hverken finnes teoretisk eller empirisk grunnlag for a
naame seg problemstillingen eksperimentelt, selv om det kanskje ideelt sett er gnskelig. Likevel
er det mulig atilnaame seg problemstillingen kvasieksperimentelt ved f. eks. & sammenlikne
ulike verdikjeder patvers av land, eller patvers av ulike tjenestekategorier (f. eks. SMSvs.
WAP).

Problemstillingen rundt samarbeidsbeslutningen har mange likhetstrekk med problemstillingen
rundt integreringsbesutningen. Det gjelder bade det prinsipielle med hensyn til teori og metode,
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og det gjelder det praktiske med hensyn til antakelsen om at det vil vaare mulig & trekke veksler
pastudier av tradisjonell eektronisk handel, selv om nye samarbeidsmodeller ogsa vil vokse
frem. Det teoretiske grunnlaget for & studere samarbeidsbeslutningen er mer fragmentert, og er
ogsdi mindre grad anvendt innenfor tradisjonell elektronisk handel. | diskusjonen i dette avsnittet
har vi derfor brukt relativt mye plass pa det teoretiske grunnlaget for samarbeidsbes utningen. Vi
har forsgkt & vise hvordan direkte og indirekte nettverkseffekter farer til at grunnlaget for
samarbei dsbesl utningen endres. For det ferste blir samarbei dsbeslutningen enda mer sentral i
verdikjeder preget av komplementariteter og nettverkseffekter. For det andre endres grunnlaget
for beslutningen. For a forsta dette grunnlaget ma tradisjonell teori som transaksjonskostnadsteori
og ressursavhengighetsteori kombineres med teorier og modeller fra nettverksakonomi eller
"increasing returns theory”. Mangelen pa solid teoretisk fundament gjar at man matilnaa'me seg
samarbei dsbesl utningen med en mer utforskende orientering enn integreringsbesl utningen. Det
gjer det i enda mindre grad aktuelt atilnarme seg med strengt beskrivende, eksperimentelle eller
kvasi eksperimentelle opplegg. Farst nér det teoretiske grunnlaget for a forstavalg av
samarbeidsmodeller er pa plass, kan man bruke denne typen opplegg. Likevel kan elementer av
sammenlikning brukes i mer utforskende opplegg. Spesielt siden vi er mer opptatt av adopsjon
enn aforklare samarbeidsbes| utningen, kan sammenlignende opplegg av den typen vi har skissert
for & studere integreringsbes utningen vaare aktuelle. Det er klare stordriftsfordeler knyttet til &
behandle bade i ntegreringsbes utningen og samarbei dsbesl utningen med samme

undersgkel sesopplegg eller i samme empiriske studie.

Grunnen til at vi mener det er hensiktsmessig a formulere to problemstillinger og ikke behandler
dette som to sider ved forretningsmodellene i mobil handel ligger badei det forretningsmessige
grunnlaget for de to beslutningene, i de teoretiske tilnaamingene som tradisjonelt brukes for a
forsta de to beslutningene, og i omfanget av problemstillingene. Det er likevel et overordnet mal
aforene de ulike teoretiske tilnarmingene i én modell som er egnet for aforstd mangfoldet av

forretningsmodeller i verdikjeden for mobil handel.
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5. Atferdsmessige betingel ser

Det farste skillet som er gjort i figur 1 pa atferdssiden, er skillet mellom atferdsforventninger hos
aktarene patilbudssiden og atferd pa etterspersel ssiden. Ved dinkludere sluttbrukeren i figur 1
har vi forsgkt aillustrere to sentrae typer betingel ser for adopsjon av mobil handel. For det farste
har tjenestel everandarene antakelser om atferd. Disse danner utgangspunkt for utforming av bade
tjenesteinnhold, grensesnitt og prispolitikk hos tjenesteleverandarene. | mange tilfeller er vi
usikre pa hvor godt fundert disse antakelsene er. Et moment kan vare at det er |ettere & vurdere
fundamentet for disse antakelsene nar de blir gjort eksplisitt. En eksplisittgjering av disse
atferdsantakel sene kan utgjere en interessant studiei seg selv. Den andre typen betingel ser

knytter seg mer direkte til sluttbrukerens atferd.

Det skilles ofte mellom individuelle, sosiale og kulturelle perspektiver pa atferd. | gkonomiske
fag dominerer individperspektivet, mens det sosiale perspektivet naturligvis dominerer i
sosiologiske studier. Vi finner ogsa studier av adopsjon som antar et kulturelt perspektiv, slik
som studier fundamentert i antropologisk teori. Studier av adopsjon av mobile
sluttbrukertjenester representerer intet unntak i sa méte. Vi finner for eksempel studier av
adopsjonen av mobile tjenester med et individorientert tilfredshetsperspektiv (f. eks. Woo og
Fock, 1999), med et perspektiv pa mobiltelefonen som sosial og symbolsk kapital (f. eks. Skog,
2000) og med kulturelle bruksforskjeller mellom land som utgangspunkt (f. eks. Blinkoff og
Blinkoff, 2000). PA mange méter illustrerer disse studiene at det er ngdvendig & bringe inn flere
perspektiver pa atferd for a forsta adopsjon pa ettersparsel ssiden. For det farste er sluttbrukeren
en teknol ogibruker som kan forstas ut fra et rent brukervennlighetsperspektiv. For det andre star
brukeren i mobil handel i en forbrukerkontekst der bade kognitive og affektive sider ved forbruk
er relevante for &forsta adopsjonen. For det tredje er sluttbrukeren et individ som stér i en sosial
og kulturell kontekst. Vi antar spesielt at den sosiale konteksten er helt avgjerende fordi mange
duttbrukere vil oppfatte mobile terminaler som kommunikasjonsterminaer, og dermed farst og

fremst knytter mobil handdl til kommunikasjon.

Ogsa sett i en mer isolert individuell sammenheng er sluttbrukerens atferd kompleks og vanskelig

aforutsi, uansett hvilket av disse perspektivene man velger. For eksempel spiller forventninger
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om bruk en svaat viktig rolle i adopsjon av mobil handel. Et eksempel padet er at formidling av
hay funkgjonalitet ved mobil sluttbrukertjenester fratjenesteleverandarenes side vil skape store
forventninger hos sluttbrukerne. Det er ikke gitt at manglende tilfredsstillelse av disse
forventningene er heldig for utviklingen av mobil handel eller for sluttbrukernes lojalitet til
tjenesteleveranderene. Det er altsa et klart samspill mellom tilbydernes atferdsforutsetninger,
kommuniserte forventninger og de ettersparsel smessige betingel ser for adopsjon. | dette avsnittet

er vi imidlertid farst og fremst opptatt av de rent ettersparsel smessige betingel sene for adopsjon.

Selv om det forel gpig ma spekuleres over hvilke typer sluttbrukertjenester man kan tenkes a
analysere adopsjonen av, gjer vi farst et forsgk pa a kategorisere eksemplene pa
suttbrukertjenester for mobil handel nevnt i tabell 4 sett fra ettersparsel ssiden. Deretter
presenterer vi kort et rammeverk for studier av de atferdsmessige betingel sene for adopsjon pa
ettersparselssiden. Det utgjer et rammeverk der sluttbrukeren kan studeres ut fraale de tre
perspektivene angitt over, og der vi ser for oss at ulike teorier, modeller og metoder kan settesinn
i rammeverket for & belyse de ulike sidene gjennom triangulering. Vi gjennomgar farst
perspektivene, og viser satil eksisterende studier og erfaringer i hvert perspektiv. Deretter
giennomgar vi et sett av modeller og metoder som kan vagre hensiktsmessige i hvert enkelt

perspektiv.

5.1 Kategorier av sluttbrukertjenester i mobil handel

Mobil handel er handel basert pa mobil adgang til Internett. Det enkleste utgangspunktet er derfor
& se for seg mobil handel som elektronisk handel pa mobilt sluttbrukerutstyr. Et alternativt syn er
ase mobil handel som en utvidelse av eksisterende mobile sluttbrukertjenester. Antakelig
representerer begge disse perspektivene et for enkelt syn pa sluttbrukertjenestene i mobil handel.
For det farste tilfares eksisterende internettbaserte tjenester mobilitet. Det gjear at de kan brukesi
fysiske markeder. Dernest tilfares ny funkgonalitet gjennom nettverkstjenester som lokalisering
og personalisering. Forelgpig har vi sett relativt fa eksempler pa hvilke tjenestetyper vi vil fai
mobil handel. Det vi har sett er farst og fremst mer "eksperimentelle" tjenester basert pa adgang
til Internett indirekte via SMS eller mer direkte via WAP. Eksempler pa slike tjenester er enkle
annonsetjenester via SMS, enkle, eksperimentelle |okasjonsavhengige sgketjenester, enkle
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betalingstjenester via SMS eller WAP, og adgang til finansielle tjenester som banktransaks oner
og aksjehandel.

Som vi sai avsnitt 3 vil nye nettverkstjenester og rel aterte tjenester danne grunnlag for langt mer
avanserte og varierte tjenester enn eksemplene nevnt over. For adanne et grunnlag for analysen
av adopsjon pa ettersparselssiden har vi tillatt oss & spekulere noe over tjenestemangfol det som
kan realiseres med disse tjenestepl attformene pa plass. Vi har vagt & dele tjenestene inn etter i
hvilken grad det er selvstendige mobile tjenester eller i hvilken grad de er integrert med tjenester
i fysiske markeder, el ektroniske markeder eller begge deler. | tabell 9 har vi gitt noen eksempler
pa generiske dluttbrukertjenester i de fire kategoriene. Vi har ogsa gitt konkrete eksempler pa en
praktisk tjeneste for hver av de generiske sluttbrukertjenestene.

Tabell 9. Kategorier av sluttbrukertjenester

Kategori Sluttbrukertjenester Eksempel

Rent Enkle varslingstjenester Trafikk

mobile Multimedia duttbrukertjenester Underholdning

sluttbruker- Multimedia annonsering Tjenestefinansiering

tjenester Nettverksbaserte kommunikas onstj enester Brukernettverk

Fysisk Fysisk integrerte varslingstjenester Tilbud

integrerte Fysisk integrert tidsspesifikk annonsering Billettutsalg

sluttbruker- L okasjonsavhengig annonsering Tilfeldig handling

tj enester L okasj onsavhengige sgketjenester Sammenlikning
Lokasjonsavhengige stattetj enester Bruksanvisning

El ektronisk El ektronisk integrerte vardingstj enester Aksjehandel

integrerte El ektronisk integrert tidsspesifikk annonsering Auksjon

sluttbruker- Betalingstjenester Mobil betaling

tj enester Adgangskontrollerte markedspl asser V ertikale markeder
Adgangskontrollerte stattetj enester Bruksanvisning
Personaliserte stattetj enester Handelsportaler

Flerkanals- Multimedieintegrert mobil handel Sanntids brukerstette

integrerte Tids-, lokasjonsavhengig og personalisert handel Dynamisk prising

sluttbruker- Forberedt opplevel seshandel Reiseguide

tj enester Sosid handel Uteliv
Impulshandel Opplevel seskontroll
Underhandling Spill
Samtidig integrerte flerkanal stjenester Kapitalvarekjgp

Sluttbrukertjenestene er fart opp i den kategorien de primaert harer til. Blant rene mobile
sluttbrukertjenester finner vi enkle varslingstjenester slik som f. eks. varsling av

trafikksituasjonen pa en vei, multimedia sl uttbrukertjenester, slik som nyheter og underholdning
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levert pa mobilt utstyr, multimedia annonsering, som f. eks. kan brukestil &finansiere annen
tjenestebruk pa mobilt utstyr, og nettverksbaserte kommunikasjonstjenester, slik som f. eks
mobile brukernettverk. Her ser vi farst og fremst for oss tjenester som har selvstendig verdi, og
ikke kan betraktes som noen verdigkende tjeneste pa andre varer €ller tjenester. Det vil vage en
direkte betalingsvillighet for tjenestene eller de representerer kilder til tjenestefinansiering, slik

som annonsefinansiert tjenestebruk.

Blant sluttbrukertjenester som baserer seg paintegrasion med fysiske markeder finner vi fysisk
integrerte varslingstjenester og tidsspesifikk annonsering, lokasjonsavhengig annonsering og
lokasjonsavhengige sgke- og stettetjenester. Som eksempler pa disse sluttbrukertjenestene kan vi
nevne varsing av tilbud av generell eller tidsbegrenset varighet som f. eks. konsertbilletter.
Videre kan nevnes |okasj onsavhengige tjenester som f. eks. lokasjonsavhengig annonsemottak,

geografisk avgrensede sammenlikningstjenester og |okasjonsavhengige bruksanvisninger.

Blant sluttbrukertjenestene som baserer seg paintegrasion med tradisjonelle elektroniske
markeder finner vi elektronisk integrerte varslingstjenester og tidsspesifikk annonsering,
betalingstjenester og adgangskontrollerte markedsplasser og stettetjenester, samt personaliserte
Stettetjenester. Som eksempler pa disse sl uttbrukertjenestene kan vi nevne varslingstjenester i
aksjehandel og auksjonstjenester, tjenester for mobil betaling (bade mikrobetalinger og generelle
betalingsl @sninger), mobil adgang til vertikale markedsplasser og adgangsbegrensede
brukerstettetjenester, og mobil adgang til personaliserte netthandel sportaler.

Imidlertid er det som middel til integrasion mellom fysiske og el ektroniske markeder at mobile
duttbrukertjenester har sitt starste potensiale til & skape verdigkende tjenester av helt nye typer.
Man skal ikke se bort fra viktigheten av grunnleggende funksonaliteter som lokalisering og
sikker autentisering, men det er farst nar disse tjenestene utnyttes over mange kanaler at det
skapes genuint nye verdigkende tjenester. | denne kategorien finner vi sluttbrukertjenester for
multimedi eintegrert mobil handel, tids-, lokasonsavhengig og personalisert handel, forberedt
opplevelseshandel, sosial handel, impulshandel, underhandling og samtidige, integrerte
flerkanal stjenester. Som eksempler pa disse sluttbrukertjenestene kan vi nevne sanntids

brukerstette i fysiske markeder basert pa multimedia kommunikasjon, tjenester for dynamisk
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prising i fysiske og elektroniske markeder, interaktive, |okasjonsavhengige reiseguider, tjenester
for samordning av opplevelser som uteliv, restaurantbesgk og konsertopplevel ser, tjenester for
moderering og styring av atferd (forbruk, reykevaner, akoholvaner, humer, voldsatferd m.m.)
(mood management), tjenester for integrason av underholdning og spill i kjgps- og
forbrukersituasjoner, samt tjenester for stette av kapitalvarekjegp over et mangfold av kanaer
(TV, PC og mobile terminaler)(flerkanals mobil handel).

| denne siste tjenestekategorien finner vi omfattende tjenester som krever utviklet infrastruktur av
bade nettverkstjenester og relaterte tjenester (jfr. avsnitt 3). Karakteristisk ved disse tjenestene er
at de er integrerende (flere kanaler og markeder), tilpassede (tid, lokalisering og personalisert),
og bygger pa utnyttelse av direkte (badei piko, mikro og makronettverk) og indirekte
(komplementariteter mellom elektroniske og fysiske markeder og tjenester) nettver kseffekter.

Disse skissene av potensielle sluttbrukertjenester gir et visst inntrykk av hvilken type tjenester vi
vil kunne fa, kompleksiteten i disse og hva som er unikt ved dem (integrerte, til passede,
nettverkseffekter). Selv om det uansett vil vaare nadvendig alage enkle brukergrensesnitt mot
tjenestene, vil forstael sen av mekanismene bak deres adopsjon bygge pa en forstaelse av
kompleksiteten i bade tjenester og brukeratferd. Vi ser for oss at det krever en kombinasjon av
teoreti ske perspektiver og metodiske fremgangsméter for aforsta denne adopsonen. Vi
presenterer derfor farst et adopsonsrammeverk pa ettersparsel ssiden som kan brukes for a sette
ulike modeller og metoder inn i. Deretter foreslar vi noen perspektiver, og drefter kort hvordan

disse kan brukes il & forsta adopsjonsmekanismene pa ettersparsel ssiden.

5.2 Rammeverk for studier av atfer dsbetingel ser

Hvisvi tar utgangspunkt i rammeverket for denne rapporten illustrert i figur 1, er

adops onsbetingel sene pa etterspersel ssiden knyttet til den individuelle sluttbruker, og til den
sosiale og kulturelle konteksten denne sluttbrukeren er plassert i. Vi fokuserer med andre ord de
atferdsmessi ge betingel sene for adopgjon av den typen tjenester som er eksemplifisert i avsnitt
5.1. En diskugon av disse atferdsmessige betingel sene kan ta utgangspunkt i henholdsvis

individuelle, sosiae og kulturelle betingel ser for adopsjon. For a drgfte disse betingel sene trenger
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vi et rammeverk som angir hvilket perspektiv vi har pa sluttbrukeren, hvilke modeller av
sluttbrukeren som blir anvendt, hvordan disse modellene kan anvendes, og hvilke metoder som
kan brukes for a kartlegge atferd og atferdsbetingelser. Vi ser for oss et grunnleggende

rammeverk for studier av atferdsmessige adopsjonsbetingelser som illustrert i figur 8.

Emosjonelle Individet Kognitive E
A A :
T e
i Perspektiv r
| s
b P
u Modell a
d r
s s
i Anvendelse e
d |
e s
i
Metode d
e
Sosiale Konteksten Kulturelle

Figur 8. Rammeverk for studier av atferdsmessige betingel ser

| figur 8 har vi indikert at en studie av atferdsbetingel ser ma ha et gitt perspektiv. Vi gir
eksempler pA modeller med tre forskjellige perspektiv i avsnitt 5.2. Dernest at perspektivet bidrar
til at man mavelge en modell av sluttbrukeren som er hensiktsmessig i det aktuelle perspektivet.
Vag av modell danner sa grunnlag for en drefting av adopsjonsbetingel sene for ulike typer
duttbrukertjenester. Til slutt vil denne dreftingen munne ut i antakelser som ma testes empirisk
med ulike metoder. | utgangspunktet ser vi for oss at individuelle, sosiale og kulturelle
betingelser alle bidrar til & skape atferdsmessige betingelser for adopsjon. Vi har valgt & nyansere
de individuelle betingel sene ytterligere i atferdsmessige betingel ser som primaat har emosjonelt
eller kognitivt funderte arsaker. Valg av perspektiv og modell vil faretil at enkelte av disse
betingelsene far en grundigere behandling enn andre. Derfor kan det vaare ngdvendig a studere de
atferdsmessi ge betingel sene med flere perspektiv og modeller, for deretter & "triangulere”

beti ngel sesanal ysen teoretisk. Siden denne rapporten er en forstudie, holder vi oss her primaat pa
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teori og spekulasionsplanet. Vi tillater ossimidlertid & bruke tre ulike modeller for & drefte
atferdsmessige betingel ser for adopsjon av duttbrukertjenester i mobil handel. De tre modellene
representerer derfor tre ulike perspektiver pa sluttbrukeren; sluttbrukeren som teknologibruker,
duttbrukeren som forbruker og sluttbrukeren som nettverksakter. | avsnitt 5.3 diskuterer vi det
teoretiske grunnlaget for disse modellene, mulige alternative modeller, og metoder som kan

brukesi atferdskartlegginger med utgangspunkt i disse modellene.

5.2.1 Sluttbrukeren som teknologibruker

Det farste perspektivet vi tar pa sluttbrukeren er som bruker av en teknologi €ller tjeneste.
Teknologiadopsjondlitteraturen tilbyr flere aternative modeller med dette perspektivet. | denne
forstudien er vi primaat ute etter & diskutere relevante problemstillinger rundt atferdsmessige
forutsetninger for adopsjon, og har derfor valgt Davis "Technology Acceptance Modd" (TAM).
Modellen er illustrert i figur 9, og viser samspillet mellom ulike individuelle forklaringer pa
teknologi- og tjenestebruk.

Emosjonelle Individet Kognitive

A /¢

Forventet k Opplevd

nytte nytte
Holdning Faktisk
til bruk
bruk
Forventet Opplevelse
bruker av bruker
vennlighet vennlighet
Sosiale Konteksten Kulturelle

Figur 9. Sluttbrukeren som teknologibruker (etter Davis, 1989)

Modellen er farst og fremst forankret i kognitiv teori om individet, slik som

informasj onsbehandlingsteori og holdningsteori. Modellen strukturerer atferdsmessige
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adopsjonsbetingel ser rundt seks sentral e begreper. Opplevd nytte defineresi Davis opprinnelige
modell som “the degree to which a person believes that using a particular system would enhance
hisor her job performance” (Davis, 1989, s. 320). Brukervennlighet ("ease of use") defineres
som "the degree to which a person believes that using a particular system would be free of effort"
(Davis, 1989, s. 320). Holdning til bruk defineres som "the degree of evaluative affect that an
individual associate with using the target systemin hisor her job" (Davis, 1993, s. 476). Faktisk
bruk viser til i hvilken utstrekning brukerne anvender foreliggende teknologi eller tjeneste. | trad
med Seddons modell av teknologiaksept, inkluderer vi forventninger i Davis modell (Seddon,
1997). Modellen blir derfor, som illustrert i figur 9, supplert med forventninger om nytte og
forventninger om brukervennlighet. Grunnen til det er at forventninger og erfaringer sammen

bestemmer opplevd nytte og brukervennlighet.

Forventet nytte og forventet brukervennlighet utvikles gjennom kommuniserte forventninger og
erfaringer frarelaterte teknologier og tjenester. Kommuniserte forventninger fanges opp av
brukeren fra bade sosialt nettverk og framedier. | forbindelse med mobile sluttbrukertjenester er
det antakelig rimelig & anta at sosialt nettverk er en viktigere kilde til forventninger om
brukervennlighet, mens medier er en viktig kilde til forventninger om nytte. At kommuniserte
forventninger om nytte og brukervennlighet er viktig for adopsion synes ogsandi sterre grad a
vage erkjent av operatarer og tjenesteutviklere. De kommuniserer for eksempel en helt annen
ngkternhet i forventningenetil GPRS enn vi sdi forbindel se med lanseringen av WAP.
Forventningene til mobile sluttbrukertjenester utvikles ogsa gjennom erfaringer frarel aterte
tjenester og teknologier. For eksempel har erfaringer med tradigonelt Internett stor betydning for
hvilke forventninger brukerne har til mobilt Internett. Enkelte gar faktisk sdlangt som til & hevde
at det er uheldig a betegne mobile sluttbrukertjenester som bygger pa adgang til Internett, slik
som WA P-baserte tjenester, som "mobilt Internett”. James (2000) karakteriserer for eksempel
ulike nagjonal e markeder for mobil handel etter hvilken kombinasjon vi finner av utbygget fast
og mobil adgang til Internett. Situasjonen er illustrert i figur 10.
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Figur 10. Land med ulik adgang til mobilt og fast Internett (fra James, 2000)

Deenkelte land i figur 10 er organisert i grupper. | de ulike gruppene spiller erfaringer med
tradigonelt Internett sammen med forventninger om hva mobile duttbrukertjenester skal gi. Der
forventningene er smd, basert pa mindre utbredelse av tradisjonelt Internett, er det forventet en
hey adopsjon av mobile sluttbrukertjenester, mens der forventningene er skyhgye fordi brukerne
er sofistikerte bruker av faste internettjenester vil adopsjonen, under ellers like betingel ser, bli
mindre. Denne adopsjonstendensen kan motvirkes hvis suttbrukertjenestene i mobil handel er
integrert med tradisonell elektronisk handel (kategori 3 i tabell 9). Hvis forventningene til mobil
handel er haye fordi erfaringen med tradisonell elektronisk handel er gode, er potensialet for
negative brukererfaringer stort, men det kan motvirkes ved a utvikle integrerte tjenester. | det
James (2000) betegner som "best of two worlds" antar en at brukerne har hgy adopsjon av
duttbrukertjenester i bade tradigonell og mobil handel. Dette er delvis begrunnet i utbredelsen av
teknologi og sluttbrukertjenester, men ogsa delvis begrunnet i realistiske forventninger til de
ulike typene sluttbrukertjenester og en hgy integrasjonsgrad mellom sluttbrukertjenester i
tradigonell og mobil elektronisk handel.

78



SNF-rapport nr. 07/01

Opplevd brukervennlighet er bestemt av forventninger til brukervennlighet og erfaringer med
tjenester. Den pavirker bade opplevd nytte og holdning til bruk. Det understreker betydningen av
brukervennlighet. Opplevd nytte pavirker holdning til bruk og faktisk adopson, mens
brukervennligheten virker dobbeltforsterkende gjennom sin effekt pa bade opplevd nytte og
direkte pa holdning til bruk. Kravenetil opplevd nytte er naturligvis ogsatil stede, men hgy
opplevd nytte kan for eksempel ikke kompensere for lav brukervennlighet. For
duttbrukertjenester i mobil handel betyr det at utviklerne ma gjegre kombinerte vurderinger av
nytte og brukervennlighet satt opp mot forventninger og erfaringer for alle tjenester. Videre bar
det presiseres at nytte og brukervennlighet er relative, subjektive begreper — opplevd
brukervennlighet og nytte. Alle sluttbrukertjenester ma derfor opplevel sestestes mot en
forventnings- og erfaringsbakgrunn som svarer til tjenestebrukerne som malgruppe. Salangt har
mange av de studiene vi har sett av duttbrukertjenester primaat basert seg pa ekspertvurderinger
(UMTS-Forum, 20004, b, c) eler utvalgte brukergrupper med spesielle forutsetninger (Nokia
Networks, 19993, b). Realistiske malinger av opplevd brukervennlighet og nytte krever en viss
tjenesteutbredel se, men kan ogsa baseres pa overfgringsstudier for relaterte tjenester. | Norge har
vi allerede en stor brukergruppe med erfaringer fra SM S-baserte tjenester som kan brukesi dike
evalueringer. Det er ogsai ferd med a bli savidt mange WAP-brukere at disse kan tjene som
kontrastgruppe i evaluering av opplevd brukervennlighet og nytte (kontraststudier mellom SMS-
baserte og WA P-baserte sluttbrukertjenester).

Holdning til bruk er viktigi TAM modellen for & understreke at adopsjon bade har en

hol dni ngskomponent og en atferdskomponent. Opplevd nytte har betydning for bade

hol dningskomponenten og atferdskomponenten. Grunnen til det er at opplevd nytte kan ha sitt
utspring i instrumentelle egenskaper ved en tjeneste, f. eks. at bruken av den er premiert. Hvis
bruken bare er instrumentelt begrunnet er det ikke heldig for allmen adopsjon av en teknologi
eller tjenestekategori. For eksempel kan det faretil at en teknologi bare forbindes med den
instrumentelle nytten av en enkelttjeneste og ikke til andre sluttbrukertjenester teknologien gir.
Bruk som er bade holdningsmessig og instrumentelt begrunnet er derfor mye viktigere for allmen
adopsjon av en teknologi. | den forbindelse er det igjen viktig ata hensyn til at opplevd
brukervennlighet er avgjarende for holdningen til bruk av en teknologi, og at opplevd

brukervennlighet bade er erfarings- og forventningsavhengig. | mobil handel kan vi for eksempel
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tenke oss tjenester med rent instrumentelt begrunnet bruk. Eksempler pa slike tjenester er ulike
typer annonsetjenester, varslingstjenester og tjenester som bygger pa adgang til bedriftsinterne
nettverk. Det er et problem for den almene adopsjonen av mobil handel hvis bruken av
duttbrukertjenestene bare er instrumentelt begrunnet. Det vil vaae ngdvendig for en bred
adopsjon av mobil handel at det er en positiv holdning til bruk av mobile sluttbrukertjenester i sin
aminnelighet. Det oppnar en ikke gjennom rent instrumentelt begrunnet bruk, men gjennom
kommunikasjon av realistiske forventninger, utnyttelse av erfaringsoverfering frarelaterte

tjenester, hgy brukervennlighet og hay opplevd nytte.

TAM-modellen kan anvendesi analyser av de atferdsmessige forutsetninger for adopsjon.
Modellen systematiserer betingelser for adopsjon og angir relasjoner mellom disse betingel sene.
Tjenesteutviklere kan for eksempel sette opp en evalueringsmodell som inneholder dle
komponentenei TAM-modellen, der en stiller bestemte evalueringsspgrsma ved hver enkelt
suttbrukertjeneste. Operaterer kan bruke samme type evaueringsmodell, men kan ogsa stille
tilsvarende krav til i hvilken grad underliggende nettverkstjenester gjer det mulig for
tjenesteutviklere a utvikle tjenester med de rette adopsj onsbetingel sene. TAM-modellen skaper
pa denne méaten et rammeverk for realistisk evaluering av antakel sene om atferd pa

ettersparsel ssiden som kan brukes av aktgrene patilbudssiden. | figur 1 illustrerte vi betydningen
av redistiske og eksplisitte antakelser om atferdsbetingel ser pa etterspersel ssiden hos
tjenesteleverandarer og -utviklere. Et eksempel pa hvordan TAM-modellen kan brukes som
verktay for analyse av tjenesteutviklernes egne atferdsantakel ser, og i hvilken grad tjenestene
tilfredsstiller allmene adopsonsbetingelser er illustrert i tabell 10.
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Tabell 10. Evaluering av forutsetningene for adopsjon etter TAM-modellen

K omponent Eksempel pa evalueringssparsmal

Forventet brukervennlighet Hvordan er tjenestens brukervennlighet kommunisert? Har
brukerne erfaringer med relaterte tjenester som har
betydning for brukervennlighet?

Forventet nytte Hvordan er tjenestens nytte kommunisert? Er det
erfaringsoverfaring for nytte? Kan forventet nytte
realitetsvurderes basert pd integrasjon med tjenester det er
positive erfaringer med?

Opplevd brukervennlighet Er opplevd brukervennlighet malt mot relevant erfarings-
og forventningsbakgrunn?
Opplevd nytte Er opplevd nytte malt mot relevant erfarings- og

forventningsbakgrunn? Er forholdet mellom opplevd
brukervennlighet og nytte mélt? Er opplevd nytte isol ert
eller integrert med evrige tjenester eler relaterte erfaringer?

Holdning til bruk Er holdning til bruk malt? Er holdninger tjenestespesifikke
eller er de overferbare til andre tjenester pa samme
plattform?

Faktisk bruk Er faktisk bruk bare instrumentelt begrunnet? Er forholdet
mellom instrumentelt begrunnet og hol dningsbegrunnet
bruk avklart?

| tabell 10 har vi bare gitt noen fa eksempler pa evalueringsspersmal i forbindel se med analyser
av atferdsmessige forutsetninger for adopsjon. Det viktige ved disse sparsmalene er at TAM-
modellen kan brukes som et rammeverk for & systematisere dem. Var utgave av TAM-modellen
tar hensyn til forholdet mellom forventninger og erfaringer. En av grunnenetil at forventninger er
spesielt viktige er at adopsjon av tjenester som er preget av nettverkseffekter er spesielt falsomme
for forventninger (Shapiro og Varian, 1999). Videre inneholder TAM-modellen en systematisk
vurdering av forholdet mellom brukervennlighet og nytte. For det tredje inneholder modellen en
systematisk vurdering av forholdet mellom holdningsbegrunnet og instrumentelt begrunnet bruk.
Begge de to siste forholdenei TAM-modellen er godt empirisk belagt (Davis, 1989, 1993,
Jackson, Chow og Leitch, 1997), noe som gjer modellen hensiktsmessig i praktisk analyse av
adops onsbetingel ser.

5.2.2 Sluttbrukeren som forbruker

Vér vergon av TAM-modellen ser sluttbrukeren som en generisk teknologibruker. Den tar ikke
hensyn til den aktuelle brukskontektsen. Vi ser for oss at det er to spesielle sider ved
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brukskonteksten i mobil handel. For det farste er brukeren av sluttbrukertjenester i mobil handel i
en forbrukerkontekst. For det andre er brukeren i en nettverkskontekst. Med forbrukerkontekst
mener vi at sluttbrukertjenestene stetter opp rundt aktivitetene i forbrukssyklusen for varer og
tjenester. Med nettverkskontekst mener vi at duttbrukertjenestene ikke er isolerte tjenester, men
enten stér i et tjenesteforhold til hverandre, eller de bidrar til a stette brukerens deltakelsei og
administragon av sine nettverk. | dette avsnittet drefter vi forbrukerkonteksten, mens neste

avsnitt tar opp nettverkskonteksten.

Vi har tidligere brukt kundelivssyklusmodeller til & strukturere sluttbrukertjenester i tradisjonell
elektronisk handel (Pedersen, 1999). Modellene utvider tradigjonelle kjgpsatferdsmodeller (f. eks.
Bettman, 1979) ved ainkludere sakalt "post-decisional stages' — bruksfaser som kommer etter at
anskaffelsen av en vare eller tjeneste er gjort. Modellene har vist seg hensiktsmessige i
kategoriseringen av verdigkende tjenester i elektronisk handel, og kan ogsa brukestil a
kategorisere sluttbrukertjenester i mobil handel. De kan ogsa danne rammeverk for a drefte
adopg onsbetingel ser for slike sluttbrukertjenester. Selv om man vanligvis tenker seg forbrukeren
som konsument egner ogsa kundelivssyklusmodellen seg til & strukturere sluttbrukertjenester der
forbrukeren ikke er konsument, men representerer individer i bedriftsvaremarkedet. | figur 11 har

vi illustrert en slik kundelivssyklusmodell.

Emosjonelle Individet Kognitive
K x
Behovsidentifisering
Avskaffelse og
evt. gienkjap /' \Produktsgk
Vedlikehold Leverandgrsgk
Bruksvurdering ogk 4/
service Forhandling
Kjgp og levering
. 4 ¥
Sosiale Konteksten Kulturelle

Figur 11. Sluttbrukeren som forbruker
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Modellen antar at forbruk er en gjentakende syklus av behovsidentifisering og —tilfredsstillel se.
Mer eller mindre dpenbare behov antas tilfredsstilt gjennom varer og tjenester. Anskaffelse av
disse gar gjennom en sgkefase der alternative produkter og leverandarer vurderes.
Produktegenskaper kan ogsai noen tilfeller forhandles far endelig avtale om kjep inngas. |
etterkjgpsfasene finner vi bruk og vedlikeholdsfaser. Til disse knytter det seg ofte forbruksstette
som brukerveiledning, vedlikehold og stette til avskaffelse og evt. gjenanskaffelse.
Sluttbrukertjenester i mobil handel kan stette opp rundt alle disse fasene i
kundelivssyklusmodel len.

Det kan vaare hensiktsmessig & skille mellom sluttbrukertjenester i mobil handel som konsumeres
direkte og sluttbrukertjenester som stetter faser i kundelivssyklusmodellen for andre varer og
tjenester. Mange av de mobile tjenestene som er dreftet i analytikerrapporter om mobil handel er
sluttbrukertjenester som konsumeres direkte (f. eks. Mller-Versee, 2000; Davidson, Walsh og
Brown, 2000). Eksempler pa slike tjenester er multimedia underholdning og spill levert over
mobile terminaler. Vi mener imidlertid at de aller fleste sluttbrukertjenester i mobil handel vil
vage tjenester som statter forbruk av andre varer og tjenester. | tabell 11 har vi gitt noen

eksempler pa duttbrukertjenester fra avsnitt 5.1 systematisert etter kundelivssyklusmodellen.

Tabell 11. Sluttbrukertjenester etter faser i kundelivssyklusmodellen

Fase Eksempel pa sluttbrukertjeneste

Behovsidentifisering Varslings- og annonseringstj enester. Samtidig
integrerte flerkanal stjenester.

Produktsgk Tidsspesifikke sgketjenester. Personaliserte, fysisk
integrerte handel sportaler

Leverandersgk L okasjonsavhengige sgke- og
sammenlikningstjenester

Forhandling Sanntids ekspertstette. Opplevel seskontroll. Sosia
handel. Underhandling.

Kjep og levering Mobile betalingstjenester. Dynamisk prising.

Bruksvurdering og service Sanntids brukerstette- L okasjonsavhengig
brukerstette. Mobile brukernettverk.

Vedlikehold Adgangskontrollerte stettetjenester. Bruks- og
lokasjonsavhengig vedlikehol ds-overvékning.

Avskaffelse og Sosidt initiert behovssystemati sering.

evt. gjenkjap Bruksbetingede vardlings- og annonseringstj enester.
Underhandling
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Sluttbrukertjenestenei tabell 11 er nesten utelukkende integrerte sluttbrukertjenester. Som stette
for behovsidentifiseringsfasen finner vi tjenester som pa ulike méter formidler informasjon om
varer og tjenester. Eksempler pa dike tjenester er varslings- og annonseringstjenester. Slike
tjenester kan ogsa vaare integrerte bade med fysiske og tradisjonelle el ektroniske markeder. Et
eksempel pa det er flerkanals annonsering. En ser for eksempel for seg annonsetjenester i tv-
mediet som inneholder et informasjonselement for initiering av tilbud. Slike tjenester kan ogsa
realiseresi dag ved f. eks. a formidle en SMS-kode og et SMS-nummer. Under forutsetning av at
avsenderen kan identifiseres kan dette initiere et personalisert tilbud. Tilbudet kan f. eks. hentes
paen personlig nettside og derfralastet ned til mobil terminal eller generere en personlig side
som er aksesserbar fra mobil terminal (WAP). Terminalen kan tas med pa annonsgrens fysiske
utsalgssted og tilbudet kan eksekveresi kjgp pa utsalgsstedet.

| produkt- og leverandersgkefasene finner vi ulike typer sammenlikningstjenester som kan gis
helt nytt innhold nar tjenesten kan personaliseres sikkert og kan gjares tids- og
lokasjonsavhengig. Mobile terminaer bringes med pa den fysiske markedspl assen, enten
forberedt med sammenlikningsinformasjon eller denne informasjonen sgkes der og da (sef. eks.
Youll et al., 2000). Sluttbrukertjenestene kan ogsa vaare | okasjonsavhengige orienterings- og
seketjenester, der brukeren forbereder et besak i fysiske markeder (f. eks. kjgpesenter) med
personalisert informasjon og tilbud som sa eksekveres pa den fysiske markedsplassen. Slike
tjenester gjer det for eksempel mulig a operere med ekstremt lave menykostnader i fysiske
markeder og dpner for dynamisk prising og personalisering palinje med det vi ser i tradisjonelle
el ektroniske markeder.

Forhandlingsfasen er en interaktiv fase som egner seg for sluttbrukertjenester som bygger pa
mobile terminaler som kommunikasonsterminaler. Et eksempel er sanntids ekspertstette, enten
for selve forhandlingen, for skreddersem eller for kjgpsstette. Ekspertise kan ogsa hentes i
individets sosiale nettverk, og slik sett stettes av tjenester for sosial handel. |
bedriftsvaremarkedet bestemmes ofte priser av dynamiske mekanismer som auksjoner og barser.
Bruk av denne typen mekanismer kan utvidestil fysiske markeder, og gj@res uavhengig av tid og

sted nar mobile termina er med egnede sl uttbrukertjenester er tilgjengelige.
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| selve kjgpsfasen tenker man ofte pa oppgjer som en sentral funksjon. Mobile betalingsl gsninger
eller betalingsl@sninger der mobile terminaler har en sentral rolle er en tjenestekategori med stor
oppmerksomhet. De fleste av disse | zsningene bygger pa mobile terminaler som et instrument for
sikker autentisering av brukeren f. eks. gjennom en PKI1 Igsning. | avsnitt 3 gavi flere eksempler
padike relaterte tjenester. Sluttbrukertjenester kan imidlertid ogsa bygges opp rundt disse

rel aterte tjenestene. Eksempler padet er fordel sprogrammer knyttet til betalings @sninger (f. eks.
Safeway-eksperimentene), kortuavhengige betalingslasninger (f. eks. ICA-eksperimentene med
Bluetooth) og integrasjon av betalingsl @sninger med andre sluttbrukertjenester pa
multiapplikasjonskort (f. eks. BanklD og FEIDE).

| bruks,- service og vedlikehol dsfasen bygges ofte de langsi ktige relasjonene mellom leverander
og kunde. Verdigkende tjenester som understetter dette forholdet er svaart viktig for & skape
tilfredshet og lojalitet, og dermed ogsa handlingsrom i forhold til konkurrenter (Aaker, 1991).
Det saaegne ved mange av disse tjenestene er at de er informasjonsintensive tjenester som egner
seg for digitalisering og elektronisk distribusjon. Eksempler pa slike tjenester er sanntids- og
lokasjonsavhengig brukerstgtte. Adgang til slike tjenester kan vaae betinget av sikker
autentisering, og bar personaliseres. Mobile terminaler kan ogsa knyttes direkte til produkter med
sikte patids- og lokasjonsavhengig bruks- og vedlikehol dsovervakning, eller kommunikasjon
med brukerstette kan gjgres med multimedia meldingstjenester. Brukernettverk av den typen vi
finner i tradigonell elektronisk handel kan ogsa bringes ut pa mobile terminaler oginni fysiske

markeder og mobile brukersituasjoner.

| avskaffelses- og gjenkjapsfasen beveger ofte forbrukeren seg ut i et annenhandsmarked. Mobile
suttbrukertjenester kan stette opp rundt slike markeder pa samme méte som for
farstehandsmarkeder som vi har dreftet over. Likeledes vil gjenkjgpsaktiviteter vaae like de
initielle fasenei den primaare kundelivssyklusmodellen, med tilsvarende stettetjenester. | mange
tilfeller er imidlertid forbruk og gjenanskaffelse en kontinuerlig prosess, og det er vanskelig &
isolerer enkeltsykluser gjennom kundelivssyklusmodellen. Eksempler patjenester som statter
denne typen forbruk er tjenester for sosial handel, impuls handel og det vi betegner
underhandling. Det er en type forbruksaktivitet som kombinerer handel, forbruk og
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underholdning. | slike forbrukssituasjoner kan ogsa mobile sluttbrukertjenester utvikles som
hjelper forbrukeren i ata sterre kontroll over forbrukssituasjonen. Eksempler pa det er tjenester

for opplevel seskontroll, "mood management” og oppmerksomhetsretting.

Som vi har sett over kan kundelivssyklusmodellen brukestil & systematisere duttbrukertjenester i
mobil handel. Slik strukturering er svaart viktig i forbindel se med behovs- og nyttevurderinger av
tjenester. Hvis en tjenesteutvikler skal vurdere sluttbrukertjenester i mobil handel etter TAM-
modellen, kan kundelivssyklusmodellen brukes til a systematisere tjenestene og skape forstaelse
for sluttbrukerens tjenestekontekst. Dernest belyser modellen sluttbrukertjenester som bygger pa
forbruk av andre varer og tjenester. Var antakelse er at de fleste Sluttbrukertjenestene i mobil
handel vil vaae dlike verdigkende sluttbrukertjenester. For det tredje understreker
kundelivssyklusmodellen betydningen av andre faser enn behovsidentifiserings- og kjgpsfasene,
noe en ofte finner fokusert i omtale av duttbrukertjenester i mobil handel (f. eks.
annonsetjenester og betalingstjenester). Det er spesielt viktig & forsta og utvikle
duttbrukertjenester som stetter opp omkring etterkjaps-, bruks-, og vedlikeholdsfasene, der
forbrukerens tilfredshet og lojalitet etableres.

For det fjerde bidrar kundelivssyklusmodellen til at en forstaelse av at forbrukeren beveger seg i
ulike kanaler med ulike egenskaper. Vi har pekt patre kanaler for leveranser av verdigkende
sluttbrukertjenester; fysiske markeder, tradigonelle elektroniske markeder og mobile elektroniske
markeder. For det femte bidrar kundelivssyklusmodellen til en forstaelse av forbrukeren som
sentrum for alle disse kanalene. Slik sett kan den brukestil avurderei hvilken grad
duttbrukertjenester stetter opp under atferden til en forbruker som befinner seg samtidigi ale de
tre nevnte kanalene. | stedet for & betrakte sluttbrukertjenester som isolert for hver kanal,
systematiserer modellen sluttbrukertjenester patvers av kanaler paet gitt trinn i
kundelivssyklusen. Det danner grunnlag for en forstaelse av "tjenestekonvergens' i mobil handel
som noe annet enn adgang til samme eller like tjenester i mange kanaler. Vi mener
"tjenestekonvergens' i mobil handel maforstas som kanal spesifikt tilpassede og integrerte
tjenester med forbrukerens atferd og trinn i kundelivssyklusen som utgangspunkt.
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5.2.3 Sluttbrukeren som nettver ksaktar

Den andre konteksten som brukeren av mobile sluttbrukertjenester ber forstasi er
nettverkskonteksten. En grunn til at denne konteksten er viktig er at mobile terminaler
tradigonelt har hatt sitt utspring som kommunikasjonsterminaer. En annen grunn er at bruken av
mobile sluttbrukertjenester vil vaare preget av ulike typer nettverkseffekter som best kan forstas
ved ata brukerens nettverkskontekst som utgangspunkt. Savidt vi kjenner til finnesingen
universell kategorisering av individers nettverksstrukturer®. Vi har gjort et forsek pa &
kategorisere nettverksstrukturer etter typen relasjoner, avstandene mellom noder og nodetyper i
nettverket. Inndelingen er basert pa prinsippenei sosial nettverksanalyse (f. eks. Scott, 2000),
men vi utelukker ikke relagoner i individers nettverk til annet enn andre individer og grupper av
individer Vi maderfor ga ut over rent sosiale nettverk nér vi skal beskrive og forsta sluttbrukeren

som nettverksakter. Var modell av sluttbrukerens nettverksstruktur er illustrert i figur 12.

Emosjonelle Individet Kognitive

A Ve

| Personal Area Network |

Relationship Area Network

| Group Area Network |

Social Area Network

| Network Area Network |

2 AN

Sosiale Konteksten Kulturelle

Figur 12. Sluttbrukeren som nettverksakter

° Begreper som "social grouping”, "social collectivities', sosiale strukturer og sosial klasse stér svaat sentralt i
sosiologi, men de kategoriseringene man finner har sitt utspring i langt mer enn rene nettverksstrukturer. Var
kategorisering er mer pragmatisk begrunnet ut fra kommunikasjon som den viktigste egenskapen ved en relason. En
av de viktigste sidene ved sosial nettverksanalyse er nettopp & studere sosiale strukturer uten en universell
forhéndsoppfatning om hvilke sosiale strukturer som finnes (Wellman, 1999).
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Modellen kategoriserer ulike nettverk i en struktur bestdende av "personal area network" (PAN),
"relationship area network” (RAN), "group area network™ (GAN), "social areanetwork” (SAN),
og "network area network” (NAN). | figur 12 er nettverkene ordnet etter gkende avstand mellom

nettverksakteren og nodene i nettverket.

Med PAN mener vi det nettverket av teknologi og tjenester som omkranser var umiddelbare
naerhet (WSI-Project, 2000). | analyser av mobil teknologi tenker en ofte pato typer PAN: Det
fysiske nettverket av teknologi i var umiddelbare naarhet (WSI-Project, 2000, s. 4), og det
tjenestenettverk vi omgir oss med i var umiddelbare virtuelle nagrhet. Ideen er at dette
tjenestenettverket skal utgjare et kjent, personalisert nettverk av tjenester uansett hvilket miljg
brukeren befinner seg i. Det virtuelle miljeet har derfor fatt betegnelsen Virtual Home
Environment (VHE) (f. eks. UMTS-Forum, 2000c, s. 41). Bade i det fysiske PAN og i det
virtuelle VHE kan analyser av sannsynlig adopsjon ta utgangspunkt i TAM-modellen, og
teknologi og tjenester som er relevante for mobil handel kan systematiseres og forstas ut fra
kundelivssyklusmodellen. Imidlertid er dette adopsonsmodeller som ikke tar hensyn til
stordriftsfordeler, komplementariteter og nettverkseffekter i disse miljgene.

Stordriftsfordeler oppstar for teknologi og tjenester som en falge av lavere enhetskostnader og
reduserte priser ved gkt produksjon eller gkt spesiaisering. Reduserte priser bidrar til & gke
adopsjonssannsynligheten. Videre kan teknologier og tjenester i PAN ha komplementariteter av
samme type som de indirekte nettverkseffektene diskutert i avsnitt 4. Disse oppstar fordi en
teknologi eller tjeneste blir plattform for flere tjenester og teknologier, og disse
komplementaritetene oppstar ogsa pa tvers av kanaler. Som et eksempel pa komplementariteter
mellom tjenester i samme kanal i mobil handel kan vi nevne bruken av standardiserte
personprofiltjenester (f. eks. P3P, Cranor et al., 2000). Ved & bruke tjenesten vil personlige
preferanser kunne utleveres sikkert ved besgk pa nye netthandel ssteder, og forbrukeren vil fa
personaliserte tilbud selv om nettstedet ikke har andre atferdsdata om den potensielle kunden.
Som et eksempel pa komplementariteter patvers av kanaler kan vi tenke oss en personalisert
handel sportal som gir visse tjenester i tradisonell elektronisk handel. | et forenklet grensesnitt
basert pa felles underliggende innhol dstjenester kan mobile terminaer brukestil ata

handel sportalen med ut i den fysiske markedsplassen hvis aktgrene pa portalen har fysiske
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utsalgssteder. Det er ogsa tradisjonelle nettverkseffekter i denne typen teknologier og tjenester.
Som et eksempel pa det kan vi igjen tenke oss at det standardiserte personprofilformatet (f. eks.
P3P) brukes av flere, noe som vil feretil at flere tilbydere utnytter formatet og dermed at det blir
fordelaktig & bruke for flere forbrukere.

| analyse av adopsjonsbetingelsene for sluttbrukertjenester er det derfor viktig & vurdere
sannsynligheten for stordriftsfordeler, komplementariteter og nettverkseffekter i PAN og VHE.
Generelt sett vil isolerte sluttbrukertjenester som ikke gir hverken stordriftsfordeler,
komplementariteter eller potensielle nettverkseffekter, haliten adopsonssannsynlighet sett fra et
nettverksperspektiv. Hvis tjenesten preges av slike effekter, oppstar imidlertid nye utfordringer i
modellering av adopsjonen (sef. eks. Schoder, 2000).

Med RAN mener vi det nettverket en sluttbruker har av primaat dyadiske relagoner. Disse
relagonene er oftest mellom sl uttbrukeren og andre individer, men det har ogsa vaart pekt pa at
nagre dyadiske relasjoner kan oppstatil bl.a. virksomheter, merker og symboler (Aaker, 1996,
Blackston, 1992). De klassiske eksemplene pa slike dyadiske relasjoner er vennskaps-, og
ekteskapsrelagoner. Kommunikasjonen i de dyadiske relagjonene har tradisonelt primaat vaat
direkte, interaktiv og synkron. Imidlertid er kommunikasjon ndi stadig sterre grad mediert (Ling,
2000, van Dijk, 1999), bl. a. av telefon, meldingstjenester som SMS, ”chat” og epost. Med
akende medierikhet vil disse medierende teknologienei stadig sterre grad fa samme egenskaper
som direkte kommunikasjon har. Enkelte har ogsd argumentert for at mediering kan gi enda
rikere kommunikasjon enn direkte kommunikasjon (Haythornthwaite et a., 1998). Dette dpner
opp for at mediert kommunikasjon i enda starre grad enn tidligere kan bidratil at dyadiske
relagoner kan oppsta og vedlikeholdesi forholdet til virksomheter, merker og symboler. Det
snakkes for eksempel om "brand relationship quality" (Fournier, 1994). Vi kan altsd anta at
mobile sluttbrukertjenester med stor medierikhet i stadig sterre grad vil kunne spille en rolle som
medierende teknologi i dyadiske relagoner mellom mennesker, og mellom mennesker og
objekter man antas a utvikle dyadiske relasjoner til. Hvis disse sluttbrukertjenestene er sentralei
administrasjonen av positive dyadiske rel asjoner mellom mennesker, kan det a bruke demii

vedlikehold av andre dyadiske relasjoner gi positive overfaringseffekter. Deler av dette er

89



SNF-rapport nr. 07/01

allerede testet empirisk for medierende teknologier i tradigjonell elektronisk handel (Nysveen,
Pedersen og Thorbjarnsen, 2000).

Mobile sluttbrukertjenester vil kunne ha visse komplementaritetseffekter i RAN, men det vil bare
i beskjeden grad veare direkte nettverkseffekter i dlike nettverk. Nettverkseffekter vil farst og
fremst oppsta dersom det er hyppige skift av relasjonspartner eller det er mange relasjonspartnere
i nettverket. Disse egenskapene finner en farst og fremst i RAN der relagonspartnerne ikke er
individer. Det vil altsa vaare noen, men begrensede nettverkseffekter knyttet til tjenester for
administragon av RAN med mange ikke-menneskelige relagjonspartnere. Et eksempel kan vaaei
rel ag onsskapende tjenester for virksomheter og merker. Tjenester for vedlikehold og
administrasion av RAN ma derfor begrunnes ut fra andre hensyn enn direkte nettverkseffekter.
Likeledes vil adopsionen av dem i langt starre grad vaare bestemt av forhold som evnetil a
ivaretatillit og sikkerhet, hgy medierikhet, hgy grad av personalisering, og kontekstavhengighet.
Slik vi ser det vil derfor mobile sluttbrukertjenester rettet mot vedlikehold og administrasjon av
RAN vage mer egnet til & bygge opp under tillit, tilfredshet og lojalitet i forholdet mellom
leverandar og forbruker i elektronisk handel. Det vil i liten grad vaae rent instrumentelle grunner
til adopgionen av tjenestene, og i stedet affektive overfaringsverdier, positive holdninger og hay

brukervennlighet som er grunnenetil adopsjon av denne typen sluttbrukertjenester.

Med GAN mener vi de tetteste nettverkene en sluttbruker har med andre individer, der disse
individene ogsa har tette relasjoner med hverandre. GAN er sosiale nettverk, og nettverkene kan
vage uformelle éler formelle. Eksempler pa uformelle GAN er familier, gienger og
vennegrupper. Eksempler paformelle GAN er arbeidsgrupper i organisasionssammenheng eller
ledergrupper. Individer inngdr i mange GAN, bade uformelle, og formelle. Relasjonene mellom
individenei GAN er direkte. Det innebager at vi kun i svaat liten grad finner relasjoner med
mellomledd i GAN (intermediaries). Imidlertid kan ofte kommunikasjonen vaae mediert.
Eksempler pa medierende teknolgi og tjenester er telefon, epost og SMS-meldinger. | tillegg er
ofte GAN koordinert ved hjelp av medierende teknologi €eller tjenester. Eksempler pateknologi
for koordinering av GAN spenner vidt, fra enkle familieoppslagstavler til arbeidsflytverktay og
kunnskapsadministrasjonssystemer.
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Bade medierende og administrerende teknologi og tjenester i GAN er preget av
komplementariteter og nettverkseffekter. Disse effektene oppstar barei beskjeden grad i hvert
enkelt nettverk, men fordi sluttbrukere opptrer i mange GAN og fordi disse endres over tid er de
totale nettverkseffektene ikke ubetydelige. Komplementariteter oppstar fordi teknologier og
tjenesteplattformer kan tilfares ny funksgonalitet og sluttbrukertjenester som egner seg for
mediering og koordinering av ulike GAN. Det er for eksempel ingen stor forskjell paen
mobiltelefon eller eposttjeneste som brukesi uformelle og formelle GAN. Likeledes kan ny
funkgonalitet tilfgres for tilleggstjenester til disse teknologiene for bruk i ulike GAN. Pa samme
mate er det fadirekte nettverkseffekter i GAN isolert sett vanskelig fordi nettverkene er sma og
tette. Det er imidlertid likevel betydelige nettverkseffekter fordi det f. eks. er lettere atilslutte seg
et nettverk og forlate et annet hvis det er mange som har standardisert sin mediering og
koordinering pa en gitt teknologi eller tjenesteplattform. | en situasjon med hyppige skift i
sammensetningen av individer i ulike GAN er denne nettverkseffekten ikke ubetydelig.

Vi vil finne nye sluttbrukertjenester i mobil handel som har sin primaae forankring som
medierende eller koordinerende tjenester i GAN. Eksempler pa en medierende tjeneste er
multimedi a mel dingstjenester. Eksempel pa en koordinerende tjeneste er GAN-spesifikke
oppslagstavler og kalendere. | mobil handel kan slike tjenester vaare viktige for

behovsi dentifisering, produkt- og leverandarsgk, og utvekding av brukserfaringer. Vi ser ogsa
for oss at denne typen tjenester kan bli viktige i sosial handel — handel som baserer seg pa deling
av brukserfaringer og bruksopplevelser i tette sosiale nettverk. Eksempler pa det er multimedia
kommunikasjonstjenester der mobile terminaler med kamera brukestil & formidle umiddelbare
bruksopplevelser til andrei GAN (Rahlff, 2000). Vi ser ogsa stadig flere eksempler pa at
administrasjonstjenester som vanligvis blir brukt i formelle GAN far gkt aktualitet i uformelle
GAN. Det synes som om uformelle GAN ogsaer i ferd med bli mer dynamiske og krever mer
administrasjon. Eksempler pa dette er familier som "beamer" avtalebaker hver sandag, og
familier som bruker elektroniske oppslagstavler og prosektrom som erstatning for tidligere
fysiske oppslagstavler og "kjekkenlister". Mobile terminaler spiller en betydelig rolle i denne
"mikro- og hyper-koordineringen” (Ling og Y'ttri, 2001).
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Siden mye av aktivitetene i bade formelle og uformelle GAN er forbruksrettet er disse
nettverkene ikke ubetydelige for adopsjonen av mobil handel. Videre er GAN blitt mer mediert,
mer koordinert og mer dynamiske. Betydningen av komplementariteter er derfor gkende og
nettverkseffektene er ikke ubetydelige. Adopsonsanalyser av sluttbrukertjenester i mobil handel
ma derfor ogsa gjares ut fratjenestenes rolle som mediator eller koordinator i GAN. Generelt vil
okt standardisering og stort komplementaritetspotensiale vaare viktige for adopsjonen av
medierende og koordinerende sluttbrukertjenester rettet mot GAN. Eksempler pa slike tjenester
er medierende tjenester for opplevel seshandel, sosial handel, underhandling og GAN-initiert
brukerstette. Videre er tjenester for koordinering av GAN en viktig plattform for
behovsidentifisering, produkt- og leverandersek, og utveksing av brukserfaringer i mobil handel.
Spesielt gjelder det i GAN der mange av de koordinerte aktivitetene er forbruksrettede, slik som i

familier og vennegrupper.

Med SAN mener vi de ytre sosiale nettverkene en sluttbruker har med andre individer. | likhet
med GAN, kan ogsa SAN vaae uformelle eller formelle. Eksempler pa uformelle SAN er
nabol ag og vennekrets. Eksempler paformelle SAN er kolleger i en organisasjion eller
medlemmer i en forening. Individer inngdr i mange SAN - bade uformelle, og formelle.
Relagonene mellom individenei SAN er mindre direkte enni GAN. Det innebaarer at svaat
mange av relasionene mellom individer i SAN gér viamellomledd (intermediaries). Derfor er
kommunikasjonen ofte bade sosialt, teknologisk og tjenestemessig mediert. Det gjer ogsa at
koordineringsbehovet i disse nettverkene kan vaae minst like stort eller starre enn i GAN.
Samtidig er ogsa de direkte nettverkseffektene i selve nettverket starre.

De samme typene teknologi og tjenester brukes for a koordinere SAN som GAN. | tillegg har
tradigonelt sosiale mellomledd hatt en viktig rolle. Likeledes har strukturen i SAN tradisjonelt
vaat fysisk basert, f. eks. ved at venner ma bo naa hverandre, organisasionen mahaen
lokalisering 0.s.v. Gjennom mindre sosial mediering og mer tjenestebasert mediering og
koordinering av SAN er dettei ferd med a endres radikalt. Wellmann (2001) diskuterer for
eksempel overgangen fra"place-to-place” SAN via"door-to-door" SAN til "person-to-person”
SAN. Det betyr at SAN blir mediert av tjenester og teknologi som reduserer de fysiske
begrensningenei utbredelse. Samtidig gjer tjenester for koordinering av nettverkene det Iettere &
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ha store og omfattende SAN og kunne deltai mange og mer spesialiserte SAN enn tidligere. |
den forbindelse drefter f. eks. ogsa Wellmann (2001) en utvikling fra " person-to-person” SAN il
"role-to-role” SAN der et individ deltar aktivt i mange spesialiserte SAN med ulikeroller i de

ulike nettverkene.

| enda starre grad enn for GAN er SAN ofte forbruksrettede nettverk der mobile terminaler og
tilhgrende tjenester kan ha en viktig koordinerende funksjon. Hvis betydningen av geografisk
naarhet reduseres, vil ogsarelagonenei disse nettverkene bli mer homogene fordi aktgrenei de
enkelte aktgrenei nettverkene vil vaae mer homogene. Det dpner ogsa for homogene SAN, der
mye av kommunikasjonen er forbruksrettet, for eksempel med sikte pd ddele
produktinformasjon, brukserfaring og bruksopplevelse. Med en utvikling av SAN som mer "role-
to-role" orienterte vil hvert enkelt individ inngai mange, relativt homogene SAN med ulike roller
og med mer instrumentell orientering. | den forbindelse vil medierende og koordinerende
tjenester vage svaat viktige, og dluttbrukeren vil vaae svaat opptatt av komplementariteter i disse
tjenestene. For tjenester i mobil handel betyr det at mediering og koordindering av
forbruksrettede SAN blir et viktig omréde for mobil handel. Videre at en viktig forutsetning for

adopsjonen av denne typen tjenester at det er komplementariteter mellom teknologi og tjenester.

Vi kan tenke oss to typer nettverkseffekter i SAN. Den tradisonelle effekten bygger primaat pa
at store nettverk gir store samlede nettverkseffekter. Sett fra den enkelte bruker er denne effekten
naturligvisikke ubetydelig. Likevel er kanskje den merverdien som ligger i at ikke "hvem som
helst" deltar i nettverket kanskje vel saviktig. En kan tenke seg at den marginale
nettverkseffekten er starrei spesialiserte SAN enn i helt dpne nettverk, selv om det innebager at
nettverket i SAN totalt sett er mindre. En ma heller ikke se bort fra den ytre, sosiae betydning
deltakelse i mer spesiadiserte, homogene SAN har. Ling og Yttri (2001) beskriver for eksempel
med sitt begrep "hyper-koordinering" betydningenen det har rent statusmessig og sosialt atilhare
et bestemt SAN, og at teknologi (mobiltelefon og tilherende tjenester) er et middel for & uttrykke
tilherighet i dette nettverket (se ogsa Skog, 2000). Det kan ogsa tyde pa at det er tradisjonelle
"decreasing returns’ mekanismer i denne typen nettverk. | studier av adopsjon av
duttbrukertjenester i slike nettverk ma man atsa bade ta hensyn til den positive

nettverkseffekten, men ogsa de negative nettverkseffektene som en enkelt sluttbruker vil vurdere
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i sin adopsjonsbeslutning. Et forstaelse av samspillet mellom disse to effektene er helt ngdvendig
for Autvikle suksessfulle sluttbrukertjenester i mobil handel, og dette samspillet kan med fordel
analyseres med utgangspunkt i sluttbrukeren som nettverksakter — da spesielt som nettverksaktar

med ulike roller i mange, isolert sett homogene SAN.

Saapreget ved NAN er at det er nettverk av nettverk. Et eksempel pa et NAN er et lokalmilja. | et
lokalmilj@ har tradigonelt ulike nabolag vaat knyttet til andre nabolag gjennom samtidige
medlemskap i flere nettverk, gjennom mellomledd, og gjennom ulike administrative innretninger
som mateplasser og fellesaktiviteter. Som for SAN er det enkelteindivid i kraft av sine interesser
og roller ofte akter i mange NAN. Ogsa NAN kan vaae uformelle og formelle. Eksempler pa
uformelle NAN er uformelle lokalmiljg av den typen vi har nevnt over. Eksempler paformelle
NAN er organisagoner, fellesforeninger og forbrukernettverk. Relagonene mellom nettverkene
er som nevnt ofte mediert og koordinert. Det enkelteindivid i et nettverk forholder seg som oftest
bare indirekte til det enkelteindivid i et annet nettverk. Derfor er kommunikasjonen naamest
altid sosialt, teknologisk eller tjenestemessig mediert. Det gjgr ogsa at administrasjonsbehovet i
disse nettverkene er stort. Likeledes er det et stort potensiale for nettverkseffekter hvis
koordineringen av NAN kan gjares effektiv.

P& samme méte som for GAN og SAN er komplementariteter i NAN viktig for adopsonen av
sluttbrukertjenester som enten medierer eller koordinerer disse. Imidlertid er nettverkseffektene
store, og enda mer interessante for adopsjonen. Som et eksempel kan vi ta nettverkseffektene ved
en sluttbrukertjeneste i verdinettverk — for eksempel sluttbrukertjenestenei et vertikalt
markedsrom (Pedersen og Methlie, 2001). Et annet eksempel er nettverkseffektene som oppnas
ved sluttbrukertjenester i forbrukernettverk. Gjennom sluttbrukertjenester for koordinering og
deltakelsei NAN kan man utveksle produktkunnskap og brukserfaringer i stor skala. Det skaper
for eksempel nye tillitsmekanismer i tradigonell elektronisk og mobil handel (Avery, Resnick,
Zeckhauser, 2000). Et eksempel paen dlik tjeneste er forbrukerfora for utveksling av
produkterfaring, . eks. Epinions. Det er rimelig & anta at bruken av denne typen
duttbrukertjenester ikke vil vaare veldig frekvent, men sveat viktig ndr behovet er til stede. Det
stiller strenge krav til standardisering av brukergrensensesnitt og tjenesteinnhold for umiddel bar

adopsjon. | sin ytterste konsekvens kan tjenester av denne typen fremsta transparente for
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duttbrukeren. Det vil for eksempel s at de fremstar som en integrert del av sluttbrukerens VHE
nar det er bruk for tjenesten, mens den i realiteten implementeres som en "web-service" med et
dpent, standardisert grensesnitt. Det dpner for svaat store nettverkseffekter i NAN. Derfor blir
standardisering, komplementariteter og nettverkseffekter svaat viktig for adopson av
duttbrukertjenester i mobil handel som bygger pa mediering og koordinering av NAN. Forstaelse
for sluttbrukeren som indirekte akter i NAN, og NAN i seg selv, er derfor viktig for & vurdere

den potensielle adopsjonen av dlike tjenester.

For a oppsummere deler av drgftingen over har vi listet noen av de mest sentrale egenskapene
ved de ulike nettverkene i tabell 12.

Tabell 12. Noen egenskaper ved ulike nettverk

Nettverk Relagons-tetthet [INoder Direkte Eksempel
nettverkseffekter

PAN Hay Tjenester Moderate \VHE

RAN Hoy Individer m.m. Fa Samboer

GAN Hoay Individer Moderate Familie

SAN Moderat Individer Store \Vennekrets

NAN Lav Nettverk Store Lokamiljg

Tabellen viser kategoriseringen i de seks nettverkstypene en sluttbruker kan vaare direkte eller
indirekte akter i. Samtidig ser vi at egenskapene ved de enkelte nettverkene er relativt
forskjellige, og at de direkte nettverkseffektene ikke er like for alle typer nettverk. For & utdype
dette kan det vagre ngdvendig a nyansere begrepet " nettverkseffekter pa ettersparsel ssiden” mer
enn vi har gjort salangt i rapporten. Samfunnsgkonomer skiller for eksempel mellom
nettverkseksternditeter og nettverkseffekter pa ettersparselssiden. Nettverkseffekter gir gkt nytte
jo flere forbrukere det er av en nettverksgode, men eksternaliteter oppstar nar denne effekten ikke
er internalisert hos forbrukerne. Altsa at forbrukeren ikke har tatt hensyn til at det blir gkt nytte
av varen pa kjgpstidspunktet hvis flere tar varen i bruk. Hvis det sa faktisk kommer flere kjgpere,
oppstar eksternalitetene. Nettverkseffekten refererer seg normalt til gkt nytte av flere forbrukere i
nettverk, uansett om den er internalisert eller ei. | samfunnsgkonomiske modeller har det stor
betydning for tilpasningen (og dermed for adopgjonen) om nettverkseffektene er internalisert
(Liebowitz og Margolis, 1994). Det er ikke urimelig d anta at stadig flere mobile
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duttbrukertjenester preges av at nettverkseffektene er internaisert. For eksempel har enkelte
forklart adopsjonsforskjeller mellom fast og mobil telefoni ved at nettverkseffektene i mobil
telefoni er internalisert fordi de aler fleste abonnenter i utgangspunktet kan nas gjennom
fastnettet, selv for den farste mobilabonnenten (se Mahler og Rogers, 2000).

En internalisering av nettverkseffekter forutsetter imidlertid tjenestebruk fordi
duttbrukertjenester er erfaringsgoder. | vurderingen av nettverkseffekter bruker derfor
forbrukerne kommuniserte verdier som substitutt for instrumentelle nytteverdier. Et eksempel er
at forbrukerne ser at andre i omgangskretsen bruker en bestemt sl uttbrukertjeneste, men siden
forbrukerne ikke har noen mulighet for a vurdere den instrumentelle verdien ved at de selv tar
tjenesten i bruk far detar deni bruk, brukes den kommuniserte verdien. Mahler og Rogers (2000)
har vaat inne pa at sluttbrukeren vurderer adopsjon av en tjeneste ut fra kommunisert eller
observert adopgonsrate. Videre at denne vurderingen synes ik for alle typer

telekommunikag onstjenester, enten de er preget av nettverkseffekter eler ikke, og enten de antas
ahanadd kritisk masse eller ikke. Dette er selvsagt viktig for adopsjonssannsynligheten, somi

safall er mer avhengig av observert adopsjonsrate og kommunisert verdi enn faktiske.

| avsnitt 4 skilte vi mellom mellom direkte og direkte nettverkseffekter. Pa ettersparsel ssiden
innebazer det at direkte nettverkseffekter er effekter som knytter seg direkte til nettverket som
sadan. Indirekte nettverkseffekter er en indirekte fglge av nettverkseffekter pa tilbudssiden (den
oppstar ogsa pa etterspersel ssiden hvis forbrukerne samtidig er tilbydere/produsenter). De har
ogsd a gjere med at nytten gker med gkende antall nettverksbrukere, men arsaken ligger i
kombinasionen av nettverksstarrel se og komplementariteter. For eksempel bidrar gkt
nettverksstarrelse til tradigonelle skalafordeler og indirekte nettverkseffekter for komplementaare
goder. Det gir gkt tjenesteomfang, @kt variagon og lavere priser, noe som er helt avgjegrende for
bred adopsjon. Selv om det ikke er sa vanlig & skille mellom arsakene til direkte og indirekte
nettverkseffekter, tilskriver Mahler og Rogers (2000) direkte nettverkseffekter til interaktivitet.
De hevder at interaktivitet er en hovedarsak til direkte nettverkseffekter og at kritisk masse er
viktigere for slike goder enn de som bare gir indirekte nettverkseffekter. | en vurdering av

adopsjon av mobile sluttbrukertjenester er det helt avgjerende & forsta arsakene til
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nettverkseffektene. En grunn er at kritisk masse er viktigere for adopsonen av
sluttbrukertjenester med direkte enn med indirekte effekter™®.

Ikke alle adopgoner er preget av konkurranse mellom alternative nye teknologier eller tjenester.
Det kan ogsa vage at en teknologi eller tjenestetype overtar for en annen, der man enten bruker
den eksisterende eller adoptere den nye. Den nye tjenesten kan ogsa vaae helt ny, ik at
adopsjonen ikke er et valg mellom aternative tjenester eller tjenesteleverandarer. Momenter som
preferanseheterogenitet og differensiering er viktigei de to farste tilfellene. Det er ikke
nadvendigvis dik at en teknologi oppfattes mer fordelaktig enn en annen langs alle dimensjoner
for ale forbrukere. Da star man overfor en situasjon der det differensieres pa ulike tjenester
mellom forbrukergrupper, noe de tradisjonelle nettverkseksternalitetsmodellene i
samfunnsgkonomien ikke inkluderer (Weitzel, 2000). Ikke alle sluttbrukertjenester kan betraktes
som delelige goder, men leveres buntet av praktiske eller gkonomiske grunner (Bakos og
Brynjolfsson, 1999) . Det er ogsa et moment som aktualiseres nar duttbrukertjenestene blir mer
mangfoldige og varierte, og som gjar modeller som forutsetter enkle, delelige goder mindre egnet
(Weitzel, 2000). Det samme e tilfelle for tjenester som bare er komplementazre i bestemte
kombinasjoner (f. eks. reiselivstjenester). Alle de momentene vi har gjennomgatt over er viktige
for &forsta adopsjonen av sluttbrukertjenester i ulike typer nettverk. Egenskaper ved
duttbrukertjenestene i seg selv vil gjare at nettverkseffektene er forskjellige fratjeneste til
tjeneste. | tillegg vil nettverkskonteksten de brukesi ogsa gjere nettverkseffektene forskjellige.
Momentene over viser ogsa at nettverkseffekter ikke er en endimensjonal egenskap ved
sluttbrukertjenester eller nettverkskontekster de brukesi. En kategorisering av
duttbrukertjenester og nettverkskontekster av den typen vi har illustrert i tabell 12, kan vaaeen
mate & starte systematiseringen av nettverkseffektene ved sluttbrukertjenester i mobil handel pa.

Nettverksana yse (Scott, 2000) kan brukes som et utgangspunkt for en kategorisering nettverk og
duttbrukertjenester i nettverk. Den kan ogsa brukes til & analysere og forsta ulike betingel ser for

adopsjon av dluttbrukertjenester etter hvilken type nettverk de er utviklet for. Vi har vist noen fa

eksempler pa dluttbrukertjenester for mediering og administrasjon av de ulike nettverkstypene.

19 Et eksempel kan vaare betydningen av kritisk massei adopsjonen av SM'S, som er preget av direkte
nettverkseffekter som ikke er internalisert, og mobil tale som er mer preget av internaliserte effekter.
Adopsjonsforlgpet blir i deto tilfellene svaat forskjellig rundt punktet for kritisk masse.
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Videre har vi fokusert pa forbruksrettede nettverk og s uttbrukertjenester i disse. Bade analysen
og kategoriseringen av nettverkstyper er forelgpig, men vi mener likevel den kan tjene som et
utgangspunkt for & forsta adopsjon av mobil handel ut fra nettverksperspektivet. En viktig del av
viderefgringen av vart arbeid i mobil handel vil blant annet vagre & videreutvikle modeller for
béde teknol ogibrukerperspektivet, forbrukerperspektivet og nettverksperspektivet som egner seg
for analyse og forstael se av adops onsbetingel sene pa etterspersel ssiden.

5.3 Modeller og metoder for kartlegging av atferdsmessige adopsj onsbetingel ser

| avsnitt 5.2 har vi presentert et rammeverk for studier av adopsjon pa ettersperselssiden. Vi har
videre vist hvordan tre ulike perspektiver kan implementeresi rammeverket og danne grunnlag
for bade enkeltanalyser og kombinerte analyser av adopsjonsbetingel sene pa etterspersel ssiden.
Hvert enkelt perspektiv vil i varierende grad legge vekt paindividuelle, sosiale og kulturelle
beti ngel ser, mens kombinasjoner av perspektiver forhdpentligvis bidrar til & skape en mer
integrert forstael se av adopsjonsbetingel sene. De ulike perspektivene har dermed sin teoretiske

forankring i ulike tradisoner, med tilhgrende modeller og metoder.

Teknol ogibrukerperspektivet baserte seg pa bruk av Davis TAM-modell (Davis, 1989, 1993). Vi
utvidet modellen med forventninger til nytte og brukervennlighet. | utgangspunktet antar
modellen et kognitivt perspektiv pa brukeren der, begreper som opplevd brukervennlighet, nytte
og forventninger star sentralt. Som utgangspunkt for forstaelsen av disse begrepene bruker en
gerne generell kognitiv teori, som for eksempel informasjonsbehandlingsteori og
persepsjonsteori. De mer perspepsjonsrettede delene av modellen kan utdypes og forstaes bedre
ved a bruke teori innenfor mer tradisjonell "menneske-maskin-grensesnitt" forskning. Den har
tradigonelt vaat mer perseptuelt orientert med en basis i mikrokognisjon (persepsjon,
hukommelse m.m.), mer enn i makrokognisjon (probleml gsning, beslutningstaking) (sef. eks.
Dix et al., 1998). Som supplement til disse teoreti ske perspektivene kan en ta utgangspunkt i
brukerkonteksten, slik vi har gjort i avsnitt 5.2.2 0g 5.2.3, og slik det gjaresi mer

organisas onsorientert brukerakseptforskning (f. eks. Del.eone og McLean, 1992, Seddon, 1997).
Denne forskningen inkluderer i starre grad ogsa systemkvaliteter som en del av grunnlaget for

opplevd nytte og tilfredshet enn Davis modell gjer.

98



SNF-rapport nr. 07/01

| TAM-modellen er kognitiv teori gitt en avgrenset anvendelse. Modellen er empirisk velprovd
og modellens begreper har gjennomtestede operasjonaliseringer. Modellen krever derfor ikke
vesentlig omarbeiding med unntak av forventningsdelen for & kunnetasi bruk i empiriske studier
av mobil handel. Med de modifikasjoner vi har gjort av forventningsdelen i modellen er det
imidlertid behov for a supplere den med operasjonaliseringer av begreper og sammenhenger fra

forventningsteori og holdningsorientert atferdsteori (Staw, 1982, Fishbein, 1980).

Metodisk kan en imidlertid tenke seg to ulike fremgangsmater. Den ene tar utgangspunkt i
allerede gjennomf arte tjenestei mplementeringer og tilnsarmer seg disse med en "survey” -orientert
metodikk. Det forutsetter at det er et brukermangfold og tjenestemangfold allerede implementert
som gjer det mulig & evaluere modellen. Ulempen med fremgangsmaten er mangel pa kontroll og
manipulering. Det er ikke mulig & kontrollere konteksten til brukerne, og heller ikke mulig &
mani pulere tjenesteinnhold og utforming. Derfor kan en eksperimentell metodisk tilneaming
vaae minst like aktuell i studier av sluttbrukeren som teknologibruker. Denne typen studie
gjennomfgres med systematisk varias on og manipulering i modellens sentrale begreper
(forventninger, brukervennlighet, nytte og holdninger), og sgker & avdekke

adopsj onsbetingel sene pa eksperimentelt vis. Metoden forutsetter at man er i stand til autvikle
eksperimentelle tjenester i mobil handel eller at det er mulig & samarbeide med tjenesteutviklere
om manipulason i tjenesten. Ofte brukes en kombinasjon av de ovennevnte metodene, der
brukskonteksten og den implementerte tjenesten utgjer en naturlig manipulasjon av relevante
begreper i modellen. Det er imidlertid en utfordring & finne tjenesteimplementeringer som kan

fortolkes som dlike naturlige eksperimenter.

Forbrukerperspektivet vart tar hensyn til forbrukerkonteksten, men utgjer et mye videre
perspektiv og bygger pa en mye mer omfattende modell enn teknol ogibrukerperspektivet. Det er
farst og fremst ulike typer forbrukeratferdsteori som er relevant for dette perspektivet. For &
systematisere den relevante teorien kan vi grovt dele kundelivssyklusmodellen i to. Ferste del er
en beslutningsdel. Denne delen omfatter fasene fra behovsidentifisering til og med kjgp. Andre
del er "etterkjgpsdelen” (post-decisional stages) som inneholder bruks-, vedlikeholds- og
gienanskaffel sesfasene. For aforsta forbrukeratferd i den farste delen bruker en ofte kognitivt og
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mer gkonomisk orientert teori om beslutningsatferd. Eksempler pateorier og modeller finnesf.
eks. i Bettman (1979), men ogsa nyere kognitivt orientert beslutningsteori er relevant (sef. eks.
Solomon, 1994). Vi har ogsa tidligere brukt gkonomisk orientert beslutningsatferdsteori pa denne
typen problemstillinger (Pedersen, 2000).

| forbindelse med "etterkjgpsdelen” av kundelivssyklusmodellen finner vi ogsa et stort
teoritilfang i forbrukeratferdlitteraturen. | denne fasen er det spesielt interessant a studere
hvordan verdigkende tjenester i mobil handel kan brukes for a styrke tilfredshet og lojalitet i
forholdet mellom kunde og leverander. Tilfredshet blir ofte studert med et perspektiv der
forventninger og erfaringer sasmmenliknes og resulterer i tilfredshet eller utilfredshet. Tilfredshet
er ogsa en av de viktigste determinanter av lojalitet (Yi, 1990). Lojalitet sees ofte pa som et todelt
begrep med en holdningskomponent og en atferdskomponent. Hol dningskomponenten studeres
ofte med utgangspunkt i tradisjonell holdningsteori der en studerer ulike determinanter for
holdningsmessig |ojalitet og hvordan disse pavirkes (f. eks. Fishbein og Ajzen, 1975).
Atferdskomponenten studeres ofte i prosessmodeller (f. eks. Oliver, 1997). Vi har ogsatidligere
brukt denne typen forbrukeratferdsteori omkring lojalitet og tilfredshet i forbindelse med studier
av verdigkende tjenester i elektronisk handel (Pedersen og Nysveen, 2001, Methlie og Nysveen,
1999).

Studier basert pa kundelivssyklusmodellen har metodiske sett mye til felles med studier basert pa
TAM-modellen. Begrepene er vel etablert og gode operagonaliseringer finnes. Det kan tas en
"survey"-tilnaaming eller en eksperimentell tilneaming. Det beste er ofte a finne "naturlige"
eksperimentsituagoner der de to tilnsamingene kan kombineres. Med et visst ssmarbeid med
tjenesteutviklere kan man pavirke de tjenestemessige variablene, mens de kontekstuelle
variablene er utenfor tjenesteutviklerens kontroll. Disse kan imidlertid kontrolleres statistisk i
mer " survey” -orienterte design. Vi har tidligere gjennomfert studier med bade "survey"-
tilneaming og eksperimentell tilneaming i forbindelse med studier av kjgpsatferd, tilfredshet og
lojalitet i tradigonell elektronisk handel (Pedersen, 2000, Pedersen og Nysveen, 1999, Pedersen
og Nysveen, 2001).
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Nettverksakterperspektivet er det bredeste perspektivet vi har anlagt. Det kommer ogsa fram av
modellen vi har skissert. Den forutsetter bruk av mange ulike teorier for aforsta hver av de ulike
nettverkstypene. For eksempel kan PAN og VHE forstaes ut fra kognitiv teori og perseptuell teori
fra " menneske-maskin-grensesnitt"-litteraturen. RAN kan forstas ved & bruke teori om dyadiske
relagioner, bade mellom mennesker og mellom mennesker og relasjonsobjekter. | den forbindelse
finnes det forbrukerorientert teori om relasjoner bade mellom mennesker (Duncan og Moriarty,
1998) og mellom mennesker og andre rel asjonsobjekter (Fournier, 1994) som egner seg godt for
aforsta betydningen av RAN i den forbrukerkonteksten som mobil handel utgjer. Dette er ogsa
teoretiske perspektiver vi tidligere har brukt i studier av relagonsbyggende applikasjoner i
tradigonell elektronisk handel (Nysveen, Pedersen og Thorbjgrnsen, 2000).

Det starste teoritilfanget finner en for & forstd GAN og SAN. Det er noe forbrukerorientert teori
padette feltet (se f. eks. Holt, 1995), men mesteparten av teorien her ma hentes fra sosiol ogisk,
antropologisk og sosialpsykologisk litteratur. Det er imidlertid mange forskningsgrupper i
sosiologisk orientert telekommunikasjonsforskning™* i Europa som kan bidra med verdifulle
teoretiske perspektiver pa disse nettverkstypene (sef. eks. Ling og Thrane, 2000, Eurescom,
2001, Haddon, 2000). Selv om det er vanskelig a se at det ligger noen felles underliggende
modell eller perspektiv til grunn for disse studiene, vil det vaare naturlig & sgke samordning
mellom de teoretiske perspektiver vi anlegger og de som anleggesi disse koordinerte progjektene.
Det kan gjares bade med utgangspunkt i teori og modelldeling, men det er kanskje vel saviktig er
det & belyse disse komplekse problemstillingene med forskjellige perspektiver. Det vil uansett
vage viktig a forsake & kombinere forbrukerorienterte modeller og mer rendyrkede sosiologiske
og sosialpsykologiske modeller i analysen av GAN og SAN.

For &forsta NAN kan en ogsa ta utgangspunkt i sosiologisk teori (Wellman, 2001), men

adopsg onsmessige sider ved NAN, slik som betydningen av komplementariteter og
nettverkseffekter er ogsa studert med utgangspunkt i bade forbrukeratferdsteori (Gupta, Jain og
Sawhney, 1999) og mer tradisonell nettverksgkonomisk teori (Mgumdar and Venkatraman,
1998, Kauffman, McAndrews and Wang, 2000). Det er i den senere tid ogsa kommet flere forsgk

pa avidereutvikle, nyansere og forbedre tradisjonell teori om nettverkseffekter pa

1 Bl.a. EU-prosjektet Cost 269 og Eurescom-prosjektet P-903.
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ettersparselssiden (f. eks. Schoder, 2000, Weitzel et d., 2000, Mahler og Rogers, 2000). Mye av
teorien som er relevant for & forsta nettverkseffekter i NAN patilbudssiden (se avsnitt 4) er ogsa
relevant pa ettersparsel ssiden. Eksempler pa dette er teori om nettverkseffekter i verdinettverk og
store virtuelle organisasjoner, samt teori om nettverkseffekter i forbrukerorganisering (Avery,
Resnick, Zeckhauser, 2000).

Et problem med studier av aktaren i nettverksperspektiv er at perspektivet spenner over
nettverksstrukturer pa flere nivaer. Studier av PAN og RAN kan gjegres med samme typen
metodiske tilnsarming som med teknol ogibruker og forbrukerpespektivene — d.v.s. enten
"survey"-orientert eller med eksperimentell tilnaaming. Adopsjon og atferd i disse
nettverkstypene kan med fordel studeres med individet som anal yseenhet, mens adopsjonen i
andre nettverkstyper ber studeres med GAN eller SAN i seg selv som analyseenhet. En metodisk
tilnearming som er mye brukt i slike studier er sosial nettverksanalyse (e.g. Scott, 2000). Denne
typen anayse kan bade gjares "ego-centric" — med utgangspunkt i et enkelt individ i nettverket,
0g "network-centric" — med utgangspunkt i nettverket som helhet. Det representerer nye
metodiske utfordringer, men ogsa interessante muligheter ved a tilnaame seg adopsjon i nettverk
med anvendelser av sosial nettverksanalyse. For studier av NAN kan igjen bade mer tradisionelle
tilnearminger med nettverket som analyseenhet brukes, eller teknikker av samme type som sosial
nettverksanal yse kan anvendes ogsa pa denne typen nettverk. Det er for eksempel relativt vanlig
med nettverksanal yse av denne typen i organisasionsteori og studier av nettverksgkonomi (sef.
eks. Nohria og Eccles, 1992).

5.4 Oppsummering og problemstillinger

| dette avsnittet har vi presentert nye méater a systematisere sluttbrukertjenester pa. Mens
systematiseringen i avsnitt 3 baserte seg pa den underliggende teknologi- og tjenestestrukturen,
baserte systematiseringene i dette avsnittet seg pa sluttbrukerens brukskontekst. Det er imidlertid
mange méater a representere brukskontektser pa. | systematiseringen av sluttbrukerkontekster sa
for oss mobile duttbrukertjenester som rent mobile, fysisk integrerte og elektronisk integrerte
duttbrukertjenester. Til slutt gavi ogsa eksempler pa kanalintegrerende sl uttbrukertjenester. |
mobil handel vil duttbrukertjenestene farst og fremst vaare integrerte tjenester. Det vil Si at de er
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verdigkende tjenester pa andre varer og tjenester. Systematiseringen av tjenester baserte seg
derfor pa om kjaps- og brukskonteksten var fysisk (markedsplassen), elektronisk
(markedsrommet), eller bade fysisk og el ektronisk (kanalintegrerende).

For & belyse adopsjon valgte vi tre ulike perspektiver pa sluttbrukerens brukskontekst;
dluttbrukeren som teknologibruker, som forbruker og som nettverksakter. | hvert perspektiv
belyste vi adopsonen gjennom en aksept- adopsions- eller bruksmodell. |

teknol ogibrukerperspektivet brukte vi en generisk akseptmodell — en modifisert utgave av Davis
(1993) TAM-modell. Modellen understreker tre ting; betydningen av forventninger, at
brukervennlighet og nytte er persiperte egenskaper, og at holdninger og nytte sammen bestemmer
faktisk bruk. TAM-modellen er en generell akseptmodell. For atilpasse modellen til tjenester
preget av nettverkseffekter har vi inkludert betydningen av forventninger (Shapiro og Varian,
1999).

| forbrukerperspektivet brukte vi en generell kundelivssyklusmodell. Sluttbrukertjenester i mobil
handel er naturligvis forbruksrettede tjenester. Likevel understreker kundelivssyklusmodellen
mange viktige sider ved forbruk som ikke omfattes av adopsjonsmodeller av "first-purchase
decision” kategorien (Mahajan og Muller, 1990). Eksempler pasiike sider er betydningen av
forhandlings-, bruks-, vedlikeholds-, og gjenanskaffel sesfasenei kundelivssyklusen. For
adopsjon innebagrer det ogsa en understrekning av at de faareste sluttbrukertjenester i mobil
handel vil gjennomga en separat adopsjonsprosess. | stedet vil adopsjonsprosessen vaae knyttet
til adopsjon og fornyet bruk av andre varer og tjenester. Derfor ma adopsjonsprosessen for
suttbrukertjenester i mobil handel sees pa som ny bruk av verdigkende tjenester som stetter bade
anskaffel ses- og bruksfasene av gvrige varer og tjenester, og ikke som en " first-purchase
decision” knyttet til en separat duttbrukertjeneste. Modellen understreker ogsa hvordan mange
duttbrukertjenester i mobil handel er kanaintegrerende tjenester fordi de ulike fasenei
kjgpsatferdsmodellen knytter seg til forskjellige kanaler. Mange av dluttbrukertjenestene i mobil
handel skiller seg ogsa fra tradisonelle interaktive mobiltjenester (eks. tale og SMS) ved i langt
mindre grad & vaare preget av nettverkseffekter. | stedet er de mer a regne som verdigkende
tjenester som i tradisonell elektronisk handel ofte analyseres som komplementaare tjenester
buntet med gvrige varer og tjenester (sef. eks. Bakos og Brynjolfsson, 1999). Det betyr ikke at
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det ikke er nettverkseffekter i forbindel se med sluttbrukertjenester i mobil handel. Disse kommer
imidlertid tydeligere fram ved & studere sluttbrukeren i et nettverksperspektiv.

I nettverksperspektivet brukte vi en modell inspirert fra sosial nettverksanalyse (f. eks. Scott,
2000). Modellen delte inn aktarens nettverkskontekst etter avstand mellom noder og nodetyper.
Vi skilte mellom " persond area networks”, ”relationship area networks”, ” group area network”,
"social areanetworks’” og " network area networks’. Bruk av modellen understreket hvordan
aktarens nettverk i stadig starre grad er tjenestemessig mediert og koordinert. Sluttbrukertjenester
i mobil handel kan derfor sees som medierende og koordinerende tjenester der forbruk skjer i
aktarens nettverk. Noen av disse nettverkene er sosiale nettverk, mens andre er rene
tjenestenettverk. | sosiale nettverk er duttbrukertjenester i mobil handel medierende og
koordinerende tjenester for sosialt forbruk. Alle slike tjenester er preget av nettverkseffekter pa
ettersparsel ssiden. Nettverkseffektene har ulike arsaker, og nettverkseffekter representerer ingen
endimensjonal egenskap ved nettverk. En systematisering av disse arsakene og hvordan disse
pavirker adopsjonen av ulike sluttbrukertjenester i ulike nettverk er derfor nadvendig.
Nettverkseffektene er generelt starre for store nettverk og for nettverk der medlemmene skiftes
hyppig. | mindre nettverk er forbruket ogsa ofte preget av " decreasing returns’ effekter som
baserer seg pasosia distansering og hyper-koordinerig (Ling og Yttri, 2001). For aforsta
adopsjonen av slike tjenester er det derfor helt nadvendig a forsta forbruk i de ulike
nettverkstypene.

De tre perspektivene pa sluttbrukeren belyser ulike betingelser for adopsjon pa etterspersel ssiden.
Perspektivene kan ogsa suppleres med bade alternative modeller og nye perspektiver. Det har vi
understreket ved at rammeverket er fleksibelt for utskifting av perspektiver som kan bidratil
sterre forstael se for adopsjonsprosessene bade pa tilbuds- og ettersparsel ssiden. Pa
ettersparselssiden har vi imidlertid understreket at en kombinasjon av flere perspektiver som ser
duttbrukeren i ulike brukskontekster er nedvendig for a forsta adopsjonsprosessen. Vi har
formulert to problemstillinger vi gnsker & arbeide videre med som bade forbedrer rammeverket

og som tar de kontekstavhengige modellenei bruk. Disse er:
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* En beskrivende kartlegging av adopsjon av eksisterende sluttbrukertjenester i mobil
handel.

» Adopson av integrerende og medierende sluttbrukertjenester i mobil handel.

Som pdpekt i innledningen til denne forstudien finnes det allerede en del sluttbrukertjenester i
mobil handel. Selv om tjenestemangfol det er lite og adopsjonen har gatt sent, er det namulig &
gjennomfare en beskrivende kartlegging av adopsjonen av disse tjenestene. En dlik studie vil
kunne bygge pa det adopsjonsmessige rammeverket som er presentert i denne rapporten, men vil
konsentrere seg om ettersparsel ssiden. Studien vil bygge videre pa modellene som er presentert i
forbindelse med de tre perspektivene pa sluttbrukeren. Resultatene fra kartleggingen vil vaare
interessante i seg selv, men arbeidet kan ogsa brukes til a videreutvikle og forbedre rammeverket
som de tre perspektivene star i. En slik studie vil gjennomferes som en rent beskrivende studie.
Den vil ogsa ha utforskende elementer siden bade det teoretiske og empiriske grunnlaget for
studien er sparsomt. Studien vil ogsa kunne gjennomfares med sammenliknende elementer. For
eksempel vil en kunne trekke veksler paat de fleste som har tatt i bruk sluttbrukertjenester i
mobil handel ogsa vil vaare brukere av tjenester i tradisjonell elektronisk handel. Det vil derfor
vage mulig asi noe om forventede sluttbrukertjenester og forventet tjenestebruk basert pa

overfaring av erfaringer fratradigonell elektronisk handel.

Den andre problemstillingen bygger videre pa to hovedantakel ser presentert i avsnitt 5 - at
duttbrukertjenester i mobil handel vil vaae integrerte og medierende tjenester. Med integrerte
tjenester tenker vi her pato forhold. For det ferste, at sluttbrukertjenestene ikke vil staiisolert i en
mobil forbrukskontekst, men vil ha kanalintegrerende elementer. For eksempel kan vi tenke oss
verdigkende tjenester som formidlesi ulike kanaler for f. eks. & understette ulike faser i
kundelivssyklusmodellen eller i ulike nettverkskontekster. For det andre vil sluttbrukertjenestene
i mobil handel primaart vaare verdigkende tjenester som er integrert med andre varer og tjenester.
Eksempler paslike tjenester er duttbrukertjenester for bruksveiledning (f. eks. interaktiv
brukermanual) eller sluttbrukertjenester for styring av bruken av andre varer og tjenester (f. eks.
fjernstyring av kapitalvarer i hjemmet). Med medierende tjenester tenker vi pa hvilken betydning
nettverkskonteksten vil ha paforbruk av varer og tjenester. Vi ser oss at mye av forbruket av

varer og tjenester skjer i sosiale nettverk og i tjenestenettverk. De fleste av disse nettverkene er
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tjenestemessig mediert. Eksempler pA medierende tjenester i mobil handel vil vaare
sluttbrukertjenester for sosialt forbruk (f. eks. sosial opplevel seskoordinering ved reiser og
underholdningstjenester) eller luttbrukertjenester for mediering av brukserfaringer (f. eks.
mobile brukerfora). Vi finner svaart fatjenester av denne typen i dagens tjenestetilbud. De vil
derfor métte bli utviklet og testet eksperimentelt i forbindelse med denne studien. Det er ogsa
mulig & samarbeide med tjenestel everandarer om utvikling og eksperimentell uttesting av slike
tjenester. Den eksperimentelle uttestingen vil bygge pa det adopsjonsrammeverket som er
presentert i denne forstudien. Vi kommer til & sgke aktivt etter samarbeidspartnere for  utvikle

0g teste denne typen sluttbrukertjenester innenfor rammeverket som er presentert her.
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6. Konklusjoner

| denne rapporten har vi presentert et relativt omfattende rammeverk for adopsjon av mobil
handel. Rammeverket bygger pa at adopsjonen ma studeres med utgangspunkt i betingelser pa
béde tilbuds- og ettersperselssiden (Frambach et al., 1998). Vi har delt inn betingelsene pa
tilbudssiden i teknologiske betingel ser og forretningsmessige betingel ser. Betingel sene pa
ettersparselssiden er behandlet i et eget rammeverk. Dette rammeverket tar utgangspunkt i at
duttbrukerens atferd er kontekstavhengig, og derfor ma kartlegges med kontekstavhengige
modeller. | tillegg er atferdskontekstene ulike for ulike sluttbrukertjenester, dik at flere
kontekstavhengige modeller m& kombineres for en mer grunnleggende forstéelse av de
atferdsmessige betingel sene pa etterspersel ssiden. | dette avsnittet oppsummerer vi dreftingene
av de teknol ogiske, forretningsmessige og atferdsmessi ge betingel sene for adopsjon. Deretter
oppsummerer vi vare konklusioner med hensyn til hvilke teknologiske, forretningsmessige og
atferdsmessige problemstillinger vi mener ber prioriteresi arbeidet med a forsta adopsjonen av
mobil handel. Den fullstendige dreftingen av disse forholdene er lagt til henholdsvis avsnitt 3, 4
0g 5, og leseren henvisesttil disse for en grundigere behandling av de relativt omfattende

problemstillingene adopsjon av mobil handel reiser.

6.1 Oppsummering av drgftinger, modeller og konklusoner

| avsnitt 3 har vi gitt en introduksjon til de teknologier som er relevante i forbindel se med
innfaringen av mobil handel. Vi delte teknologiene opp i nettverksteknologier,

terminalteknol ogier og tjenesteteknologier. Formalet med gjennomgangen var a vise hvordan det
teknol ogiske grunnlaget for mobil handel er annerledes enn for tradisjonelle mobiltjenester. For
eksempel er langt flere teknol ogiske elementer involvert i infrastrukturen for mobil handel. Vi ga
ogsa en giennomgang av de ulike tjenestene som er relevante i forbindelse med innferingen av
mobil handel. Vi delte tjenestene opp i grunnleggende nettverkstjenester, innhol dstjenester,

rel aterte tjenester og sluttbrukertjenester. Mens dluttbrukertjenestene er de tjenestene
duttbrukerne er villige til a betale for, er de gvrige tjenestene helt avgjerende for produksjon og
distribugon av sluttbrukertjenester. | langt mindre grad enn for tradigonelle mobiltjenester vil
sluttbrukerne betale direkte for grunnleggende nettverkstjenester. Det gjar at alle akterenei
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verdikjeden for mobil handel stér overfor en mer kompleks teknologi- og tjenestemodell enn den
vi finner i verdikjeden for tradisjonelle mobiltjenester. | denne verdikjeden er derfor flere akterer,
teknologier og tjenestetyper involvert. Siden mobil handel inkluderer mobile sluttbrukertjenester
som krever samordning mellom disse aktarene, teknol ogiene og tjenestene, kan de teknologiske
betingel sene for mobil handel ikke knyttes til en enkeltakter, -teknologi eller -tjeneste. For
eksempel vil forsinket teknologi- eler tjenesteutvikling, standardkriger eller manglende
forstael se for samspillet mellom teknologi og tjenester derfor vaare til hinder for adopsjon av
mobil handel. Grunnen til det er at adopsjon av mobil handel er bred adopsjon av et sett at
duttbrukertjenester, ikke enkeltteknologier, nettverkstjenester eller mobile terminaler.

En sluttbrukertjeneste som forutsetter samspill mellom teknologier og tjenester er naturligvis
sarbar for forsinkelser og uforutsette hendelser i teknologi- og tjenesteutviklingen. 3G mobile
teknologier og tjenesteplattformer er under |gpende utvikling, og enkelte av tjenestene som
forutsettes tatt i bruk i mobil handel, slik som f. eks. |okasjonsavhengige sluttbrukertjenester er pa
ikke ferdig utviklet. Det gjer f. eks. adopsions og diffugonsmodeller som forutsetter et diskret
lanseringstidspunkt for et konkret produkt (f. eks. Mahajan og Muller, 1990) mindre egnet for &
forsta og beskrive adopsjonen av mobil handel. For naamest alle teknologier og
tjenesteplattformer gjennomggatt i avsnitt 3 har vi pekt pa pagaende standardkriger som, selv om
teknologiske | @sninger er utviklet, bidrar til &forsinke og forhindre det mangfoldet av
sluttbrukertjenester som bred adopsjon av mobil handel forutsetter. Vi tar ikke stilling til
kvaliteten i ulike standarder, men konstaterer at det synes a vaae bred enighet om at
standardkriger forhindrer bred adopsjon bade patilbuds- og ettersparsel ssiden, og at dette
forsterkesi verdikjeder preget av nettverkseffekter p.g.a. aktarenes opplevde fare for innldsing
(Shapiro og Varian, 1999). | tillegg utgjer ogsa kompleksiteten et teknologisk og tjenestemessig
usikkerhetsmoment i forbindel se med adopsjon av mobil handel. Kompleksiteten gjar
dluttbrukertjenestene saalig utsatt for utviklingsforsinkelser og standardkriger, men representerer
ogsa en rent forstael sesmessig utfordring i telekommunikasjonsnaaringen. Videre utgjer
kompleksiteten et problem knyttet til det & konseptuelt utvikle og systematisere
suttbrukertjenester i mobil handel. Mens tradisjonel le tjenestemodeller bygger pa at det utvikles
nettverkstjenester som samtidig er sluttbrukertjenester, gir kombinasjoner av generiske

nettverkstjenester, innhol dstjenester og rel aterte tjenester et sa stort potensielt mangfold av
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suttbrukertjenester at det er vanskeligere & forutsi og systematisere hvilke former disse vil kunne

ta

Selv om de teknol ogiske betingel sene for adopsjon er til stede, er dette ikke tilstrekkelig for bred
adopson av mobil handel. Det er for eksempel ikke gitt at en tilstrekkelig mengde
tjenesteutviklere tar tjenesteplattformene i bruk. Det igjen er ngdvendig for a skape et
tilstrekkelig mangfold av sluttbrukertjenester. For a sarge for tilstrekkelige eller kritiske mengder
tjenesteutviklere og sluttbrukertjenester, ma forretningsmodellen til akterenei verdikjeden for
mobil handel understette tjenestemangfold. Derfor legges ogsa adops onspremissene vel sa mye
giennom akterenes forretningsmodeller som gjennom den teknol ogiske utviklingen. | var drefting
av forretningsmodeller i avsnitt 4 har vi konsentrert oss om to dimensjoner - aktgrenes grenser
(integrering) og aktarenes samarbeidsmodeller. Gjennom integreringsbesl utningen bestemmer
aktaren hvilke aktiviteter som skal omfattes av tett transaksjonskontroll og hvordan denne
kontrollen skal ut@ves. Integreringsbeslutningen har en retningsdi mengjon, en strategidimensjon
og en modelldimensjon. For en operater vil en vertikal integreringsretning, en udifferensiert
integreringsstrategi og en hierarkisk integreringsmodell innebaare en viderefgring av den
tradisonelt lukkede forretningsmodellen som operaterer har hatt. Det er ikke gitt at en slik
forretningsmodell vil fremme den nadvendige adops on blant innhol dsleverandarer og

tjenesteutviklere som operatagren er avhengig av for en bred adopsjon av mobil handel.

Samarbei dsbeslutningen innebaarer beslutninger om hvilke samarbeids- og inntektsmodel ler
aktarene gnsker a brukei sin forretningsmodell. | verdikjeder som i mindre grad er preget av
nettverkseffekter behandles ofte samarbeidsmodellen som en del av styringsformen (det vi har
betegnet integreringsmodell). | verdikjeder med betydelige nettverkseffekter kan det vaae
ngdvendig & behandl e samarbeidsmodellen som en egen dimensjon ved forretningsmodellen. Vi
viste for eksempel i avsnitt 4 at dyadiske betraktninger av indirekte nettverkseffekter kan fare til
at vi far integreringsmodeller somi for liten grad tar hensyn til horisontale nettverkseffekter pa
tilbudssiden. Slike effekter kan vaare helt avgjarende for & oppna tilstrekkelig mangfold i
sluttbrukertjenester og bred adopsjon av underliggende teknol ogiplattformer. En annen
dimensjon ved samarbei dsbesl utningen aktualiseres ved at komplementariteter kan gi en uheldig

inntektsfordeling blant aktarene hvis de ikke tar hensyn til verdiskapningen gijennom hele
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verdikjeden. For a fremme tjenestemangfold og bred adopsjon ma akterene derfor ta eksplisitt
hensyn til inntektsmodeller i sin samarbeidsbeslutning. De forretningsmessi ge betingel sene for
adopsjon legges derfor gjennom aktarenes forretningsmodeller, og spesielt gjennom disse

forretningsmodel lenes integrerings- og samarbei dsdimensjoner.

For & belyse de atferdsmessige betingel sene for adopsjon vagte vi tre ulike perspektiver pa
duttbrukerens brukskontekst; sluttbrukeren som teknologibruker, som forbruker og som
nettverksakter. | hvert perspektiv belyste vi adopsjonen gjennom en aksept-, adopsjons- eller
bruksmodell. | teknol ogibrukerperspektivet brukte vi en generisk akseptmodell — en modifisert
utgave av Davis (1993) TAM-modell. Modellen understreker tre ting; betydningen av
forventninger, at brukervennlighet og nytte er persiperte egenskaper, og at holdninger og nytte
sammen bestemmer faktisk bruk. TAM-modellen er en generell akseptmodell. For atilpasse
modellen til tjenester preget av nettverkseffekter har vi inkludert betydningen av forventninger
(Shapiro og Varian, 1999).

| forbrukerperspektivet brukte vi en generell kundelivssyklusmodell. Sluttbrukertjenester i mobil
handel er naturligvis forbruksrettede tjenester. Likevel understreker kundelivssyklusmodellen
mange viktige sider ved forbruk som ikke omfattes av adopsjonsmodeller av "first-purchase
decision” kategorien (Mahajan og Muller, 1990). Eksempler pa slike sider er betydningen av
forhandlings-, bruks-, vedlikeholds-, og gjenanskaffel sesfasenei kundelivssyklusen. For
adopsjon innebazrer det ogsa en understrekning av at de faareste sluttbrukertjenester i mobil
handel vil gjennomga en separat adopsjonsprosess. | stedet vil adopsjonsprosessen vaae knyttet
til adopsion og fornyet bruk av andre varer og tjenester. Derfor ma adopsjonsprosessen for
suttbrukertjenester i mobil handel sees pa som ny bruk av verdigkende tjenester som stetter bade
anskaffel ses- og bruksfasene av gvrige varer og tjenester, og ikke som en " first-purchase
decision” knyttet til en separat duttbrukertjeneste. Modellen understreker ogsa hvordan mange
duttbrukertjenester i mobil handel er kanaintegrerende tjenester fordi de ulike fasenei
kjgpsatferdsmodellen knytter seg til forskjellige kanaler. Mange d uttbrukertjenestene i mobil
handel skiller seg ogsa fra tradisjonelle interaktive mobiltjenester (eks. tale og SMS) ved i langt
mindre grad & vaere preget av nettverkseffekter. | stedet er de mer a regne som verdigkende

tjenester som i tradisonell elektronisk handel ofte analyseres som komplementaare tjenester
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buntet med @vrige varer og tjenester (sef. eks. Bakos og Brynjolfsson, 1999). Det betyr ikke at
det ikke er nettverkseffekter i forbindel se med sluttbrukertjenester i mobil handel. Disse kommer
imidlertid tydeligere fram ved a studere sluttbrukeren i et nettverksperspektiv.

I nettverksperspektivet brukte vi en modell inspirert fra sosial nettverksanalyse (f. eks. Scott,
2000). Modellen delte inn aktarens nettverkskontekst etter avstand mellom noder og nodetyper.
Vi skilte mellom " persona area networks”, " rel ationship area networks’, ” group area networks’,
"social areanetworks’ og " network area networks’. Bruk av modellen understreket hvordan
aktarens nettverk i stadig starre grad er tjenestemessig mediert og koordinert. Sluttbrukertjenester
i mobil handel kan derfor sees som medierende og koordinerende tjenester der forbruk skjer i
aktarens nettverk. Noen av disse nettverkene er sosiae nettverk, mens andre er rene
tjenestenettverk. | sosiale nettverk er duttbrukertjenester i mobil handel medierende og
koordinerende tjenester for sosialt forbruk. Alle slike tjenester er preget av nettverkseffekter pa
ettersparsel ssiden. Nettverkseffektene har ulike arsaker, og nettverkseffekter representerer ingen
endimensjonal egenskap ved nettverk. En systematisering av disse arsakene og hvordan disse
pavirker adopsjonen av ulike sluttbrukertjenester i ulike nettverk er derfor nadvendig.
Nettverkseffektene er generelt starre for store nettverk og for nettverk der medlemmene skiftes
hyppig. | mindre nettverk er forbruket ogsa ofte preget av " decreasing returns’ effekter som
baserer seg pasosia distansering og hyper-koordinering (Ling og Yttri, 2001). For aforsta
adopsjonen av slike tjenester er det derfor helt nadvendig a forsta forbruk i de ulike
nettverkstypene.

6.2 Problemstillinger for videreforskning

Dreftingene av de teknologiske, forretningsmessige og atferdsmessige betingel sene for adopsjon
har reist mange problemstillinger som krever bade teoretisk og empirisk utredning. Vi har
imidlertid forsakt & prioritere to sentrale problemstillinger for hver av detre

betingel seskategoriene som vi mener fortjener stor oppmerksomhet, og som vi mener
forskningsgruppen i elektronisk handel ved SNFF har et godt grunnlag for a utrede. Flere aktuelle
teoretiske og empiriske tilnsarminger til de ulike problemstillingene er presentert i avsnittene 3.3,

4.3 0g 5.3. Vi gjennomgar her kort selve problemstillingene.

111



SNF-rapport nr. 07/01

Teknologisk og tjenestemessig utviklingsusi kkerhet, standardkriger og kompleksiteten i
tjenestemodellen for mobil handel danner grunnlag for to potensielle problemstillinger ved
kartlegging av teknol ogiske adopsjonsbetingelser. De to problemstillingene er:

» Systematisering og kategorisering av sluttbrukertjenester i komplekse tjenestemodel ler
som mobil handel.

» Anayse av samspillet mellom nettverkstjenester, innholdstjenester og rel aterte tjenester |
mobil handel

En systematisering av sluttbrukertjenester i mobil handel utgjer et nedvendig grunnlag for
ettersparsel sanalyse. Den komplekse tjenestemodellen i mobil handel gjer det vanskelig a
systematisere, konseptualisere og foruts mangfoldet av mulige sluttbrukertjenester. En
framgangsméte er a systematisere sluttbrukertjenester med utgangspunkt i grunnleggende
nettverkstjenester, slik vi har gjort i avsnitt 3.2. En tilsvarende fremgangsmate er & benytte
henholdsvis innholds- og relaterte tjenester som systematiseringsgrunnlag. Systematiseringen kan
ogsataen mer empirisk retning, men ulempen med & basere seg pa eksisterende tjenester eller
forventninger om tjenester er at det gjar rammeverket mindre egnet til & konseptuaisere og
systematisere nye tjenester. Vi ser derfor for oss en systematisering som kombinerer
nettverkstjenester, innhol dstjenester og relaterte tjenester i en videreutvikling av tjenestemodellen
i figur 4. | den sammenheng ma det legges saalig vekt pad mangfoldet av sluttbrukertjenester som
vil vaare basert patjenesteintegrasjon, terminaluavhengighet, terminalmangfold og
kanalintegrasjon. Resultatene av en dlik systematisering bar kombineres med en systematisering
basert pa brukskontekster. Problemstillingen ma derfor seesi sammenheng med

problemstillingen som inkluderer systematisering av sluttbrukertjenester fra avsnitt 5.

| neste omgang ser vi for oss at nettverks-, innholds-, og relaterte tjenester knyttestil

teknol ogiske betingel ser, slik at man kan si noe om nar de teknol ogiske betingel sene for ulike
duttbrukertjenester er til stede. Derfor er neste steg i arbeidet med det teknol ogiske grunnlaget
for sluttbrukertjenester a analysere samspillet mellom teknologier og tjenester i modellenii figur 4
mer formelt. Med formell analyse tenker vi f. eks. pabruk av dynamisk simulering eller andre

formelle modeller der samspillet formaliseres, og der den antatte tjenesteutvikling, utfallet av
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standardkriger og tjenestekompleksiteten inngar som en del av modellene. Modellene kan i neste
omgang brukes for & predikere nar de teknologiske betingelsene for ulike sluttbrukertjenester vil
vagetil stede. Prediksjonene kan innarbeides i adopsjonsrammeverket. S& kan de, sammen med
analyse av de forretningsmessige betingel sene og ettersparsel sanalysen, danne grunnlag for den
enkelte aktars vurderinger av adopsjonssannsynligheten for ulike sluttbrukertjenester. En slik
modellering byr pd mange empiriske utfordringer, slik som & formalisere
utviklingssannsynligheter og avhengigheter. Mange av disse utfordringene vil betinge mindre,
enkeltstaende empiriske studier. Selv om de fleste av disse vil vare utforskende, vil de kunne
brukes il &forbedre bade de formelle og de mentale modellene vi trenger for & forsta samspillet

mellom de ulike teknol ogiske betingel sene for mobil handel.

De forretningsmessige betingel sene for adopson leggesi aktarenes forretningsmodeller, og
spesielt gjennom aktarenes integrerings- og samarbei dsbes|utninger. Integreringsbeslutningen og
samarbeidsbes utningen star derfor helt sentralt i aktegrenes forretningsmodeller. Vi har derfor
formulert to problemstillinger knyttet til de forretningsmessige betingel sene for adopsjon av
mobil handel:

» Kartlegging av hvordan akterenes integreringsbeslutning i verdikjeden for mobil handel
hemmer og fremmer adopsjon.
» Kartlegging av hvordan akterenes samarbeidsbeslutning i verdikjeden for mobil handel

hemmer og fremmer adopsjon.

P& samme méte som for tradisjonell elektronisk handel vil forretningsmodellene i mobil handel
preges av nye integreringsformer. Vi har tidligere studert disse integreringsformenei tradisonell
elektronisk handel. Det er rimelig d anta at mange av de samme integreringsformene vil vokse
frem i verdikjeden for mobil handel, men i avsnitt 4 har vi ogsa papekt pa arsaker til at andre og
nye integreringsformer vil vokse frem. Vi har ogsatidligere studert hvilke betingelser som gir
ulike integreringsformer, og dermed hvilke strukturelle betingel ser som synes a gi bestemte utfall
for integreringsbes utningen (Pedersen og Methlie, 2000). Det vi er opptatt av i forbindel se med
adopson av mobil handel er hvordan utfallet av integreringsbeslutningen vil hemme og fremme
bred adopsjon av mobil handdl. | avsnitt 4 har vi understreket betydningen av variagon,
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mangfold, kritisk masse og hensyn til nettverkseffekter som avgjerende for en bred adopsjon. Det
er rimelig & anta at akterenes beslutning om sine grenser — integreringsbesl utningen, vil ha
avgjerende betydning for om disse adopsjonsbetingel sene blir innfridd. Selv om disse
problemstillingene delvis kan analyseres gjennom teori og litteratur, og delvis kan kartlegges ved
astudere tradisionell elektronisk handel, vil en empirisk kartlegging métte ta utgangspunkt i
tidlig utvikling i verdikjeder for mobile sluttbrukertjenester. Videre vil kartleggingen primaat
vaae beskrivendei sin orientering fordi det ikke er grunnlag for & naame seg problemstillingen
eksperimentelt, selv om det kanskje ideglt sett er anskelig. Likevel er det mulig atilnaarme seg
problemstillingen kvasieksperimentelt ved f. eks. & sammenlikne ulike verdikjeder f. eks. patvers

av land i Norden eller patvers av ulike tjenestekategorier.

Problemstillingen rundt samarbei dsbeslutningen har mange likhetstrekk med problemstillingen
rundt integreringsbesl utningen. Det gjelder bade det prinsipielle med hensyn til teori og metode,
og det gjelder det praktiske med hensyn til antakelsen om at det vil vaare mulig & trekke veksler
pastudier av tradisjonell elektronisk handel, selv om nye samarbeidsmodeller ogsa vil vokse
frem. Det teoretiske grunnlaget for & studere samarbeidsbes utningen er imidlertid mer
fragmentert og ogsai mindre grad tatt i bruk innenfor tradisjonell elektronisk handel. |
diskusjonen i avsnitt 4 har vi derfor brukt relativt mye plass pa det teoretiske grunnlaget for
samarbeidsbes utningen. Vi har forsgkt & vise hvordan direkte og indirekte nettverkseffekter farer
til at grunnlaget for samarbei dsbesutningen endres. For det farste blir samarbei dsbes utningen
enda mer sentral i verdikjeder preget av komplementariteter og nettverkseffekter. For det andre
endres grunnlaget for beslutningen. For a forsta dette grunnlaget matradisjonell teori som
transaksjonskostnadsteori og ressursavhengighetsteori kombineres med teorier og modeller fra

nettverksgkonomi eler ”increasing returns theory”.

Mangelen pa solid teoretisk fundament gjer at man ma tilnaame seg samarbei dsbesl utningen med
en mer utforskende orientering enn integreringsbeslutningen. Det gjer det i enda mindre grad
aktuelt atilnaame seg med strengt beskrivende, eksperimentelle eller kvasieksperimentelle
opplegg. Ferst nar det teoretiske grunnlaget for a forsta valg av samarbeidsmodeller er pa plass,
kan man bruke denne typen opplegg. Likevel kan elementer av sammenlikning brukesi mer

utforskende opplegg. Spesielt siden vi er mer opptatt av adopsjon enn aforklare
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samarbei dsbesl utningen, kan sammenlignende opplegg av den typen vi har skissert for a studere
integreringsbesl utningen vaare aktuelle. Det er derfor klare stordriftsfordeler knyttet til & behandle
béde i ntegreringsbesl utningen og samarbeidsbesl utningen med samme undersgkel sesopplegg

eller i samme empiriske studie.

Grunnen til at vi mener det er hensiktsmessig & formulere to problemstillinger og ikke behandler
dette som to sider ved forretningsmodellene i mobil handel ligger badei det forretningsmessige
grunnlaget for de to beslutningene, i de teoretiske tilnaamingene som tradisjonelt brukes for a
forsta de to beslutningene, og i omfanget av problemstillingene. Det er likevel et overordnet mal
aforene ulike teoretiske tilnaaminger i én modell som er egnet for & forsta mangfoldet av

forretningsmodeller i verdikjeden for mobil handel.

Vi har formulert to sentrale problemstillinger rettet mot de atferdsmessige betingel sene for
adopson av mobil handel. Disse er

» En beskrivende kartlegging av adopsjon av eksisterende sluttbrukertjenester i mobil
handel.

» Adopson av integrerende og medierende sluttbrukertjenester i mobil handel.

Som pdpekt i innledningen til denne forstudien finnes det allerede en del sluttbrukertjenester i
mobil handel. Selv om tjenestemangfol det er lite og adopsjonen har gatt sent, er det ndmulig &
gjennomfare en beskrivende kartlegging av adopsjonen av disse tjenestene. En dlik studie vil
kunne bygge pa det adopsjonsrammeverket som er presentert i denne rapporten, men vil
konsentrere seg om ettersparsel ssiden. Studien vil bygge videre pa de tre modellene som er
presentert i avsnitt 5. Resultatene fra kartleggingen vil vaare interessante i seg selv, men arbeidet
kan ogsa brukesttil & videreutvikle og forbedre rammeverket som de tre perspektivene star i.
Spesielt vil studien kunne brukes til a videreutvikle det teoretiske grunnlaget for aforsta
betydningen av nettverkseffekter pa ettersparselssiden. Flere nyere studier har pekt pa behovet
for teoretisk videreutvikling pa dette problemomradet (Schoder, 2000, Mahler og Rogers, 2000).
En slik studie vil gjennomfares som en rent beskrivende studie. Den vil ogsa ha utforskende

elementer, siden bade det teoretiske og empiriske grunnlaget for studien er sparsomt. Studien vil
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ogsa kunne gjennomfgres med sammenlignende elementer. For eksempel vil en kunne trekke
veksler pa at de fleste som har tatt i bruk sluttbrukertjenester i mobil handel ogsavil veae brukere
av tjenester i tradisjonell elektronisk handel. Det vil derfor vaere mulig & si noe om forventede
sluttbrukertjenester og forventet tjenestebruk basert pa overfaring av erfaringer fratradisjonell
elektronisk handel.

Den andre problemstillingen bygger videre pa to hovedantakel ser presentert i avsnitt 5 - at
duttbrukertjenester i mobil handel vil vaae integrerte og medierende tjenester. Med integrerte
tjenester tenker vi her pato forhold. For det ferste, at sluttbrukertjenestene ikke vil staisolert i en
mobil forbrukskontekst, men vil ha kanalintegrerende elementer. For eksempel kan vi tenke oss
verdigkende tjenester som formidlesi ulike kanaer for f. eks. & understette ulike faser i
kundelivssyklusmodellen eller i ulike nettverkskontekster. For det andre vil sluttbrukertjenestene
i mobil handel primaat vaare verdigkende tjenester som er integrert med andre varer og tjenester.
Med medi erende tjenester tenker vi pa hvilken betydning nettverkskonteksten vil ha pa forbruk
av varer og tjenester. Vi ser oss at mye av forbruket av varer og tjenester skjer i sosiale nettverk
og i tjenestenettverk. De fleste av disse nettverkene er tjenestemessig mediert. Vi finner svaat fa
tjenester av disse typene i dagens tjenestetilbud. De vil derfor matte bli utviklet og testet
eksperimentelt i forbindelse med denne studien. Det er ogsa mulig & samarbeide med
tjenesteleveranderer om utvikling og eksperimentell uttesting av sike tjenester. Den
eksperimentel le uttestingen vil bygge pa det adopsjonsrammeverket som er presentert i denne
forstudien. Vi kommer til & sgke aktivt etter samarbeidspartnere for & utvikle og teste denne typen

sluttbrukertjenester innenfor rammeverket som er presentert her.

Forskningsgruppen i elektronisk handel ved SNF vil arbeide med de skisserte problemstillingene
basert pafinansiering fratre ulike hold. For det ferste gir tildelinger vi allerede har gjennom
Telegkonomiprogrammet et grunnlag for & starte forberedel sesarbeidet for enkelte av de
beskrivende studiene nevnt over. Vi vil ogsa seke samarbeid med eksterne industri- og
forskningspartnere med sikte pa ekstern finansiering av de mer eksperimentelt orienterte
problemstillingene. Imidlertid er det liten tvil om at videre arbeid med disse problemstillingene

vil betinge finansiering gjennom NFR’s programmer bade i Industri og energi ogi Kultur og
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samfunn. Det vil derfor, sammen med eksterne partnere, bli formulert prosjektsgknader basert pa

alle problemstillingene nevnt over med sikte pa finansiering gjennom NFR.
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