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Sammendrag
Denne rapporten tar for seg utviklingen av en prototype og relevant teori til å svare på vår problemstilling. Vi tar i bruk metoder som litteratursøk, prototyping og brukerundersøkelse. Vi har gjort en gjennomgang av relevant teori og utviklet vår egen prototype fra bunnen ved hjelp av teknologi som php, html, xhtml og mysql. Prototypen har begrenset funksjonalitet, men var allikevel stort nok i omfang til at vi fikk kjørt en undersøkelse som resulterte i gode og positive resultater. Utbedringsmuligheter og videre framdrift av prosjektet blir også diskutert.

1 Innledning

1.1 Beskrivelse av prosjektet

Vår prosjektgruppe ble dannet etter ønske om at begge to hadde lyst til å utvikle noe annerledes framfor å delta på et av de allerede etablerte prosjektene som ble framlagt på forelesning. Ingen av disse forslagene fanget vår interesse, og deretter måtte vi sette oss ned sammen for å komme fram til forslag over prosjekter som kunne være mulige og interessante å gjennomføre. Etter en sesjon med brainstorming kom vi fram til en del spennende muligheter, men endte opp med matbestilling. Dette ble deretter konkretisert til å gjelde bestilling av pizza med drikke og annet tilbehør. Andre former for matbestilling kunne også vært aktuelle, men valget falt på pizza siden det allerede fins et par lignende systemer på markedet og dermed hadde vi noe å sammenligne med. 

Siden det allerede foreligger eksisterende tjenester, er utbyttet av prosjektet mer personlig enn kommersielt rettet. Hovedtanken bak prosjektet var å gjøre noe som vi syntes var interessant og hadde lyst å holde på med framfor å lage en ny tjeneste som muligens kunne slå til og bli lønnsom for oss. I såfall måtte vi ha foretatt større undersøkelser og kartlagt markedet om hva som finnes der.
Prosjektet går i korte trekk ut på at flere pizza leverandører er tilkoblet en database. Der kan de legge inn informasjon om de ulike pizzaene, tilbehør, priser og annet. Dette er tiltenkt å gjøres via et webgrensesnitt slik at det er enklest mulig for de involverte å foreta endringer uten å ha stor kjennskap til teknologi. Når en bruker har lyst å bestille en pizza, går han inn på wapsiden for systemet som viser oversikt over de ulike tilbyderne. Brukeren velger ut det han vil ha og etter hvert blir alt lagt i en handlevogn. Når kunde har tastet inn all nødvendig informasjon, blir til slutt blir bestillingen sendt av gårde. Bestillingen vil da komme inn på systemet til det aktuelle pizzastedet som skriver den ut og utfører den. 

1.2 Problemstilling

Vi ønsker å se nærmere på prototyping og utvikle en prototype av en tjeneste for mobilmarkedet for deretter å foreta brukerundersøkelser av denne med tanke på design og hvor enkel tjenesten er å benytte. Siden vi utvikler en prototype av en mobil tjeneste er det naturlig å se nærmere på begrepet mobile commerce (m-commerce) og litt historie om dens forgjengere. I tillegg går vi også igjennom Technology Acceptance Model (TAM) og ser på en kobling mellom denne og m-handel. 
1.3 Gjennomføring av prosjektet

Med kun to deltakere på gruppa, innså vi raskt at det kom til å bli vanskelig å få gjennomført et stort prosjekt, i hvert fall med tanke på implementasjon av et system noe som begge i utgangspunktet hadde lyst til. En prototype ble løsningen og siden en av oss hadde stor erfaring med bruk av php og mysql, førte dette til at vi delte opp prosjektet i to store deler. En person var ansvarlig for det tekniske og utviklingen av prototypen, mens den andre sørget for teoretisk forankring til prosjektet og hadde hovedansvaret for utformingen av dokumenter og rapporter. 

1.4 Avgrensning

Med tanke på tidsaspektet på kurset og for prosjektet, samt at vi er kun to gruppemedlemmer, har vi satt som avgrensning å gjøre ferdig en prototype som vi skal bruke til brukerundersøkelser. Resultatene av disse undersøkelsene skal så diskuteres. Prototypen vil basere seg på en database som består av data som vi selv har lagt inn. Dette innebærer at vi heller ikke kommer til å programmere et grensesnitt for de ulike pizzarestaurantene som ville vært tilsluttet systemet. En enkel prototype er prioritert siden dette lar seg gjøre tidsmessig, men også med bakgrunn at det er tilstrekkelig for å foreta en undersøkelse. Ved å kunne få tilbakemeldinger fra de aktuelle brukerne kan vi se om teknologi og grensesnitt er hensiktsmessig.

I tillegg til prototypen vil vi også gå i dybden på en del teori som involverer m-handel og historie om dens forgjengere, samt Technology Acceptance Model (TAM) og en kobling mellom m-handel og TAM.
1.5 Rapportens organisering

Etter spesifiseringen av metoder i kapittel 2, tar vi for oss litt om eksisterende systemer som finnes og eventuelle fordeler og ulemper som finnes med et slikt system, men også om potensielle mobile brukergrupper. Videre vil kapittel 4 vies til teori og da særlig vektlegging av begrepet m-commerce og technology acceptance model (TAM) og en kobling mellom disse. Man kommer ikke utenom teknologien og det tekniske aspektet som vil bli presentert i detaljer i kapittel 5. En undersøkelse i forhold til prototypen vil bli utbrodert i kapittel 6 med påfølgende resultater og diskusjon rundt disse. Avslutningsvis vil vi oppsummere og runde av rapporten med å diskutere videre framdrift for prosjektet og foreta en vurdering av arbeidet vi har nedlagt. Referanser og kilder blir på vitenskapelig vis lagt i slutten av rapporten.
2 Metode
2.1 Litteratursøk
For å bedre få en oversikt og forståelse av begrepet m-handel og litt historikk om dens forgjengere, foretok vi litteratursøk i ulike databaser og på biblioteket for å finne fram til relevante bøker og artikler. Disse artiklene og bøkene har vi i stor grad valgt ut og bestemt selv. Kjennskap til teknologiene som skulle brukes var allerede på plass, mens m-handel og Technology Acceptance Model var ukjent mark som måtte utforskes nærmere. Artiklene og nettsider har vært til utrolig stor hjelp, og vi har funnet store mengder med informasjon som har vært til nytte.
2.2 Prototyping i vårt prosjekt
Vårt mål til prosjektet var å lage en prototype, og denne var på plass allerede til presentasjonen vi hadde i april. Dermed fikk vi vist den fram og fikk også noen tilhørere til å teste den ettersom det fungerte å foreta bestillinger. Noen uventede problemer dukket opp, og det var nyttig for videre utvikling.
Teknologien bak prototypen blir grundig gjennomgått senere i rapporten, men kort fortalt var det php og mysql database som ligger til grunn.

I arbeidet med prototypen ble det også fokusert en god del på brukegrensesnittet og aspektet med å designe for skjermer på håndholdte enheter som kan fort bli et problem hvis man samler for mye informasjon på en side og må scrolle mye. Vi laget en brukerundersøkelse som vi snart kommer nærmere inn på for å avdekke hvor vellykket blant annet brukergrensesnittet er.
2.3 Spørreundersøkelse

Undersøkelsen ble utført på følgende måte. Deltagerne ble rekruttert gjennom e-post. De fikk beskjed om å bruke sin mobiltelefon til å gå inn på wapsidene og fullføre en bestilling. De skulle så fylle ut et webbasert spørreskjema bestående av 11 spørsmål. Det kan stilles spørsmål ved representativiteten i utvalget av deltagere i undersøkelsen siden personene ble rekruttert blant venner, kjente og familie av de to undertegnede. Hadde vi skullet gjennomføre en slik undersøkelse i en reell utviklingsprosess hadde vi nok valgt andre måter å plukke ut deltagerne på. Vi har valgt den enkle løsningen her grunnet tidsbruk.

3 Bakgrunn
3.1 Oversikt over systemer som finnes fra før

Peppes pizza har mulighet for å bestille pizza via wap. Denne tjenesten kom på banen etter sommeren 2000 hvor NetCom prøvde ut deres løsning for handel med varer og tjenester for mobiltelefon. Blant de første tjenestene som ble testet var altså Peppe’s pizza[33]. NetCom sin løsning på betaling den gangen gikk ut på at man ble fakturert for de ulike tjenestene og varene man kjøpte på neste mobilregning. 
Når man forsøker å gå inn på http://wap.peppes.no via en wapleser blir man videresendt til en side som bruker html. Det er på ingen måte forsøkt å tilrettelegge siden for wap med blant annet tanke på skjermstørrelsen, og det er nesten håpløst å finne ut hvor man skal gå for å registrere seg slik at man så kan få muligheten til å bestille pizza. Vi prøvde å få laget et skjermbilde fra vår wap emulator, men dette viste seg siden var for tung å laste. Dette skyldes all grafikken som tar lang tid å laste. Vi viser istedenfor skjermbildet fra nettstedet som er nesten det samme skjermbildet som dukker opp når man går inn på wapsiden:
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Figur 1: Peppes Pizza sine nettsider

Vi gjorde et forsøk på å registrere oss på nettsidene (http://www.peppes.no) og mottok pinkoden via epost. Med telefonnummeret som brukernavn og pinkoden som passord, fungerte det smertefritt å logge seg inn på nettsidene. Derimot når vi forsøkte å logge oss inn på wapsidene med det samme telefonnummeret og den samme pinkoden, fikk vi kun opp en feilmelding om en ugyldig webadresse. Dermed strandet vårt forsøkt på å ta en nærmere titt på deres løsning hva angår menyer og handlekurv. Løsningen på web fungerer godt, mens wapsidene virker som har gått helt i glemmeboka. Det kan hende siden fungerer godt i opera sin nettleser som er å finne på en del ulike håndholdte enheter, men dette har ikke vi fått prøvd ut ytterligere.
Andre store aktører på pizzamarkedet i Norge som for eksempel Dolly Dimple’s har ikke muligheten for å bestille pizza over wap. De tilbyr heller ikke muligheten for bestilling online slik som noen andre restauranter gjør, men disse er i fåtall i Norge. Pizza.no[34] er en nettside som startet opp i 2004 og har som mål å samle alle pizzarestaurantene i Norge på en side[35]. Etter å ha søkt gjennom deres nettsted, viser det seg at det ikke er mer enn cirka 15 pizzarestauranter i Norge som har muligheten for å bestille online, og kun 3 stykk av disse ligger i Oslo. Hvor mange av de 15 som har mulighet for bestilling over wap vites ikke, for det fins ingen informasjon i så tilfelle. Det er rett og rimelig å anta at ingen av disse har tilrettelagt en løsning for bruk av wap og mobil. Vi henvendte oss til forhenværende leder for Pizza.no for å undersøke om han hadde noen kjennskap til antall pizzarestauranter med muligheter for bestilling på wap, men utifra hans kjennskap, var dette ingen.
3.2 Potensielle brukergrupper for pizzabestilling
Potensielle brukere av et slikt system vil være de fleste aldersgrupper. Tall fra Statistisk Sentralbyrå[1] viser at økningen av de som har egen mobiltelefon har vokst fra 58 prosent i 1999 og til 90 prosent i 2004. Fordelingen blant kjønnene er også jevn. Den høyeste andelen fins i gruppen 16-24 år hvor bortimot alle har mobiltelefon. Gruppen med 9-12 åringer er den med lavest dekning, men vi ser ikke for oss noen kunder her fra. I samme artikkel[1] står det også at 2 av 3 bruker mobiltelefon. Andre tall fra statistisk sentralbyrå [2] viser at mobiltettheten er større i Norge og Norden enn i EU. 

TNS Gallup gjennomfører regelmessig TNS Norsk Telekom Indeks [3].  Dette er en omfattende undersøkelse om befolkningens tilgang, bruk og planer for mobiltelefon, SMS, Innholdstjenester, MMS, WAP, GPRS og 3G. I en artikkel basert på denne indeksen skriver TNS Gallup [4] at antallet personer som bruker Wap var i fjerde kvartal 2004 på over 600 000. Dette var en sterk økning fra fjerde kvartal 2002 hvor 150 000 brukte samme tjenesten. 

Det står også at bortimot 1,6 millioner nordmenn hadde wap/gprs telefon i andre kvartal 2004, og at interessen for å bruke telefonen til nye tjenester er stadig økende.  

Både tallene fra SSB samt TNS Gallup viser at det er et stort marked for mobiltjenester, og det kan være et lønnsomt marked hvis man kommer opp med den rette ideen. TNS Gallup[4] skriver at tjenester som bank og finans betraktes for å være de mest interessante blant fremtidige tjenester. Siden et så høyt antall nordmenn har wap på sin mobiltelefon, gjør dette at potensialet er høyt for vår tjeneste hvis den hadde blitt fullført og lansert på markedet. 
Tall som omhandler mobilbruk og mobiltelefoner blir fort gammelt nytt siden utviklingen skjer enormt fort. I hvert fall de siste årene har det skjedd en stor vekst. Det har dessverre ikke lyktes oss i å få tak i nyere informasjon fra Norsk Telekom Indeks. Dette er en rapport som er mulig å kjøpe, men universitet har ikke tilgang til den. Vi har også sendt forespørsel til foreleser Jo Hestad om han hadde tilgang, men vi hadde dessverre ingen hell der heller. 
Derimot var vi så heldige å komme over en nylig publisert rapport fra Strategy Analytics. Tall derifra viser at antallet solgte mobiltelefoner økte med hele 31% i forhold til siste kvartal i fjor. Totalt i løpet av årets tre først måneder ble det solgt over 229 millioner telefoner på verdensbasis, og dette er første gang i historien at disse tallene passer over 200 millioner. I utgangspunktet ble det spådd at det kom til å bli solgt 943 millioner enheter i år, men etter de positive tallene for første kvartal i år, blir tallene justert opp til forventet salg på over 1 milliard [36].
4 Teori

4.1 M-Commerce

Mobile commerce er på norsk oversatt med mobil handel eller m-handel. Det finnes flere og samsvarende definisjoner av uttrykket. Tjøstheim og Boge[5] beskriver det som kjøp av varer og/eller tjenester fra mobiltelefoner, mens det også blir definert som en hvilken som helst transaksjon, med en økonomisk verdi, som blir foretatt via mobile telekommunikasjonsnettverk[6]. En lignende beskrivelse er å finne hos Rask & Dholakia[13].

Internettleksikonet Wikipedia [7] opererer også med begreper som M-Commerce, mCommerce og U-Commerce. U-Commerce står for ubiquitous som på norsk betyr å være eller bli sett overalt på en gang. U-Commerce blir da å foreta handel via håndholdte enheter som PDA eller mobiltelefon mens man reiser. 
Marcussen[28] listet i 2001 disse nøkkelelementene for m-handel:
· Innhold

· Portaler og søkemaskiner

· Sikkerhet og betaling

· Lokasjonsbaserte tjenester

· Lav kostnad ved bruk

· Fersk og oppdatert informasjon

· Høy kvalitet på håndholdte enheter

· Personalisering av innholdet

Dette er kriterier som Marcussen mener må være på plass for at m-handel skal kunne bli vellykket. Når det gjelder kriterier for bruk av vår matbestillingstjeneste, er disse små. Brukeren trenger en wapleser på sin mobiltelefon, og dette har med tiden blitt standard. Vårt system stiller ikke noen krav utover dette. Det skal være enkelt å bruke og lett å gjennomføre, og vår spørreundersøkelse som vi kommer tilbake til senere i rapporten, viser at vi har lyktes i stor grad med dette.
Før vi går nærmere inn på m-handel, virker det fornuftig å ta en titt på forgjengerne til begrepet. Før m-handel kom på markedet, har vi hatt begreper som handel og e-handel. Handel har foregått i verden siden opprettelsen av Silkeveien. Silkeveien var en serie med sammenkoblede ruter gjennom Sentral-Asia og Sør-Asia. Takket være skip og karavaner ble Kina og Chang’an koblet sammen med Syria, Antiokia og andre steder. Etter hvert ble det etablert kontinentale ruter og nettverk på tvers av Europa og Afrika. Disse dateres til rundt 2000 f.Kr.[8] 
For å komme mer inn på e-handel, er det først nødvendig å forklare litt om World Wide Web (WWW) for uten denne, hadde det ikke oppstått noen form elektronisk handel. Tim Berners- Lee jobbet ved CERN i Sveits da det dukket opp et behov for en enklere måte å utveksle informasjon mellom forskere i høyenergifysikk enn de eksisterende. Problemene skyldtes flere ulike nettverksprotokoller og at det var mange ulike arbeidsstasjoner med varierende skjermegenskaper. I 1989 utviklet han ideen om WWW og en måte å lettere utveksle informasjon på via bruk av det vi dag kjenner som linker. [9] Tall fra Gallup Intertrack[10] viser at det i januar 2006 var hele 3,28 millioner nordmenn som har tilgang til internett enten hjemme, på jobb eller på skolen. Over 1,5 millioner har tilgang til internett hjemme, og det er over 2,4 millioner som bruker internett daglig. I følge internetworldstats [11] var det i desember 1995 16 millioner brukere av WWW, mens bruken i desember 2005 var over en milliard mennesker eller cirka 15,7 % av den totale verdensbefolkningen. 
E-handel blir av Anthony Ferraro[12] beskrevet som world wide web basert kjøp og salg av varer og tjenester. Dette er altså en lignende beskrivelse som den av m-handel med unntak av mediet som blir brukt for å foreta disse kjøp og salgene. Når det gjelder e-handel har USA vært den førende nasjonen, mens det virker som Japan og Europa har fått et forsprang når det gjelder m-handel.[13] Rask og Dholakia[13] nevner to klare forskjeller mellom e-handel og m-handel. Den ene omhandler lokasjon i og med at e-handel er avhengig av en fast plass, mens m-handel kan foretas overalt. Den andre går ut på at de som typisk handler via mobil teller antall minutter, mens de som vanligvis handler på internett teller penger.
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	Everywhere
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Tabell 1: Karakteristikker av shoppingmetoder [13]
Business to consumer (B2C) eller som på norsk heter salg til forbruker har blitt svært vanlig blant en stor andel av internett brukerne. Av den årsak er det mange grunner til å tro at B2C e-handel vil endre plattform fra pc’er til håndholdte enheter. Fordelene med en slik flytt er flere, og vi har allerede nevnt et par av de. Den viktigste er antakeligvis at man ikke er begrenset av plass, men kan foreta transaksjoner når man vil og hvor man vil. [5]

En vanlig antakelse er at m-handel bare er en overføring av tjenester til mobile enheter. Det er godt mulig flere av de eksisterende tjenestene for e-handel kunne overføres, men flere ville ikke fungere på grunn av fysiske og tekniske restriksjoner. Målet med m-handel er å lage et sett med tjenester som brukerne vil ta til seg slik at produsentene kan tjene mer penger. Tjenestene bør benytte de unike egenskapene som de håndholdte enhetene kan tilby kombinert med begrensninger som båndbredde og display. [14] Siden det i teorien finnes et uendelig antall med m-handel applikasjoner, har Varshney & Vetter[15] forsøkt å identifisere flere viktige klasser med applikasjoner og gir i tillegg et par scenarioer. Vi skal komme nærmere inn et par av disse klassene som vi synes vårt prosjekt passer best under.
Product location and search (PLS)
Denne klassen av applikasjoner dreier seg om å finne en gjenstand i et spesielt område. Teoretisk sett kan en slik gjenstand som for eksempel en tv befinne seg i flere områder. I dagens samfunn går de fleste personene til en elektronikforhandler for å kjøpe en tv, dvd spiller eller annet. Et scenario er at forbrukeren istedenfor sender en forespørsel til en sentralisert database som inneholder informasjon om produkter og i hvilke forretninger disse befinner seg. Etter at forbrukeren har funnet hvilken butikk som har det han leter etter, kan han da gå på internett og foreta innkjøpet av varen. En forutsetning for et slikt system er selvfølgelig at alle tilbyderne bruker de samme kodene for de ulike produktene. Hvis ikke en database finnes, må man kunne sende forespørsel til butikken direkte og da kan begrensningen være infrastrukturen.
Mobile auction, entertainment and other services
Antallet mennesker som har mobiltelefon øker stadig, og det gjør også antallet mennesker som er på farten. Når man er ute og reiser og har tid å slå i hjel kan det være interessant å delta i spill eller auksjoner. Mange av disse tjenestene kan tilbys gjennom trådløse nettverk og håndholdte enheter. 
Vår tjeneste passer i utgangspunktet best i den siste kategorien. Dette forklares med at når en bruker har vært ute og reist og sitter på toget eller annen kollektivtransport på vei hjem, kan lysten på noe lett mat være stor. Det kan virke som et ork å komme hjem til en leilighet uten mat, og det letteste er å bestille en form for hurtigmat. Med vår tjeneste kunne da brukeren bestille en pizza på få strakser og få den levert på døren like etter ankomst. 
PLS dreier seg om å finne en gjenstand i et spesielt område. Denne gjenstanden kan for eksempel være pizza. En wapbruker kan gå rundt i et område og søke etter pizzarestauranter i nærheten. Hvis det hadde eksistert en sentralisert database for pizzarestauranter, ville brukeren fått informasjon om den pizzaen han ønsker å bestille med tilhørende pris. Brukeren kan ut fra dette foreta en avgjørelse og gå inn på den aktuelle restauranten sine wapsider eller oppsøke restauranten fysisk. Dette forklarer vår tjeneste sin tilhørighet under PLS.
Hva kommer til å følge etter m-commerce?

Til tross for de ulike teknologiene som blir brukt for å utvikle e-handel og m-handel, trenger den sosiale konteksten å være en del av disse applikasjonene. Denne konteksten behøves og reflekterer samspillet som foregår mellom forbrukere, tilbyder og av og til også en tredje part. Det å jobbe på en arbeidsstasjon, eller det å bruke en mobil er effektivt, men ulike aspekter mangler fra transaksjonene som blir gjennomført i handelen. Dette er aspekter som tillit, ansikt-til-ansikt samtaler og personlig oppfølging. Det er mange spørsmål man kan stille i en slik sammenheng. Hvis man aldri har møtt forhandleren man kjøper hos, hvordan kan man egentlig få tillit til denne personen? Og hvordan skal man finne ut om forbrukerne er fornøyd med kjøpene sine eller ikke? Det finnes ulike måter dette kan løses på. Man kan bruke løsninger som svarskjemaer eller spørreskjemaer på nettet. Kritikk som går på dette kan være om man virkelig klarer å vise på en mest mulig nøyaktig måte hvordan brukerens holdning er etter at kjøpet er gjennomført. Det finnes behov for å løse både teknologiske og sosiale aspekter. Hvis man i framtiden klarer å kombinere strategier som tar hensyn til begge aspektene i samme rammeverk, kan dette banen veien for neste skritt etter m-handel. [17]
4.2 Technology Acceptance Model
[image: image26.emf]Fred D. Davis fullførte i 1986 sin Ph.D. ved MIT og avhandlingen het: «A technology acceptance model for empirically testing new end-user information systems: theory and results». [18] Det var her Technology Acceptance Model (TAM) så dagens lys, og den ble bredt kjent etter at den ble publisert i tidsskriftet MIS Quarterly i 1989. [19] Det finnes mange lignende teorier som forsøker å forutsi adopsjon og bruk av informasjonssystemer og formasjonsteknologi, men det viser seg at TAM har blitt det naturlige valget for dette [20].

Figur 2: Technology Acceptance Model [19]

Modellen hevder at den avgjørelsen som en bruker tar for å benytte en bestemt teknologi følger fire skritt:

1. Eksterne variable – tro

2. Tro – holdning

3. Holdning – intensjon

4. Intensjon – virkelig bruk

1.

En bruker evaluerer konsekvensene av å bruke en informasjonsteknologi og for å gjøre dette blir en hel rekke med eksterne variabler vurdert. Disse kan være typen av informasjonsteknologi, individuelle ferdigheter og situasjonsbegrensninger. Resultatet av evalueringen gjenspeiler seg i deres syn på perceived usefulness og perceive ease-of-use. Perceived usefulness forklares som til hvilken grad en person tror at det å ta i bruk teknologien vil øke personens arbeidsprestasjoner, mens perceived ease-of-use er i hvilken grad en person tror at det å bruke teknologien vil være lett og uten anstrengelser. [21]

2.

Brukerens tro om konsekvensene av å bruke en teknologi, gjenspeiler seg i holdningen og oppførselen til den brukeren. [20]

3.

En bruker har nå holdninger til det å ta i bruk teknologien. Disse holdningene kan være av positiv eller negativ art og vil gi utslag i deres intensjoner om å benytte teknologien. [20]

4.

Intensjonene som brukeren har til å benytte teknologien, vil avgjøre om brukeren virkelig kommer til å bruke den eller ikke. [20]

Davis adopterte Theory of Reasoned Action (TRA) for å utvikle TAM. TRA ble i sin tid laget av Fishbein og Ajzen[23]. Den går i korte trekk ut på å forklare mennesker sine handlinger ved å identifisere forbindelser mellom ulike komponenter som: tro, holdninger, intensjoner og oppførsel. Forskjellen mellom TAM og TRA er at TAM skifter ut determinantene for holderninger med de to konkrete variablene perceived usefulness og perceived ease-of-use [22].
[image: image27.emf]Figur 3: Theory of Reasoned Action [22]

TAM har vist seg å være en god teoretisk modell for å forstå og forklare bruk av   informasjonsteknologi, og den har vært testet i utallige empiriske undersøkelser. [26,27,28] Selv om TAM har vist seg å være den teoretiske modellen som mange foretrekker, viser forskning at den bare forklarer rundt 40% av intensjoner om bruk[24] og omkring 30% av holdninger til bruk [25]. Gjennom tiden har TAM utviklet seg. 

Figur 4: Tam2 [12]

Denne modellen ble utviklet av Venkatesh og Davis [29] og har blant blitt brukt i en studie av Vankatesh og Morris [13] om holdninger og bruk til teknologi som de foretok over en periode på 5 måneder. Da ble hele 342 personer intervjuet totalt sett på 5 ulike arbeidsplasser hvor et nytt software system skulle bli tatt i bruk. Legris et al [31] mener at den opprinnelig modellen trengte å bli forbedret og at den siste modellen har tatt et langt skritt i riktig retning.

4.3 Kobling mellom M-Commerce og Technology Acceptance Model
Wu og Wang [32] foretok i 2004 en studie for å undersøke hva som avgjør bruk og aksept av m-handel. For å gjøre dette brukte de en utvidet technology acceptance model (TAM) som integrerte innovation diffusion theory (IDT), antatt risiko og kostnader. Den foreslåtte modellen ble empirisk testet på data som ble samlet inn fra brukere av m-handel. Brukerne benyttet en av fire generelle online transsaksjoner banktjenester, shopping, investering og nyttige tjenester. Hele 850 spørreskjemaer ble delt ut til kunder i ulike selskaper som representerte de fire typene tjenester i Taiwan. Spørsmålene var rettet mot brukere eller potensielle brukere som frivillig benyttet online tjenester for m-handel til personlige formål.

Av de som ble spurt, hadde hele 99% mobiltelefon, mens kun 26.8% av disse hadde tidligere kjennskap til online transsaksjoner. Wu og Wang mener at tilbydere av m-handel burde framheve enda bedre fordelene ved å bruke m-handel og motivere deres kunder til å bruke det. Riktignok tilbyr ikke vi en fullverdig tjeneste enda, men prototypen vår er funksjonell. Hvis vi hadde utviklet den ferdig, har vi vært inne på et par momeneter vi kunne ta i bruk for å trekke til oss kunder. En mulighet ville være sterkt reduserte priser den første tiden for å få folk til å benytte seg av tjenesten. Hvis de bruker tjenesten og er fornøyd med den, er det store muligheter for at de kommer tilbake. 

Mange hypoteser ble stilt i undersøkelsen til Wu og Wang [32] og resultatene viser blant annet at bruk og adopsjon av m-handel kan bli spådd fra brukernes intensjoner som igjen blir påvirket av antatt risiko, kostnader, kompabilitet. Kompabilitet viste seg å være den faktoren som hadde mest innflytelse på intensjon til bruk, men også kostnader var en viktig faktor med tanke på intensjon.  Andre resultater gjelder sikkerhet og privatliv som må løses for at m-handel skal bli akseptert. Det virker fornuftig at en antatt høy risiko ved bruk av m-handel vil lede til lavere intensjoner til bruk som igjen vil føre til lavere bruk av m-handel. Dette er faktorer som vi også må ha i tankene ved vårt system. Systemet må ta hensyn til personlige opplysninger som kommer til å bli lagret i en database. På ingen måte må det være mulig å få fatt i disse opplysningene, og heller ikke er det planer om å bruke opplysningene til andre formål. Prototypen vår er for øyeblikket uten muligheter for online betaling, men hvis den hadde blitt utvidet, hadde sikkerhet ved slike transaksjoner noe vi hadde prioritert høyt.

Perceived ease-of-use er en faktor som vi har vært innom litt tidligere, og det er en faktor som vi har fokusert litt på i vår prototype. Vi har forsøkt å lage systemet så enkelt som mulig ved å bruke færrest mulig skjermbilder. I det hele bør en bestilling ikke ta mer enn et par minutter og vil være enda enklere andre gangen man tar i bruk systemet siden opplysningene fra første kjøp er lagret i kundedatabasen. Forskning på TAM viser at når et system er antatt lett å ta i bruk, er det større sannsynlighet for intensjon og aktuell bruk. I vår spørreundersøkelse har vi et spørsmål som går på akkurat dette hvor vi spør om hvor lett systemet var i bruk. Mer om undersøkelsen kommer senere i oppgaven. 

5 Teknisk

5.1 Teknisk beskrivelse av prosjektet
Vårt prosjekt hadde som målsetning å utvikle en prototype på hvordan enkelte deler av systemet kunne fungere. Den skulle lages på en slik måte at en endelig utgave av systemet skulle bygges videre ut i fra det arbeid som er gjort med prototypen. Den kan dermed sees som en uferdig versjon av systemet.
Figuren nedenfor viser systemets hovedstruktur, samt hvilke teknologier som blir brukt av systemets ulike deler. Vi skal ta for oss de ulike delene separat.
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Figur 5: Oversikt over systemet
· Kjerne: Systemets kjerne består av en PHP basert interface for kommunikasjon mot databasene. Målet for dette prosjektet er at de aller viktigste funksjonene i kjernen skal være implementert.

· WAP: WAP-sidene genereres automatisk ut i fra produktinformasjonen som finnes i databasene. Endringer i databasen vil føre til at WAP-sidene endres automatisk. Målet for dette prosjektet er at en demo av WAP-sidene skal foreligge.

· Bestillingsmottak: Disse Web-sidene benytter seg av bestillingsinformasjonen lagret i systemets kjerne og viser ut i fra dette informasjon om alle mottatte bestillinger. Målet for dette prosjektet er at det skal vises en enkel oversikt over de bestillinger som er registrert i databasen.
· Administrasjon: Disse Web-sidene er tiltenkt brukt av det firma som eier og drifter hele systemet. Det skal være mulig å legge til nye kunder, samt administrere en god del informasjon om kundene. Denne delen av systemet skal ikke implementeres i vårt prosjekt.
· WEB: Denne delen av systemet er mer en ide enn en faktisk tiltenkt modul. Tanken er at ettersom systemets kjerne holder såpass mye produktinformasjon, ville det være mulig å lage et Web-basert bestillingssystem i tillegg til det WAP-baserte bestillingssystemet. Denne modulen skal ikke implementeres i vårt prosjekt.
Systemet som helhet er knyttet sammen ved bruk av PHP. PHP kommuniserer med MySQL databaser og et sett konfigurasjons- og språkfiler. Ut i fra denne informasjonen genereres systemets WAP- og WEB-moduler.

Systemet er laget ut i fra en objektorientert tankegang. Komplett teknisk dokumentasjon på alle systemets klasser (som er implementert til nå) finnes på nettet [37].
Mer om WAP-sidene

Å designe sider for WAP byr på to store utfordringer:

1. Skjermen er fryktelig liten. Dermed er det begrenset hvor mye informasjon som kan vises på hver side.

2. Sidene lastes tregt. Dermed bør brukeren gå via så få sider som mulig for å nå sitt mål. I tillegg bør sidene inneholde så lite informasjon som mulig og man bør styre unna bruk av bilder så ofte man kan.

Disse to punktene og deres konsekvenser har stått svært sentralt under designet av WAP-sidene. Vi skal ta for oss noen eksempler fra WAP-sidene for å illustrere dette.

Organisering

Bildet nedenfor viser WAP-systemets forside. Som du kan se, finnes det ikke noe menyvalg for ”pizza”. Dette menyvalget er delt opp i ”Liten pizza” og ”Stor pizza”. Årsaken til at dette er gjort ligger i at når man skal bestille en pizza fra menyen, slipper man valget mellom ”stor” og ”liten” (og eventuelt enda flere størrelser). Antall knapper på siden som viser pizza-menyen er dermed halvvert. En slik organisering av menyen begrenser mengden informasjon på WAP-sidene.
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Figur 6: Forside for systemet
Vis mindre informasjon 1

Nedenfor vises to bilder. Bildet til venstre viser pizzamenyen når kunden ennå ikke har bestilt noen varer. Bildet til høyre viser pizzamenyen etter at kunden har bestilt én vare. Som man kan se, vises overhodet ikke handlevognen når den er tom. Dermed har man oppnådd å ikke vise mer informasjon enn hva som trengs, samt at WAP-siden blir mindre.
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Figur 7: Pizzameny (venstre). Kunde bestilt pizza og handlevogn vises (høyre)
Vise mindre informasjon 2

Bildet nedenfor viser innholdet i handlevognen. Handlevognen inneholder to ulike produkter, hvorav det er bestilt to stykker av det ene produktet og ett av det andre produktet. Som man kan se, vises ikke samlet pris for den varen det er bestilt to av. Dette er utelatt fordi pris per stykk og samlet pris når man kun har bestilt ett produkt av en type er den samme verdien. Ved å kutte ut denne biten med informasjon, reduserer man WAP-sidens størrelse.
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Figur 8: Handlevogn
Navigasjon

Bildet nedenfor viser alle sidene WAP-bestillingsystemet består av. En boks representerer én side. Pilene angir mulige navigasjonsruter mellom sidene.

Kundens mål er å gjennomføre en bestilling. Dette bør gjøres via så få sider som absolutt mulig, ettersom hver WAP-side tar lang tid å få fram. De grønne pilene på figuren nedenfor angir absolutt korteste vei fra forsiden til gjennomført bestilling. Det er lagt ned mye arbeid i WAP-sidenes struktur for at kunden skal nå sitt mål så fort som mulig.
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Figur 9: WAP-sidenes struktur

5.2 Use-case 

Bestilling av pizza

I dette kapittelet skal vi skritt for skritt gå gjennom hvordan en bestilling gjøres via wap-sidene. Merk at bildene som vises fra wap-sidene er et eksempel på hvordan de ser ut når de vises på mobiltelefonen. Den enkelte sides fullstendige innhold vises dermed ikke, kun det brukeren av systemet ser av gangen. For å kunne se hele sidens innhold, må brukeren bla seg nedover på siden (ved bruk av mobiltelefonens piltast).

	1. En bruker ønsker å bestille én stor pizza og én en-og-en-halv-liter brus. Ved å gå inn på den aktuelle wap-siden, kommer førstesiden opp. 


	[image: image7.jpg]




	2. Ved å trykke på menyvalg ”Pizza, stor” får brukeren opp en liste over pizzaer. Merk at bildet som brukes her kun viser en del av menyen, slik det vil se ut på en mobiltelefon. Man må gå nedover på siden for å kunne gå gjennom hele oversikten over pizzaer. 
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	3. Brukeren ønsker å bestille sin favorittpizza, ”Pizza Magre Rita”, og trykker derfor på ”Bestill” under overskriften til denne pizzaen. Nå vil handlevognen vises øverst. Handlevognen vises øverst på alle sidene, så lenge den ikke er tom.
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	4. Brukeren trykker ”Tilbake” (bildet ovenfor) og kommer så tilbake til forsiden igjen. Forsiden viser nå handlevognen i tillegg til hovedmenyen.
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	5. Brukeren velger ”Drikke” fra hovedmenyen, og får opp oversikten over tilgjengelige drikker.
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	6. Brukeren bestiller først én 1,5-liter Cola, men bestemmer seg i siste liten for å kjøpe en 1,5-liter Fanta i tillegg.
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	7. Etter å ha sjekket lommeboka, finner brukeren ut at det ikke er penger nok til den ekstra 1,5-literen med Fanta. Brukeren velger derfor ”Vis innhold” (bildet nederst forrige side) og får opp innholdet i handlekurven.
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	8. Brukeren blar nedover, finner flasken med brus som skal fjernes, og trykker ”Slett”.
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	9. Den uønskede brusen er nå fjernet. Brukeren trykker ”Fortsett” øverst til høyre.
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	10. Brukeren får opp en side der man må oppgi telefonnummer, etternavn og gateadresse.
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	11. Etter å ha oppgitt nødvendig leveringsinformasjon, trykker brukeren på ”Fullfør bestilling”.
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	12. Brukeren får opp en bekreftelse på at bestillingen er mottatt, et bestillingsnummer samt informasjon om levering.
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6 Undersøkelse

	”Genialt simpel, men likevel med alle detaljene man trenger. Wap som wap skal være.”
 Anonym deltager i brukerundersøkelsen


Det ble gjennomført en brukerundersøkelse av systemet. Brukerundersøkelsen hadde to formål:

1. Undersøke hva folk synes om systemet og hvor enkelt det var å bruke.
2. Undersøke om enkelte mobiltelefoner hadde problemer med å vise WAP-sidene.

6.1 Gjennomføring
Gjennomføring er forklart i metodedelen, men vedlegger spørsmålene som ble stilt til deltagerne:

1. Alder

2. Kjønn

3. Mobiltelefon-produsent

4. Fikk du frem bestillingssystemets forside?

5. Fikk du lagt et produkt i handlevognen?

6. Fikk du fullført et kjøp?

7. På en skala fra 1 til 6, hvordan synes du systemet var i bruk?

8. Omtrent hvor lang tid brukte du på å gjennomføre et kjøp?

9. Ville du ha benyttet deg av denne tjenesten dersom den var tilgjengelig?

10. Hvorfor ville du/ville du ikke ha brukt denne tjenesten dersom den var tilgjengelig?  

11. Eventuell kommentar

Spørsmål 1-9 var flervalgsspørsmål. Det vil si at resultatene kunne kvantifiseres og gjøres om til statistikk. De to siste spørsmålene ble lagt til for å kunne få et inntrykk av hva brukerne synes om systemet.

6.2 Resultatene

Totalt 20 personer deltok i undersøkelsen. Av disse var det én bruker som ikke fikk vist systemets førsteside. Statistikken nedenfor er basert på de resterende 19 deltagerne.

Deltagerne var fordelt i følgende aldersgrupper:

	Aldersgruppe
	Representasjon

	16-25
	63%

	26-35
	26%

	36-45
	11%

	Sum:
	100%


Tabell 2: Aldersgrupper i spørreundersøkelsen
Som man ser av tallene er fordelingen noe skjev. Denne burde ha vært bedre. På den andre siden er de to høyes representerte aldersgruppene den gruppen som mest sannsynlig ville ta en slik tjeneste i bruk.

Av deltagerne var 63% menn og 37% kvinner. 58% brukte Nokia-telefon, 42% brukte Sony/Ericsson-telefon. Det var ingen som brukte andre modeller. Alle brukerne, 100%, fikk fullført en bestilling, ergo 100% ja-svar på spørsmålene 4-6.

Nedenfor har vi laget litt statistikk på svarene vi fikk på spørsmål 7 og 8.
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Figur 10: Resultatet av spørsmål 7 fra spørreundersøkelsen som gikk ut på hvor enkelt brukerne syntes systemet var.
Da WAP-interfacet ble designet, fulgte vi tre hovedregler:

1. Det skal være enkelt i bruk.

2. Det skal være enkelt i bruk.

3. Det skal være enkelt i bruk.

Vi lyktes!
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Figur 11: Resultatet av spørsmål 8 fra spørreundersøkelsen som gikk ut på hvor lang den enkelte bruker brukte for å gjennomføre et kjøp.
Disse tallene kom overraskende på oss. Vi hadde ærlig talt trodd folk skulle bruke lengre tid. Det er flere mulige forklaringer på disse tallene:

· Da forsøkspersonene skulle gjennomføre et kjøp, representerte ikke dette kjøpet nødvendigvis et realistisk scenario. Deltagerne var muligens mest interessert i å fullføre et kjøp, og ikke interessert i å faktisk bestille mat. Skal man bestille mat i en reell setting, vil vi tro at personene vil bruke lengre tid til å se gjennom menyen på jakt etter noe de liker. Vi mener at tallene ovenfor ikke gir et realistisk bilde av faktisk bruk av tjenesten.

· Kategoriene vi har valgt er feil. De burde vært mindre, for eksempel seks kategorier med intervaller på ett minutt.

· Forsøkspersonene husket feil. De brukte kanskje mer tid enn de trodde.

90% av deltagerne ville benyttet seg av denne tjenesten dersom den eksiterte. 10% ville ikke benyttet seg av tjenesten. Dette er ikke annet en hyggelig lesning.

Dersom vi fordeler resultatene av spørsmål 7-9 på kjønn, fant vi ut at kvinner synes tjenesten var mer vanskelig i bruk en hva menn synes. De brukte litt lengre tid på å gjennomføre bestillingen, og det var mindre sannsynlig at de ville ta tjenesten i bruk dersom den faktisk eksisterte. Denne forskjellen har vi ingen god forklaring på.

Vi fant ingen signifikant sammenheng mellom aldersgrupper og svarene på spørsmål 7-9.

På de to siste spørsmålene var det litt kaos i hva folk svarte. Her er et utdrag som gir et reelt bilde av responsen (ordrett gjengitt):

· ”Ta kontakt med Peppes og hør om ikke de vil realisere systemet.”

· ”Hvis jeg sitter på toget eller bussen på vei hjem, så kunne jeg enkelt bestilt en pizza og den ville ha ankommet da jeg kom hjem.”

· ”Det føltes litt usikkert. Jeg føler meg tryggere ved kjøp av pizza per telefon.”

· ”Ikke helt sikker på om jeg ville brukt den, men hvis tjenesten var rimeligere og raskere enn ved å ringe ville jeg nok brukt den. Og med en tidsgaranti på leveringen:)”

· ”Kanskje dere bør lage en litt bedre/mer tiltalende forside enn de 4 valgene man har..  Ellers bra at menyen kommer opp.”

· ”Lett og tilgjengelig”

6.3 Konklusjon 

For å være helt ærlig, hadde vi ikke sett for oss en slik positiv respons. Vi er svært fornøyde!

I ettertid har vi imidlertid funnet ut at vi burde ha lagt til to spørsmål. Vi burde ha spurt om utdannelse/jobb og hvor vant man var til å bruke wap fra før. Vi burde ha spurt om dette for å kunne avgjøre hvor vante deltagerne var med å bruke datatekniske innretninger. Hvis det hadde vist seg at et stort flertall av deltagerne var noenlunde datakyndige, ville det kunne stille de positive resultatene i et mindre positivt lys. På den andre siden, vi vet at det blant personene som ble invitert til å delta i brukerundersøkelsen, ikke er en overvekt av datakyndige mennesker.

Vi har også funnet ut at det finnes mobiltelefoner der ute som har problemer med å vise wapsidene. Dette er svært nyttig, da vi vet at vi har måttet ta tak i dette dersom vi skulle realisert prosjektet i virkeligheten.

7 Diskusjon og konklusjon
Vårt mål med dette prosjektet var å utvikle en prototype for deretter å gjennomføre en brukerundersøkelse med tanke på design og hvor enkel tjenesten var å benytte. Dette målet ble nådd, og av resultatene fra undersøkelsen å dømme, er tjenesten både så enkel å bruke som vi ønsket og designet like enkelt. Selvfølgelig finnes det potensiale for forbedring, for det gjør det alltid, men med tiden som har vært tilgjengelig er vi fornøyde med det vi har oppnådd. 
Etter å ha saumfart nettet på jakt etter pizzakjeder på det norske markedet som har mulighet for bestilling via WAP, viser det seg at det er kun Peppes Pizza som tilbyr dette. Det finnes flere internasjonale aktører på markedet i Norge som for eksempel Pizzanini og Dolly Dimple’s, men ingen av disse to har en wapløsning implementert. Det betyr at ingen har sett behovet for et slikt system i og med at det fungerer fint slik det gjør i dag med at folk ringer inn og bestiller. En av kommentarene fra undersøkelsen gikk også inn på dette hvor det ble skrevet at systemet føltes litt usikkert. Dette indikerer at brukeren i dette tilfellet er vant med å bruke telefonen til å ringe inn bestilling og føler seg komfortabel med det. Det er ofte slik at man føler seg trygg ved det gamle og gode og at man ikke vil endre sine rutiner uten å ha noen god grunn til det. Hvis systemet skulle bli realisert, hadde dette punktet vært viktig å jobbe med. Da måtte fordelene med et slikt system blitt trukket fram og samtidig kunne man gjennomført en oppstartskampanje for å skape mer blest rundt systemet. Hvis en tjeneste fungerer tilfredsstillende i første omgang, er det svært sannsynlig at kunden vil komme tilbake og benytte tjenesten også senere. 
Peppe’s pizza har som eneste aktør implementert en wapløsning for bestilling av pizza, men den er særdeles lite fungerende. Det er derimot ikke deres nettsider hvor man også kan bestille. Vi har selv bestilt pizza derifra og både bestilling og levering har gått smertefritt og vært unnagjort i løpet av noen få minutter. Wapsidene deres er ikke tilrettelagt for den enkle skjermen som mobiltelefonene har, og det virker som det er internettløsningen som blir vist når man går inn på deres wapsider. Årsaken til at wapsidene ikke er prioritert er nok økonomiske og at man ikke har sett behovet for en slik løsning når man allerede gir kundene muligheten for bestilling per telefon eller over internett, og det kan være forståelig. En kommentar på vår brukerundersøkelse var å kontakte Peppe’s for å høre om de vil realisere systemet, og dette kan være en mulighet. Det gjenstår riktignok en god del for at systemet skal være fungerende, men det hadde vært en spennende idé. 
Veien videre for prosjektet ville bestått av å foreta enda flere undersøkelser i forhold til hvilke mobiltelefoner som fungerer og hvilke som ikke gjør det og årsakene til dette. En målsetning for systemet må jo være at alle skal kunne ha mulighet til å bruke det uavhengig av hvilken type mobiltelefon man har. I vår undersøkelse var det kun Sony/Ericsson og Nokia som ble brukt blant deltagerne, og disse modellene viste seg å fungere tilfredsstillende, men det finnes et stort antall andre modeller på det norske markedet som det hadde vært interessant å få testet. I tillegg måtte vi ha implementert et webgrensesnitt for pizzarestauranten slik at det var mulig for denne å gå inn og endre på sin meny samt sjekke hvilke bestillinger som har ankommet og som skal effektueres. Vi har også en del tanker og ideer for at bestillingen skal foregå enda raskere for brukeren med at man for eksempel logger seg inn med sitt telefonnummer og dermed at all informasjon om kunden er lagret i en kundedatabase. Etter at kunden har valgt pizza og drikke og skal fullføre bestillingen, vil da all informasjon om kunden allerede ligge ferdig utfylt i bestillingsskjemaet, og det er bare å gjennomføre bestillingen. Andre momenter går ut på at man på startsiden taster inn et postnummer for deretter å få opp en liste med tilgjenglige pizzarestauranter som leverer i det postområdet som kunden befinner seg. Systemet ville så klart ha sikte om å tiltrekke seg flest mulig aktører.
Det virker som det er et marked for vår pizzabestillingstjeneste, men veien fram til et realisert system er lang, og det gjenstår mye arbeid. Uansett viser arbeidet vi har nedlagt i prototypen og brukerundersøkelsen vi har foretatt vi har foretatt mye riktig på kort tid, og vi synes selv at prosjektet har vært utrolig interessant og at vi har lårt mye, noe som også var vår målsetning før vi startet.
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