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NAr alt kommer til alt,
er penger rett og slett informasjon -
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FORORD.

Det er etterhvert utgitt ganske mange bgker om temaet "det data-
styrte samfunn®. I en av disse bgkene stilles bl. a. spgrsmilet:
"Hvis alle bankens kunder brukte bankkort og terminaler, ville
banken i sd fall trenge bankfunksjonzrer?". Forfatteren var inne
pAd at “"tanken om 4 fjerne alt som heter bankfunksjonarer er revo-
lusjonerende nok", og pekte samtidig pd at automatiske terminaler

ogsd kunne fgre til en total omveltning av strukturene i bank-
vesenet. Den foreliggende rapporten tar opp hjemmebank
(“home-banking"). Selv om hjemmebank kan betegnes som det gverste
leddet i 7rekken av automatiserte  banktjenester, er vare
konklusjoner mindre dramatiske. Likevel reiser slike tjenester

viktige spgrsmdl og utfordringer for de ansatte i bankene.

Hvis hjemmebank blir omfattende, vil hjemmebank ogsd omfatte mye.
Dette er bakgrunnen for at rapporten er forholdsvis bredt anlagt,
den tar opp en rekke problemstillinger innen flere forskjellige
felter. Materialet som ligger til grunn er i hovedsak samlet inn
i lgpet av hgsten 1985 og vAren 1986. Det er grunn til & nevne
dette fordi forholdene innen telematikkfeltet endres forholdsvis
raskt. Rapporten sikter imidlertid p4d behandle generelle
prosesser og 4 trekke ut mer allmenne hovedpunkter. Den er et
sammendrag av del I 1 sluttrapporten fra prosjektet. Slutt-
rapportens kapitler om wutdanning og kvalifisering blant
bankansatte, samt innstillinger til omstilling er ikke tatt med i

dette utdraget.

Jeg vil gjerne takke medlemmene av referansegruppen for et godt
samarbeid. Tore Andersen, Knut Skoe, Tor Kalleberq, Grete Larsen
og Espen Trangy har alle bidratt med aktiv og inspirerende st¢tte.
Nyttig hjelp og kommentarer underveis har jeg ogsd fdtt £fra Jon
Erik D¢lvik, Halvor Fauske og Terje R¢d Larsen. En spesiell takk
md rettes +til Knut Halvorsen - serlig for hans innspill til

kapittel 5 i rapporten.

0slo 5. 1. 1987
Dag Olberg
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KAPITTEL 1:
INNLEDNING OG SAMMENDRAG

1. 1. BAKGRUNN.

Bakgrunnen for denne rapporten er en henvendelse fra Norske Bank-
funksjonzrers Forbund (NBF). NBF pekte i henvendelsen pd at inn-
fgring av ny teknologi i bankene har store konsekvenser for sys-
selsettingen innen bankvesenet. Innfgring av ny teknologi i
bankene reiser ogsd problemstillinger om sosiale og samfunnsmes-

sige konsekvenser utenfor banksektoren.

Det ble vist +til de pr¢veprosjekter med betalingsformidling som
var satt i gang i lgpet av de siste 4rene. Disse prosjektene
dreide seg blant annet om & utprgve elektronisk betalingsfor-
midling ved bruk av bankkort i dagligvarehandelen og pd bensin-
stasjonene. Flere bedrifter hadde ogsd f&tt tilgang til fjermbank-
tjenester. Ved hjelp av egne bedriftsterminaler kunne de selv

utfgre en del banktjenester.

I forlengelsen av denne utviklingen var det ogsd planlagt forsgk
med hiemmebank ("homebanking"). Ved innfgring av hjemmebank vil
forbrukerne kunne utfgre banktjenester fra hjemmene. Slike
tjenester kunne blant annet vaere informasjonsinnhenting og betal-
ingsformidling. Hjemmebank kunne ogsd koples til andre tilbud,
f. eks. muligheter til & bestille varer, tjenester og forskjellige
former for informasjon. Det ble pekt pd at en eventuell innfégring
av hjemmebank wville kunne f&4 store konsekvenser bdde for

forbrukerne og de ansatte i bankfilialene.

1. 1., 2. BANKVESENET 0G NY TEKNOLOGI - FRA INNFORING TIL "UTFORING"?

Innfgring av ny teknologi i bankene har skjedd pd ulik mdte i de
europeiske land. Likevel gjelder det generelt at banksektoren har
vert den sektor innen handels- og servicenaringen som har kommet

lengst i automatiseringsprosessen.



Det skilles gjerne mellom to faser i bankenes innfgring av ny
teknologi. Utviklingen de seneste drene gj¢r at vi i dag skimter

konturene av en tredie fase.

Den f¢rste automatiseringsbglgen fant sted i perioden fra slutten
av 1950-4rene og begynnelsen av 1960-&rene. Den fortsatte inn i
fgrste halvdel av 1970-4rene. I denne perioden innfgrte bankene
sentrale stormaskiner for databehandling. Dette muliggjorde en
vidtgdende sentralisering av bankenes back-office-virksomhet.
Utvikling av mer avanserte sorteringsmaskiner for sjekker er ogsd

kjennetegnende for denne perioden.

Den andre fasen - som vi nd befinner oss 1 - er kjennetegnet ved
utviklingen av nye opplegg for fjerntilgang til sentrale
datamaskiner. Denne utviklingen kan forsterke og viderefgre de
tendenser som utviklingen i den fgrste fasen muliggjorde. Samtidig
har denne andre fasen vart preget av desentralisering. Bankene har
tatt i bruk 1lokal datakraft, blant annet i sammenheng med egne

informasjons- og beslutningssystemer.

Denne andre fasen kan ogsd sees som en overgangsfase som vil kunne
fgre over i en tredje fase. Kjennetegnende for en tredje fase
er ikke bare innfgring av ny teknologi i bankene. Det er ogsd
snakk om & fé¢re teknologien ut av bankene. Stikkordet her er
elektronisk selvbetjening. Dette Apner nye muligheter for

lokalisering av tilgang til banktjenester.

Frem til rundt 1980 har automatiseringen i bankene hatt
forholdsvis liten innvirkning pd sysselsettingen 1  bransjer
utenfor bankvesenet. Den vidtgdende automatiseringen har heller
ikke fgrt til reduksjon 1 sysselsettingen innen bhanksektoren.
Sysselsettingen har tvert om gkt i denne perioden. Automatiser-

ingen har muliggjort hdndteringen av et ¢kt tjenestevolum.

I Norge har vi aldri hatt si mange bankansatte og bankfilialer som
vi har i dag. Det finnes likevel forskjellige prognoser og

perspektiver for hvordan teknologibruken vil innvirke pd frem-



tidig sysselsetting i banksektoren. Innfgring av ny teknologi vil
kunne f¢re til endringer bAde 1 antall arbeidsplasser i bankene
og antall filialer. Videre vil innfg¢ring av ny teknologi fgre til
endringer i de ansattes arbeidsoppgaver. Nir ny teknologi innfgres
i - og utenfor - banksektoren, kan dette fgre til nye roller for
bdde bankfilialene og for de bankansatte.

"Ny teknologi' er ikke en teknologi med ensartede konsekvenser.
O0gsd innen banksektoren dreier det seg om flere typer teknclogi -
med flere bruksomrdder og ulike Xkonsekvenser for forskjellige
grupper. Tema for dette prosjektet er hjemmebank. Hjemmebank er
imidlertid bare en av flere anvendelser av ny teknologi. Andre og
beslektede anvendelser er minibanker, bedriftsterminaler og
EFTPOS-systemer.

1. 2. TEMA 0G PROBLEMSTILLINGER.

Som det fremgdr av innholdsfortegnelsen er denne rapporten for-
holdsvis bredt anlagt. Det er flere grunner til dette.

For det fgrste ble det antatt at innfg¢ring av hjemmebank ville
kunne fA en rekke konsekvenser innen flere forskjellige omradder,
badde i og utenfor bankene.

For det andre har det vert vanlig & hevde at hjemmebank-tjenester
fgrst ville kunne f& stor spredning som en del av av et utvidet
informasjonsteknologisk tilbud til forbrukerne.

For det tredje er informasjonsteknologiske tjenester rettet inn
mot private forbrukere et nytt fenomen. Dette gjelder slike
tjenester generelt, og hjemmebank spesielt. Derfor finnes
det forholdsvis f4 undersgkelser og analyser 4 bygge videre pa.

For det fjerde ¢nsket vi innenfor rammene av prosjektet ogsd &
kartlegge konkret noe av det utviklingsarbeidet som gjgres pad

felter utenfor banksektoren.
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Noen aktuelle tema og problemstillinger var:

* ERFARINGER FRA FORSOK MED HIEMMEBANK 0G ANDRE INFORMASJONSTEKNO-
LOGISKE TJENESTER.

- Hva slags opplegy er benyttet? Hvilke andre tjenester enn
banktjenester er eventuelt knyttet til hjemmebanksystemene? -

Hvilke tjenester planlegger man &4 knytte til systemene?

- Hva slags konsekvenser har forsgksvirksomheten eventuelt fatt

for bankansatte? Hvilke grupper er berg¢rt - hvordan?

- Erfaringer mht. brukerne av disse nye tjenestene. Hvilke
grupper benytter tilbud om hjemmebank? Har ulike grupper
forskjellige erfaringer? Kan erfaringene overfgres til norske
forhold?

* SOSIALE 0G SAMFUNSMESSIGE KONSEKVENSER AV HIEMMEBANK-INNF@RING.

Om hjemmebank blir omfattende, vil hjemmebank kunne omfatte mye.
Slike tilleggstjenester kan vare muligheter til & wutfgre trans-
aksjoner (teleshopping og betalingsformidling), foreta
bestillinger og innhente informasjon via elektroniske medier.

Dette reiser bl.a. spgrsmil om:

- Fremveksten av nye sosiale mngnstre og nye holdninger til

arbeid og fritid.

- Fordelingseffekter. Innfgring av nye systemer for informa-
sjonsinnhenting og betalingsformidling kan £fére til stgrre
likhet, men innebzrer ogsd muligheter for at skjeve fordel-
inger kan bli skjevere. virkningene av informasjons-
teknologiske tilbud refererer ikke bare til virkninger innen
de gruppene som benytter tilbudene. Hvis tilbudene blir om-
fattende for noen grupper Xan dette ogsd ha konsekvenser for

de som ikke benytter tilbudene.



- Desentraliseringseffekter og privatiseringseffekter. Ny in-

formasjonsteknologi kan bidra til & forkorte avstander - og
til 4 skape nye avstander. Videre kan ny teknologi i bankene
bidra til & forsterke tendenser til privatisering utenfor

bankene.

* KONSEKVENSER 0G UTFORDRINGER FOR BANKANSATTE.

Ny informasjonsteknologi reiser en trekke utfordringer for de

ansatte i bankene. Aktuelle tema er blant annet:

Disse

Hvilke endringer har skjedd, hvilke er i ferd med & skje, og
hvilke endringer ser man for seg p& sikt? Hvilke arbeids-
oppgaver er 1 ferd med 4 forsvinne/endres, hvilke vil komme
til? Nye =zroller for bankfilialene og for bankansatte?

Mulige utsatte ansatte?

Hva slags mekanismer preger endringsprosessene, hvilken rolle
spiller de ansatte? Erfaringer fra prosjektgruppearbeid, med-

bestemmelse og innflytelse - realiteter og formaliteter.
Arbeidsstyrkens sammensetning og kvalifikasjonsniva. Automat-
iseringsprosesser og kvalifiseringsprosesser - i takt eller
utakt? Nye krav til utdanningsinstitusjonene? De ansattes
innstillinger til omstilling?

OPPLEGSG.

temaene og spgrsmialene dannet utgangspunkt for det

prosjektet som ligger til grunn for denne rapporten. Prosjektet

bygger pa:

foreliggende litteratur og dokumentasjon

informantkontakter

- besgk i skandinaviske banker

nytt statistisk materiale fra Statistisk Sentralbyrd og

Bankakademiet
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- informantintervijuer med lokale tillitsvalgte
- en egen survey blant bankansatte (medlemmer av NBF)

Vi har valgt & ta utgangspunkt i foreliggende dokumentasjon og
litteratur om hjemmebank og andre former for informasjonstekno-

logisk tjenesteyting til private forbrukere.

Hjemmebank er et spesielt undersgkelsesobjekt. Det dreier seg om
et fenomen som forelgpig ikke finnes i Norge, og som man 1 andre
land bare har begrensede erfaringer med. Det har heller ikke vert
tilstrekkelig & se pd de erfaringer man i andre land har gjort med
hjemmebankforsgkene. Grunnen er at de problemstillinger som 13 til
grunn for prosjektet ikke bare dreide seg om isolerte fors¢k med
hjemmebank. En av vire forutsetninger var at dersom hjemme-
banktjenester skulle bli bredt tilgjengelige, mdtte de koples til
mer omfattende informasjonsteknologiske tilbud til private hus-
holdninger. Vi tror fortsatt at hjemmebank fgrst i en slik sammen-
heng vil f4 merkbare og omfattende f@lger. Vi har i dette
prosjektet ogsid lagt vekt p4d & vurdere erfaringer med innfgring av
elektronisk selvbetjeningsteknologi pd privatkundemarkedet
generelt. Et av problemene ved innfgring av hjemmebank har vaert at

leverandgrene ikke - eller i alt for liten grad - har gjort dette.

Gjennomgangen av de generelle erfaringene med informasjons-
teknologisk basert tjenesteyting ligger ogsd til grunn for
behandlingen av sosiale og samfunnsmessige konsekvenser. Det er
videre ngdvendig 4 knytte noen kommentarer til det bakgrunns-
materialet som foreligger. I en del andre land hadde man drevet
forsgk med bade hjemmebank og andre informasjonsteknologiske
tilbud i flere A&r. Vi antok derfor at det ville finnes et bredt
utvalg av analyser og evalueringer & bygge videre p4. Dette har
vist seg & holde stikk bare i begrenset grad. Det foreliggende

materialet kan 1 hovedsak deles inn i fem grupper:

Vurderinger fra bankansattes organisasjoner.

Markedsundersgkelser fra leverandgrer og konsulentfirmaer.

Evalueringer fra leverandg¢rer og konsulentfirmaer.

Omtale og evaluering i media.

[

Evalueringer fra forskningsprosjekter.



Vurderingene fra bankansattes sentrale organisasjoner pd den ene
side og leverandgrer, konsulentfirmaer og media pd den annen
side, har vart forholdsvis entydige. Selv om det finnes unntak, og
selv om man til dels har trukket konklusjoner med ulikt fortegn,
har man ofte substansielt vart opptatt av samme utviklingstrekk.
Stikkord har vert automatisering, bransjeglidning, nye tjenester.
Markedsunders¢kelser o0g prognoser har tidligere ofte vert
urealistiske. Eksempelvis har enkelte markedsundersgkelser over-
vurdert etterspgrselen etter hjemmebank med opptil 1000%. De
opprinnelige prognoser for spredningen av videotex var ikke mindre
feilslatte. Senere markedsundersgkelser o049 prognoser er mer
realistiske, samtidig som det har foregdtt et skifte i strategi
fra leverandgrenes side. En del av manglene ved de f¢rste
markedsundersgkelser og evalueringer skyldes metodiske svakheter,
og midten forsgkene er blitt iagt opp pa&. Alt 1 alt gir de
forskningen som er gjennomfg¢rt i tilknytning til forse¢ks-
prosjektene de mest pdlitelige data. Evalueringer og markedsf¢ring
fra leverandgrerene gir likevel god oversikt over hvordan

forsgkene er lagt opp, hvilke tjenester som tilbys, osv.

Informantkontakter.

Vi har ogsd kontaktet informanter innen forskjellige miljger,
blant annet tillitsvalgte i bankene, funksjonzrforeninger i andre
land, tilgrensende miljger oy forskere. Disse kontaktene har ikke
hatt karakter av strukturert intervjuing, de har mer dreid seg om
uformelle mgter om hva slags utviklingsarbeid som drives pa
feltet, vurderinger, fremtidsutsikter, osv. Disse mg¢tene har vart
nyttige ogsd fordi de har gitt tips om foreliggende dokumentasjon

og nye kontakter.

Bes¢k i skandinaviske banker.

Selv om hjemmebank ikke fantes i Norge i prosjektperioden, ¢nsket
vi likevel & bespke banker som hadde slike systemer. Vi foretok
derfor sammen med referansegruppen en studietur til Helsinki,
stockholm og Kgbenhavn. I tillegg har vi vert i norske banker oy
f3tt demonstrert fjernbanktilbud til bedrifter.

13
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Statistisk materiale.

Statistikk fra Statistisk Sentralbyrd og Bankakademiet ligger til
grunn for behandlingen av utdanning og kvalifikasjonsstruktur.
Dette er i hovedsak ny statistikk. Statistikken fra Bankakademiet
(BA) stammer fra BA's studentregister. Statistikken fra Statistisk
Sentralbyrd bestdr av spesialutkjgringer fra NOS 1981 og 1986.

Informantinterviu av lokale tillitsvalgte

Bankenes tilbud om bedriftsterminaler (fjernbank) har store
likheter med hjemmebank-tjenester. Som en del av prosjektet ¢gnsket
vi 4 finne ut mer om hva slags syn de ansattes representanter
hadde p& denne tjenesten. Dette gjaldt szrlig erfaringer med
deltakelse i prosjektarbeid under innfg¢ringsfasen. Vi var ikke
bare interessert i erifaringene i forhold til banken, ogsa
forholdet mellom lokale avdelinger og NBF sentralt ble tatt opp.

Survev-undersd¢kelse blant bankansatte.

Bankene har allerede kommet langt ndr det gjelder & ta i bruk ny
teknologi. Enda mer vidtgdende er mange av prognosene og fremtids-
utsiktene for den videre utvikling. De aller fleste fremhever at
bankene og de bankansatte i fremtiden vil mgte store utfordringer.
Stikkord her er bl. a. sterkere konkurranse, elektronisk selv-
betjening og nye tjenester. Vi gnsket ogsd 4 finne ut mer om de
ansattes syn pd den fremtidige utvikling. Innenfor rammene av
prosjektet ble det derfor lagt inn en post-enquete blant
bankansatte. Denne enqueten fokuserer i hovedsak p4 utdanning og
innstillinger til omstilling. Det statistiske materialet finnes i

sluttrapporten, men er ikke tatt med i denne boken.



Spgrsmdlet om hvorvidt hjemmebank fidr fglger for de ansatte i
bankene, kan ikke besvares uten at man vet mer om hvordan
forbrukerne vil motta denne nye tjenesten. Eventuelle virkninger
er i utgangspunktet avhengig av to forhold; at mange tar tjenesten
i bruk, og at spredningsprosessen foregdr relativt raskt.

Her vil det avgjgrenede vare hvordan norske forbrukere mottar
dette tilbudet pd den ene siden, og hva bankene gigr for & £f&4 dem
til & kople seg til slike systemer pd den andre. Selv om vi vet
noe om hvordan bankene markedsfgrer slike tilbud, og hvilke
virkemidler de har for & pavirke utbredelsen, vet vi lite om
hvordan norske forbrukere vil reagere. I dette prosjektet har vi
heller ikke forsgkt & finne det ut. Grunnen er ganske opplagt:
hjemmebank fantes ikke som et etablert tilbud i Norge. Det ville
gitt liten mening om vi £. eks. gikk ut og spurte folk om de ville
abonnere p4d hjemmebank, hvor mye de eventuelt ville betale, osv.
Riktignok finnes det mer indirekte mdter & mdle et eventuelt
hjemmebank-potensiale pd, men disse har ogsd sine svakheter.
Eksempelvis kunne man tenke seg at interesse for hjemmebank kunne
mdles indirekte ved 4 undersgke hvem og hvor mange som som
benyttet seg av tradisjonell “fjerntilgang” til banktjenester. De
som benytter seg av direkte debitering, som sender giro i posten,
osv., signaliserer alle et ¢nske om 4 slippe & g4 i banken for &
f4 utfert disse tjenestene. Man kunne tenke seg at de gruppene som
bruker slike tjenester representerer et markedsgrunnlag for
hjemmebanktjenester. Det er likevel ikke noen ngdvendig
sammenheng  her. Disse gruppene har jo allerede tilbud om
fjerntilgang til banktjenester, og det er ikke gitt at de vil se
hjemmebank som et bedre tilbud.

Man vet ikke hvorvidt hjemmebank appellerer til norske forbrukere
f¢r systemene prgves i praksis. Fgr systemene er utprgvd i
forsgksprosjekter og satt i reguler drift, vet man heller ikke
hvordan norske forbrukeres "betalingsatferd" endres, og hva slags
muligheter og fglger slike systemer kan innebare for ansatte i

bankene.
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1. 4. SAMMENDRAG.

Kapittel 1 tar opp erfaringer med hjemmebank.

Dette kapitlet tar utgangspunkt i at hjemmebank bygger pd et
prinsipp som i og for seg er enkelt:

- kunden kan selv kommunisere med bankens datamaskin.

Neste spgrsmdl blir da hvordan denne type kommunikasjon kan legges
opp. Det finnes flere ulike opplegg for hjemmebank. Oppleggene er
i hovedsak forskjellige i to henseende: For det fgrste nidr det
gjelder distribusjonsmite, for det andre ndr det gjelder til-
kobling. Nedenfor kommenteres ‘“telefonbank®, videotex, lgsninger

for PC (personlig computer), kabelanlegg og "hybrid-lgsninger".

Konklusjonen som trekkes er todelt. For det fgrste er det
sannsynlig at hjemmebank 1 hovedsak vil bygge p& videotex-
teknologi, for det andre at tjenestene vil distribueres via
telenettet. Videotex er en enkel og forholdsvis rimelig tekno-
logi. PC'er vil ogsd bli benyttet, men disse er mer kostbare og
det har vist seg at de forelgpig ikke har hatt stor spredning pad
massemarkedet. Tidligere har man tenkt seg at lokale kabelnett
ville kunne spille en viktig rolle i formidlingen av telematikk-
tjenester. Det  har likevel vist seg at 1 hovedsak har
kabelanleggene verken tilstrekkelig kapasitet eller standard til
4 spille en slik rolle. Det er sannsynlig at de nye
telematikktjenestene i  hovedsak vil bli  distribuert via
telenettet. Man kan imidlertid ikke regne med at vi i Norge har et
fullt utbygd ISDN-nett f¢r etter Arhundreskiftet.

Tienester - brukere - bruksmidter.

For at forbrukerne skal ta i bruk nye tjenester basert pd informa-
sjonsteknologi, er det rimelig 4 anta at de bgr vare enkle,

rimelige, sikre, lett tilgjengelige, og oppleves som nyttige.



De mest typiske hjemmebank-tjenestene bestdr i muligheter til & £fa
informasjon om egne konti, innhente informasjon om finansmarkedet
og bankens tilbud, samt mulighet til & overfgre penger mellom
konti. De enkleste oppleggene inneholder bare informasjonsdelen.
De mer avanserte muliggj¢r betalinsformidling. I noen av opp-
leggene er det ogsd lagt inn modeller og programmer som gjgr at
kundene bl.a. kan legge opp budsjettrutiner og foreta beregninger

og simuleringer.

Forelgpig har man lagt opp hjemmebank-tjenestene etter samme lest
som fjernbanktjenestene rettet mot bedrifter. Forskjellen er ofte
at man har satset pA PC-lgsninger pd bedriftsmarkedet, mens man
lager videotex-versjoner for privatkundemarkedet. Det er nd en
sterkere tendens til kople hjemmebank til andre tjenester som

kan vare av interesse for forbrukerne.

Bakgrunnen har blant annet vart at det har vist seg vanskelig &
selge hjemmebank som en enkeltstdende tjeneste. Bankene har derfor
dels vert interessert i & kople seg til nasjonale videotexsystemer
med tilbud som underholdning, teleshopping, etc., dels har de vert
interessert 1 selv 4 samarbeide med andre leverandgrer. En del
enkeltstdende hjemmebank-opplegg inneholder f£. eks. tilbud om
andre tjenester enn banktjenester og annen informasjon enn bank-

informasjon,

Forelgpig har hjemmebank-tjenestene i og for seg vert enkle, men
krav til sikkerhet og investeringer i n¢dvendig tilkoplingsutstyr
har medfgrt at tjenestene hverken har vart enkle, rimelige eller
lett tilgjengelige. I hovedsak har de heller ikke blitt wvurdert
som s& nyttige at forbrukerne har vart interessert i & pita seg

omkostningene ved 4 tilkople seg slike tjenester.

Om man ser bort fra erfaringene fra Frankrike, har oppslutningen
om informasjonsteknologiske tilbud til private hjem vert
forholdsvis 1liten. I <forhold til de prognoser som ble laget for
bare £f4 &r siden, har oppslutningen vert spesielt lav. Dette
gjelder b&de hjemmebank og videotex generelt.
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I dag preges situasjonen av tre forhold ndr det gjelder

utbredelsen av informasjonsteknologisk baserte tjenester.

- Det foregdr en rekke forssk pa forskjellige omrdder. En

del prosjekter er satt i ordinaer drift.

- Interessen blant publikum har i hovedsak vart liten. Inter-
essen har vart spesielt lav i forhold til de opprinnelige prog-
nosene. Prognosene for videre spredning pd privatkundemarkedet

er na dempet betraktlig.

- Informasjonsteknologiske tjenester innrettes og markedsferes na
i sterre grad mot bedriftsmarkedet og ikke mot privatkunde-
markedet. Dette gjelder videotex-tjenester generelt og fjernbank

spesielt.

P4 bakgrunn av forsgksvirksomhet og erfaringer fra ordiner drift,
er det nd mulig & tegne et forholdsvis entydig bilde av de
brukergruppene som er mest aktuelle. I hovedsak tilsvarer
kjennetegnene pad den potesielle hjemmebankbruker kjennetegnene pa
de potensielle videotex-brukere. Erfaringene fra andre land er her
i stor grad sammenfallende. De mest aktuelle midlgrupper er kjenne-

tegnet ved at:

- De er forholdsvis unge

- De har ofte selvstendige yrker

- De har heyere utdanning

- De tilherer de heyere inntektsgrupper

- De har en mer kompleks ekonomi enn gjennomsnittet

Dette er kjennetegn som har vist seg 4 kjennetegne grupper av
potensielle brukere. Spredning av  informasjonsteknologi pa
privatkundemarkedet forutsetter et visst samsvar mellom behov,
interesse og gkonomi. P4 individplan vil det ofte va&re manglende

samsvar mht. disse variablene.

Det er ogsd mulig 4 sammenfatte en del generelle erfaringer nér

det gjelder bruksmiter:
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- De grupper som er mest tilbsyelige til & abonnere pd tjenestene

anvender dem mer enn andre grupper.

- Det er i hovedsak de enkle hjemmebank-tjenestene som blir mest
benyttet, det vil i ferste rekke si saldo-forespersler og
betalingsformidling. (Dette har selvfalgelig ogsd sammenheng med

at oppleggene i hovedsak tilbyr slike enkle tjenester)

Fremtidsutsikter.

Lanseringen av  hjemmebank og andre informasjonsteknologiske
tjenester pd privatkundemarkedet har hittil gdtt sent i de aller
fleste land. Leverandgrene har i hovedsak tatt lardom av dette.
Bankene satser fremdeles pd 4 kunne tilby hjemmebank-tjenester,
men optimismen synes nd mer dempet mht. den betydning slike

systemer kan f4 p& kort sikt. Dette gjenspeiles ogsi i en del av
de senere prognoser for utbredelse av hjemmebanktjenester.

- I de fleste smd og mellomstore europeiske land regner man, iflg.

enkelte konsulent-firmaers prognoser for spredningen, bare
med at det vil finnes fra et par-tre tusen til om 1lag 15 000
husholdstilkoplinger pr. land om fem ar. Eksempelvis opererer
en prognose med ca. 2 800 norske husholdninger som hjemme-

bankabonnenter i 1990.

- Interessen for fjernbanktjenester til bedrifter er derimot
blitt forsterket. Dette gjelder ikke bare banktjenester. O0gsé
de generelle videotex-tilbudene retter seg ni i sterkere grad
mot bedriftsmarkedet. Man har mer tro pd skreddersydde tilbud
tilpasset serskilte behov innen betalingsdyktige markeds-

segmenter, enn en mer allmenn lansering pd massemarkedet.

- Troen pd at hjemmebank pd sikt er "noe som kommer”, er likevel

fortsatt til stede.
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Nir NBF har tatt initiativet til denne undersgkelsen, Xan det
tolkes som en hypotese om at hjemmebank "kommer*. Gitt at dette
stemmer, blir det neste spgrsmdl & finne ut mer om p4 hvilken mite
dette kommer til 4 skje. VAr allmenne konklusjon pa spgrsmidlene
over er at hjemmebanktjenester "kommer* - men pid en annen mite enn
man opprinnelig tenkte seg., Sammenfattet tyder det materialet vi
bygger pd i kapittel 2 pd at:

* Utbredelsen av hjemmebank vil vare avhengid ay utbyggingen av
videotexsystemer og utbredelsen av videotex-abonnenter.

* Hjemmebank vil neppe bli tatt i omfattende bruk om tilbud om
banktjenester ikke lanseres sammen e ndre informasjons-
teknologiske tilbu {eller samtidig med at andre tilbud er

tilgjengelige fra andre leverandorer).
* Spredningen av hjemmebank vil forega relativt langsomt.

* I den grad hjemmebank blir tatt i bruk, vil tilbudet i hovedsak
appellere til begrensede grupper blant forbrukerne.

* Hjemmebank er egentlig ikke annet enn elektronisk selvbetjening
mht. banktjenester. Slik selvbetjening kan utferes fra andre
steder enn hjemmet. Det er sannsynelig at vi ogsa vil fa andre

typer lokalisering av tilknytningpunkt for slik selvbetjening.

* I den grad hjemmebank-tjenestene faktisk blir benyttet, er det
grunn til 3 regne med at det i ferste omgang vil dreie seg om

de aller enkleste tienestene (f. eks saldo-forespersler).

P4 bakgrunn av behandlingen s langt, tar vi i et tillegg til
kapittel 2 utgangspunkt i at tjenester til private fcrbrukere
ikke n¢gdvendigvis er tjenester til private hijem. Som vi vil komme
tilbake til, impliserer hjemmebank at eksterne brukergrupper har
direkte tilgang til elektronisk selvbetjening. Dette sier likevel
ikke noe om lokaliserinden av slik selvbetjening. Her er det flere
muligheter. I tillegget +til kapitel 2 behandles forskjellige
former for fremtidig lokalisering av "hjemme"-bank, blant annet:



- "hjemme” -bank i bankfilialene

- "hjemme"-bank pa offentlige steder

- "hjemme" -bank andre steder {f. eks. bensinstasjoner}
- "hjemme"-bank som minibank

-~ “hjemme”-bank p3 arbeidsplassen

Slike opplegg vil kunne bli lansert samtidig som bankene ogsi

tilbyr hjemmebank p& den "tradisjonelle" miten.

Kapittel 3 bygger videre pd resultatene fra foregdende kapittel.
Dette kapitlet er 1likevel mer generelt orientert mot problem-
stillinger om spredning av informasjonsteknologi pd husholds-

markedet. I hovedsak er det to forhold som tas opp:

For det fgrste gjennomgds og presenteres en del prognoser og

eksempler fra Norge og andre land. For det andre fremstilles
noen av de mer allmenne mekanismene i spredningsprosessen. Disse
mekanismene er, viktige for & forstd spredningen av
informasjonsteknologi idag, samtidig som de vil ligge til grunn

for videre spredning.

Det offentlige videotex-systemet i Storbritania (Prestel) hadde
om lag 22 000 husholdnings-abonnenter i 1984. Det totale antall
abonnenter 14 pd rundt 50 000. Dette var fem 4r etter at systemet
var lansert, og etter perioder med strategiskifter og svart aktiv
markedsfgring. I  forhold til noen av de opprinnelige
markedsanalyser og prognoser oppnddde Prestel i praksis om lag 3%
av den antatte oppslutning. I Norge har Televerket regnet med om-
lag 45 000 abonnenter totalt til Teledata-tjenesten innen 1991.
Dette regnes som en forholdsvis optimistisk prognose. Men selv om
denne prognosen skulle sli til, beh¢gver ikke dette medfgre et
stort antall brukere av hjemmebank. Selv om man legger de mest
optimistiske forutsetninger til grunn, behgver ikke slike
prognoser innebzre mer enn omlag 6-7000 hjemmebank-brukere via
Teledata i 1991.
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En rekke forskjellige aktgrer er involvert i innfgringen av ny
informasjonsteknologi. De har dels motstridende, og dels felles
interesser. I siste del av kapittel 3 s¢gker vi & identifisere en
del av de mekanismene som 1ligger til grunn for, og er et
resultat av, samspillet mellom disse aktgrene. Blant hovedpoengene

i dette kapitlet kan nevnes:

* Gitt at wutbredelsen av hjemmebank i hovedsak er avhengig av
utbredelsen av videotex generelt, tyder de foreliggende
prognoser pa at hjemmebank vil fa farre abonnenter enn de

generelle videotex-systemene.

* De allmenne mekanismene som gjar seg gjeldende i sprednings-

prosessen forsterker dette inntrykket.

* PBlant disse vil vi szrlig nevne "hena og eqget”-dilemmaet.
Dette kan kort formuleres slik: Leveranderene venter med 3
levere tjenester fordi brukerne ikke har nedvendig tilkoplings-
utstyr. Brukerne skaffer seg ikke slikt tilkoplingsutstyr fordi

tjenestene ikke er tilgjengelige.

* I en slik situasjon kan det vare en ulempe for leveranderene i
vare ferst ute. Leverandgrene vil likevel vare interessert i &
posisjonere seg 1 forhold til et mulig fremtidig landskap der
det vil vere mulig 3 selge informasjonsteknologi pa forbruker-

markedet.

* Pankvesenent sti3r - som helhet - i en sarstilling fordi bankene
er kommet savidt langt i automatiseringsprosessen. Den enkelte
bank vil realisere informasjonsteknologiske lesninger blant
annet fordi andre banker gjoer det. Men for 3 selge bank-
tjenester som del av en storre pakke, md de samarbeide med
leveranderer som ikke er kommet sa langt, hverken ndr det
gjelder teknologi eller tjenester. (Andre leveranderer har f.
eks. uttrykt det slik: bankene md gd foran og "tilvenne" for-

brukerne.)

* Ppet vil bli sterkere konkurranse om samarbeidspartnere mellom

leverandgrene.



* “Telematikkens dialektikk” kan ogsd bidra til & forsinke spred-
ningsprosessen: Satt pd spissen "- der telematikk er mulig, er

den unedvendig - der den er nedvendig, er den ikke mulig...”

* De mekanismer som idag hindrer en rask utbredelse av infor-
masjonsteknologi pd forbrukermarkedet vil ikke vere enkle 3
overvinne. Eksempelvis: brukerne mangler tilkoplingsutstyr
{kraftig offentlig satsing kan endre dette, jfr. gratis ut-
deling av Minitel-terminaler i Frankrike, eller leveranderene
m3a subsidiere terminalene); publikum har alternativ tilgang til
tjenestene (alternativene kan f. eks. gjeres mindre ¢til-

gjengelige).

* Vi far pa grunn av slike forhold en sterkere konsentrasjon om
de markedssegmenter som er betalingsvillige. Dette tilsier ikke
en rask massespredning p3 forbrukermarkedet, men kan bidra til

4 legge forholdene til rette for slik spredning pd lengre sikt.

¥  Det er etterhvert  blitt tydeligere at innfering av
informasjonsteknologi pa forbrukermarkedet vil skje i1 to faser.
Det som nd er aktuelt, er forst og fremst oppbygging av interne
databaser. Ferst senere blir det aktuelt for brukerne & knytte
seg direkte opp mot disse databasene. I en senere fase vil en
del av mellomleddene kunne fa omstillingsproblemer (jfr. f.
eks. reisebyriene, bibliotekene, bankfilialene o0g post-

kontarene.)

Kapittel 4 g4r mer konkret inn pd noe av det utviklingsarbeid som
drives innen enkelte sektorer utenfor banksektoren. Det er to
grunner til at vi har tatt opp dette i denne sammenheng. For det
forste vil utbredelsen av hjemmebank vere avhengig av hva som
tilbys av elektronisk basert tjenesteyting utenfor bank. For det
andre vil bankene oftest mitte samarbeide med andre leverandgrer
om de ¢nsker 4 tilby omfattende informasjonsteknologiske “"pakker"

pd privatkundemarkedet.

Dette kapitlet er ingen omfattende “diagnose" av hvordan det star
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til med v&r "elektroniske hverdag". Innenfor rammene av prosjektet
har det her kun vart mulig & foreta enkelte “stikkprgver". Disse
er imidlertid forholdsvis entydige, og i hovedsak bekrefter de at
de allmenne mekanismene som kommenteres i kapittel 3 ogsd er

virksomme i praksis.

Med utgangspunkt i moderne informasjonsteknologi foregdr det ny-
orientering og omstillingsarbeid innen en rekke sektorer. Blant
stikkord som kan karakterisere denne prosessen, trekker vi frem

tre:

- Posisjonering
- Totrinns-strategier

- Segmentering

Posisionerinag kan brukes om bade produkter og foretak. Det er
posisjonering i denne siste betydningen som er sentralt i var
sammenheng: en rekke aktg¢rer sgker ni 4 definere sine egen
situasjon og profil i forhold til et mulig fremtidig landskap.
Eksempler her kan vere alt fra Televerket, Postverket, bankene og
vaktselskapene. Nir - eller hvis - et massemarked 1 st¢rre grad
etterspgr elektronisk basert tjeneste-yting, ¢nsker leverandgrene

4 "vare pa plass" - eller 1 alle fall i posisjon.

Totrinns-strateqier: Innfgring - og "utf¢ring" - av informasjons-
teknologi vil ventelig foregd i to forholdsvis atskilte faser som

ngdvendigvis vil mdtte bygge pd hverandre. Den fgrste fasen
kjennetegnes ved intern innfgring av  informasjonsteknologi.
Sentralt her stdr oppbyggingen av databaser og kommunikasjons-
systemer for internt bruk. Den andre fassn kjennetegnes ved
muligheter for ekstern tilknytning. I hovedsak befinner vi oss i
Norge i den fgrste fasen. Det finnes unntak, men i hovedsak star
vi ikke i noen umiddelbar *utplasseringsfase" ndr det gjelder &
lansere et bredt service-tilbud basert pd elektronisk tjeneste-

yting.

Segmentering av tjenestetilbud kan sees som en fglge av at
forventningene om massespredning nd er mer dempet enn hva tilfell-

et var for inntil kort tid siden. Man s¢gker nd i st¢rre grad &



lokalisere markedssegmenter og tilpasse tjenestene til etterspgrs-

elen innen bedriftsmarkedet og bestemte profesjonelle grupper.

Vi har skissert en mulig utvikling i to faser, men dette gir
likevel et forholdsvis grovt bilde. Som vi vil komme tilbake til
kapittel 2, er det ikke gitt at nye tjenester til private
ferbrukere ngdvendigvis er nye tjenester til private hijem. Dette
har ogsid betydning for filialnettenes rolle i fremtiden. Direkte
ekstern tilknytning til bankenes selvbetjeningssystemer kan

lokaliseres andre steder enn i hjemmene.

Figur 1. 1. BRUKERGRUPPER 0G TILKNYTNING TIL DATABASER.

TILKNYTNINGSMATER

Indirekte Direkte

Interne
BRUKER-
GRUPPER

Eksterne

I kapittel 5 behandles sosiale og samfunnsmessige konsekvenser av
hjemmebank. Det finnes allerede en lang rekke spadommer og
antakelser om de sosiale konsekvensene av moderne datateknologi.
Dette er alt fra glansbilder av den elektroniske hverdag til
dystre fremtidsbilder av et gjennomregulert “storebror-ser-deg”-
samfunn. Det er likevel viktig & peke pd at de fremtidige
"konsekvensene" av ny informasjonsteknologi vanskelig kan vurderes
om man ikke legger til grunn hvordan spredningen av teknologien
foregdr. Bade omfang, form, og tidsperspektiv er her viktig.
Videre vil "virkningene av teknologien® vere avhengig av hvordan

aktérene definerer og anvender teknologien.
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Ut fra slike vurderinger er det rimelig & anta at de sosiale
konsekvensene av hjemmebank i fg¢rste omgang blir 1lite merkbare.
Hjemmebank inngdr imidlertid i en stgrre sammenheng, og er bare en

av flere anvendelser av ny informasjonsteknologi.

I kapittel 5 skilles det mellom ulike typer sosial endring. Man
kan her snakke om badde kvantitativ endring og kvalitativ sosial
endring. Videre kan virkningene vere direkte eller mer indirekte,
og de kan vare virksomme pd kort og lang sikt.

Var konklusjon er kort formulert at selv om hjemmebank knapt vil
gi merkbare sosiale konsekvenser i den nermeste fremtid, vil
hjemmebank pd sikt ha virkninger fordi denne tjenesten gdr inn og
forsterker en tendensiell utvikling. Blant stikkord som Xkan

kjennetegne denne utviklingen vil vi trekke frem:

* Selvbetjeningsekonomi - endringer i forbruksmenster og kjepevaner
* Endringer i samhandlingsmegnster og sosial kontakt

* Pkte muligheter for overvakning og sosial kontroll

* Fordelingseffekter

HIEMMEBANK - HVA SLAGS UTFORDRING ?

I diskusjoner om mulige negative f¢glger av automatiserings-
prosesser trekkes ofte tre forhold frem:

-~ overtallighet
- utskifting av arbeidsstokken.
- dekvalifisering av arbeidsoppgaver

Hvorvidt innfgring av ny teknologi far alvorlige negative
konsekvenser for de ansatte, er ikke bare avhengig av hva gslags
teknologi det dreier seg om. Virkningene vil ogsd avhenge av hva

slags bransie det dreier seqg om, og hvor raskt innfgringen av ny



teknologi skjer. Ernst Forester (1985 s. 384) har pekt pd at
f¢lgene av automatisering ofte har vert forholdsvis smd nér
teknologiinnfgringen har gdtt sent, slik tilfellet var med edb-
basert containertransport, eller ndr automatiseringen gjaldt en
bransje i wvekst, £f. eks. lufttransport eller bankvesen. Vi kan
fremstille dette slik:

FIG. 1. 2. KONSEKVENSER AV TEKNOLOGI-INNFORING.

TEKNOLOGIINNF@RING/
AUTOMATISERING
Langsom Rask
Vekst 1 2
BRANSJE
Stagna- 3 4
sjon

I dette utfallsrommet vil kombinasjonen i rute 1 kunne vare den
mest gunstige sett fra de ansattes side, mens kombinasjonen i rute
4 vil kunne vare den mest negative. Premissene for en slik
vurdering er for det fgrste at en mer gradvis og langsom
teknologiinnfgring medfprer at tid kan settes av til opplaring,
omstillingstiltak, og evaluering av teknologiens virkninger pi
bedriftsorganisasjonen. For det andre vil bransjer i vekst i
hovedsak anvende teknologien mer for A kunne hdndtere et g¢kende
tjenestevolum, enn & minske antall ansatte gjennom rasjon-
alisering. I vurderinger av mulige virkninger av ny teknologi, kan
det ogsd vere nyttig & innfere et skille mellom innféring og bruk.

I vir sammenheng kan dette sees 1 forhold til innfgring av
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hjemmebanksystemer. Denne teknologien vil etter all sannsynlighet
bli tatt i bruk forholdsvis gradvis, selv om den skulle bli
innfdrt raskt. Dette gir de ansatte +tid til & utvikle faglig
politikk.

Vi har tidligere nevnt at bakgrunnen for dette prosjektet kort kan
formuleres som en hypotese om at "hjemmebank kommer". Oppgaven ble
ikke bare & finne ut om dette stemte, men ogsd - gitt at det

stemte: -"hvordan kommer hjemmebank eventuelt til & bli innfgrt?”
En av konkusjonene i denne rapporten er at vi ikke stdr overfor en
situasjon der det er sannsynlig at hjemmebanktjenester vil bDli
tatt i omfattende bruk blant vanlige forbrukere. Dette betyr ikke
at vi mener hjemmebank er uaktuelt. Hjemmebankopplegg er planlagt
utprgvd 1 flere forspksprosjekter. Bankenes fjernbankopplegg kan
ogs& danne utgangspunkt for hjemmebanktilbud rettet mot privat-
kundemarkedet. Det neste - og mest interessante - spgrsmdl blir
da spgrsmilet om "hvordan". Hvorvidt vdre konklusjonene viser seg
4 vere holdbare for utbredelsen av hjemmebank i Noxge, vil
selvfglgelig vere avhengig av slags malsettinger akt¢rene har,
hvilke virkemidler de kan bruke eller ¢nsker & bruke, hva slags
strategier de velger, hvilke allianser de inngdr, osv. Om vi
legger vekt pd erfaringene fra andre land, er det rimelig & trekke
frem fire stikkord som kontrast til de tidligere spddommer om et

massemarked:

- hjemmebank vil bli utbredt forholdvis langsomt.

- tilbudet vil i forste rekke bare vare av interesse for

spesielle grupper

- hjemmebank kan komme andre steder enn hjemme {(samtidig som
noen banker vil forseke 3 selge hjemmebank “"direkte” pa

forbrukermarkedet)

- de hjemmebanktjenestene som tas i bruk vil i hovedsak vare

enkle tjenester




Den videre utbredelse vil ikke bare vare avhengig av hvordan
forbrukerne reagerer pd innfgring av selvbetjente banktjenester. I
en slik sammenheng vil bankenes markedsfgring av disse nye
tjenestene pg de tradisjonelle banktjenestene ha stor betydning. I
denne omgang vil vi bare nevne ett eksempel: Vi konkluderer med at
hjemmebank p& bred basis neppe er salgbart i Norge pd kort sikt.
(Det er en rekke grunner til dette - selv om det bgr understrekes
at vi ikke kan vite noe sikkert s34 lenge man ikke har utprgvd
tjenesten 1 praksis.) Blant argumentene mot hjemmebank har vi
nevnt pris/tilgjengelighet. Man kan her tenke seg at bankene kan
gjpre hjemmebank mer salgbar p4 minst to mdter:

* En mite er & gisre hiemmebank-tienestene billigere oq mer til-

gjengeliq for brukerne (= subsidiering). Selv om det norske
Televerket neppe gir inn for den franske lesningen med utdeling
av gratis terminalutstyr (Verk ag Virke 5:86), kan det tenkes
at enkelte leveranderer vil subsidiere bruken. Dette reiser
problemstillinger om vanlige bankkunders subsidiering av de

kunder som benytter elektronisk selvbetjening.

* En annen mite & selge hjemmebank pa, kan vare 3 gjsre

alternativene til hijemmebank mer kostbare og mindre til-~

giengelige. Selv om forbrukerne viser tilbakeholdenhet, kan de

tvinges til & gd over til elektronisk selvbetjening. Dette er

ogsd kommet frem i forbindelse med konferansen “Telematikk 1986~ :

"Den prisbevisste kunde vil allikevel tvinges over til automatene.

ABC-bank har allerede signalisert at den etterhvert kommer til &

ta seg bedre betalt av de kundene som fortsetter a utfere det
man kaller enklere banktjenester i den manuelle kassen. Det er
ingen grunn til i tro at ABC-bank i denne sammenheng blir noe
enestaende tilfelle." (Aftenposten, 16. 10. 86)

* Hvis hjemmebank er en god/ ddrlig ldsning, er den det i forhold
til noe annet. Her kan vi trekke inn flere forhold, f. eks.
bemanningssituasjonen 1 bankene eller prisstrukturen i bankenes
bruk av gebyrer. Hvis keene foran skrankene er 1lange nok, vil

flere forbrukere se seg tjent med selvbetjening.

Dette er eksempler pi at en direkte fokusering pd hjemmebank som
en egen tjeneste, ikke er nok til & si noe sikkert om hvorvidt
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hjemmebank vil “selge*. Det er samtidig eksempler p& at bade
bankenes politikk og de tillitsvalgtes generelle faglig-politiske
linje ogsd vil ha betydning for utbredelse av hjemmebanktjenester.
En faglig-politisk linje innrettet spesielt pd hjemmebank, kan
0gsd ha betydning for innholdet i tjenesten.

Hjemmebank medfgrer automatisering og selvbetjening. Prinsipielt
bygger hjemmebank p4 utflytting av arbeidsoppgaver. Likevel dreier
det seg i hovedsak om svart enkle oppgaver som f. eks. forespgrsel
om salde. Brukerne av hjemmebank vil antakelig i <£¢rste omgang
"kikke" mer pd pengene enn de flytter dem. 0g det er trolig
langt mellom de bankfunksjonezrene som synes at saldoforespgrsler
representerer de mest meningsfulle arbeidsoppgavene. Dette ligger
forsdvidt innebygget i hjemmebankoppleggene: Skal man ha noe hép
om at forbrukerne skal ta slike tjenester i omfattende bruk, mi de
tjenestene som flyttes over pd forbrukerne nettopp vere blant de
aller enkleste og mest "mekaniske". Videre vil det by pd praktiske
og prinsipielle problemer om man ¢gnsket & "stoppe" de eksisterende
fjernbanktjenestene. Det vil videre vare problematisk & definere
grensen mellom hjemmebank og fjernbank om de fjernbankoppleggene
som allerede finnes f&r nye anvendelseomrdder -~ f£. eks. om de ogsd

brukes av de ansatte som "hjemmebanker p& jobben".

De bankansatte kan forholde seq faglig-politisk til automatiser-
ingen p& ulike mdter. Man kan her blant annet tenke seg en faglig
politikk som ikke tar serskilt stilling til selvbetjenings-
tjenestene, sS4 lenge de ansatte har ansettelsestrygghet og er
sikret opplering og meningsfull omstilling i den grad det blir
ngdvendig. Generelle krav - som et "sikkerhetsnett" - vil 1 alle
fall vere viktige for de bankansattes holdninger til de nye

tjenestene. Blant slike generelle krav kan nevnes:

- krav om ansettelestrygghet
- krav om informasjon og medvirknig

- krav om konsekvensanalyser

- krav om oppl®ring

- krav i forbindelse med omstilling (kan gjelde opplaring, lenn,
omplassering til stilling pd (minst) samme niva bade mht.

selvstendighet, ansvar, etc.)



Men gitt at man har en rimelig trygghet for at de generelle
kravene (jfr. over) imgtekommes, kan de bankansatte samtidig
spille en mer offensiv og konstruktiv rolle i utviklingen av selve
tienestene. Dette kan ogsd dreie seg om en faglig-politisk linje
som kan gj¢re tjenestene bedre for brukerne - og mer salgbare for

bankene. Vi kan ikke her spesifisere hva dette konkret kunne gi
ut pd fordi en slik politikk md utprgves i praktisk forsgks-
virksomhet. Det er 1likevel mulig 4 peke pd noen generelle
innfallsvinkler. Tre omrdder kan fremheves som viktige for de

bankansatte i denne sammenheng:

* innholdet i tjenestene

* lokaliseringen av tjenestene

* kommunikasjon i forhold til bankfilialene

De mest aktuelle stedene for lokalisering av tilknytningspunktene
for hjemmebank, er banker, bedrifter og private hjem. Bankansatte
vil ha serlige interesser knyttet til lckaliseringen av terminal-
ene. Dette har ogsd sammenheng med spgrsmilet om  hvorvidt
bankansatte eventuelt Xan betijene dem som betjener seq selv. Kan

hjemmebank bli et “arbeidsredskap® for de bankansatte? Kan
hjemmebank medigre Tfortsatt kontakt mellom kundene og bank-
funksjonzrene 0g eventuelt ogsd nye oppgaver - p& tross av
selvbetjeningskonseptet? Dette er mulig - i alle fall 1
prinsippet. Det stiller imidlertid bestemte krav til lokalisering
og kommunikasjonsopplegg. For det forste kan informasjons-
teknologiske tilbud i banken bidra til 4 trekke kunder £til
banklokalet. For det andre kan selvbetjeningsteknologien mulig-
gjpre kommunikasion mellom bruker og bankansatt uavhengig av
lokalisering. For det tredje kan det utvikles tjenester i

tilknytning til hjemmebanktilbudene.

Det vil i f¢rste omgang bli behov for & markedsigre og selge
hjemmebank-tjenestene. Dette vil kreve ekstra innsats fra
bankene. Som det har vist seg i en rekke forsgk med
informasjonsteknologi, selges ikke slike opplegg "av seqg selv".
Deretter vil det bli et visst behov for opplering - ikke bare i
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bruken av terminalen, det vil ogsd bli behov for informasjon om
hvordan tjenestene kan brukes. Om opplegget f. eks. inneholderx
rutiner for cash-managment, kan det bli aktuelt med opplering i
fordelene knyttet til en slik tjeneste, samt informasjon om
hvordan den best kan anvendes ut fra brukerens situasjon, osv.
Etter en tid kan det ogsi vare aktuelt 4 vurdere resultatene av
bruken, og vurdere hvordan tjenesten fungerer i husholdningens/-
bedriftens  g¢konomi. Kan noe gjg¢res bedre? Kan man knytte
gkonomiske analyser til bruken av systemet? Kan man planlegge og
eventuelt legge om rutiner ut fra data som kan genereres via
systemet? I den grad slike spgrsmdl kan besvares positivt, kan
ogsd hjemmebanksystemer knyttes til nye kvalifiserte arbeids-
oppgaver for de bankansatte. Hvordan slike tilknyttede opplegg
utformes konkret, vil vare avhengig av hvordan hjemmebank-
tjenestene er lagt opp, hvem som utgjgr mdlgruppene og hvor
teminalene er lokalisert. Bankansatte vil neppe vere interessert i
en situasjon der banklokalet er det eneste stedet "hjemmebank"
ikke finnes. Hjemmebank ex av flere blitt ansett som en trussel
mot sysselsettingen i banksektoren. Den "optimistiske" versjonen
av hva slags fglger hjemmebank vil kunne f4 for bankansatte er
denne: Hjemmebank vil Xkunne avlaste bankansatte for en del
rutinearbeid. Samtidig er det i prinsippet mulig & utvikle nye
tilknyttede oppgaver for bankene o0g de bankansatte via
hjemmebankoppleggene. En faglig-politisk strategi etter slike
retningslinjer vil innebazre en offensiv satsing fra de ansattes
side: Hvordan lage hjemmebankopplegg som ogsd er tilpasset de
ansattes interesser? Det vil som nevnt ligge utenfor rammene av
prosjektet 4 vurdere hvordan slike opplegg konkret kan utformes.
Vi kan likevel peke pd noen mulige generelle kjennetegn:

% Hjemmebankoppleggene ber ikke bare inneholde de enkle rutine-
messige tjenestene (som saldo-forespersler og betalingsfor-

midling).

De kan ogsd inneholde tilbud som knytter kundene til den lokale
banken. Et enkelt eksempel kan vare informasjon om velled-
ningsmuligheter. I stedet for & bare annonsere pd en videotex-
side at banken har et tilbud om slik veiledning, kan man legge
inn illustrasjoner og eksempler pd hva veiledningen kan g4 ut
pa. Man kan for eksempel legge inn simuleringsmodeller/-



eksempler, selvangivelseskjema for utfylling og beregning av
eventuell restskatt, med orientering om 14nemuligheter hvis
beregningen viser at restskatt md betales og rdd om plassering/-
investering hvis man kan regne med 4 f& skattepenger tilbake.
Man kan legge inn s¢gknadsskjema for 14n, slik at kunden kan
prgve seg frem litt pd egenhdnd. Tjenestene kan inneholde cash-
management for privatpersoner og foretak, og regnskapsrutiner

for forskjellige grupper av brukere.

Dette vil for mange vare nye tjenester som de ikke bruker
bankene til i dag. Det er i denne sammenheng ikke bare snakk om
bortfall av oppgaver for bankansatte, men muligens ogsd nye til-
knyttede oppgaver.

* Det ber legges inn lesninger som sikrer kommunikasjon mellom

kunden og den lokale banken.

Dette kan vare enkle meldingstjenester og postkassefunksjoner.
Hovedpoenget er at brukerne av systemet kan kontakte banken pa
en lettvint mdte. (Om ikke annet kan det legges inn informasjon
om de tilbud banken har pd dette omrddet, samt telefonummer.)
Dette kan kanskje best gj¢res i forlengelsen av de forskjellige
tilbudene. Bankansatte vil i slike opplegg kunne std for opp-
lering der brukerne har problemer med selve hjemmebanktjenesten,
og de vil kunne gi bedre og mer personlig veiledning etter at
kunden fgrst har orientert seg via terminalen. Slike opplegg
forutsetter at bankene ikke bare tenker mulig rasjonaliserings-
gevinst mht. automatiserte tjenester, men at det lages andre
opplegg i tilknytning til slike tjenester. Dette kan medfpre at
hjemmebank ikke bare innebazrer at Xundene selv skal utfgre
banktjenestene, men at hjemmebank ogsd kan gjore banken mer
tilgjengelig for brukerne.

Slike opplegg ville eventuelt medfg¢re at de ansatte faktisk gikk
inn for 4 gjgre hjemmebank "bedre" og mer omfattende. Dette ville
0gsd kunne vare i bankenes interesse, i den grad bankene ikke bare
siktet pd & anvende hjemmebank som et rasjonaliseringsmiddel. Vi
kjenner imidlertid ikke +til at de bankansatte i andre land har
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gatt aktivt inn for slike l¢sninger. I alle fall vil denne type
1gsninger forutsette et mer gjensidig samarbeid mellom ledelsen og
de ansatte, videre at man vinner gehgr for grunnleggende krav om
opplering og stillingstrygghet. Dessuten mid eventuell utprgving av
slike opplegg evalueres - dette gjelder badde mht. de nye
oppgavene, og hjemmebanktjenestens innvirkning pd resten av
bedriftsorganisasjonen. Og uansett vil en faglig politikk av
denne type forutsette at det finnes et lokalt tillitsmannsapparat

som kan sette politikken ut i livet.

Innf¢ring av ny teknologi i og utenfor bankene reiser en rekke
utfordringer for de bankansatte. Konklusjonen‘ i denne rapporten
er likevel f¢lgende: innen overskuelig fremtid er det neppe
sannsynlig at de utfordringer som Kkan Xknyttes direkte til
hiemmebank blir blant de viktigste. Dette impliserer ikke at de
ansatte bgr la vere & forholde seg til innfgring av hjemmebank.
Man har nd tid og mulighet til & fglge utviklingen og til sely &
pdvirke den. Det er nettopp i &rene som kommer at grunnlaget for
en eventuell innfgring av hjemmebanktjenester vil bli lagt.
“Yirkningene av ny teknologi" kan vurderes pd ulike midter, blant
annet kan man se p4d teknologien som en isolert stgrrelse som
“foridrsaker" bestemte effekter. I denne rapporten er det lagt
stgrre vekt p4 de prosesser teknologiinnfgringen inngdr i. Slike
prosesser kan pavirkes. I alle fall reiser den teknologiske
utviklingen hjemmebank er en del av flere faglig-politiske
utfordringer og dilemmaer for de ansatte og tillitsvalgte i

bankene.
%  FILIALNETTENE BLIR VIKTIGERE?

Nye tienester til private brukere er ikke ngdvendigvis nye
tjenester til private hjem. I forbindelse med innf¢ring av ny
informasjonsteknologi er det 1 den ndverende fasen mer
nerliggende &4 snakke om en en kamp om filialnettene, enn en
kamp mot dem. Bankenes filialnett vil imidlertid métte
konkurrere med andre leverandgrers filialnett, og andre
lokaliseringsmuligheter for elektronisk tjenesteyting og
selvbetjening. Dette vil stille nye og sterkere krav til

tilgjengelighet.



*

OFFENSIV FAGLIG POLITIKK KAN SKAPE AVHENGIGHET?

Bankene er kommet langt ndr det gjelder bruk av ny teknologi.
De bankansatte har ogsd klare interesser knyttet til bruken av
slik teknologi, blant annet i forbindelse med konkurranse med
andre leverandgrer. En offensiv faglig politikk som sgker &
gigre systemene og tjenestene bedre ogsd for de ansatte (jfr.
over), kan ogsd bidra til & skape avhengighet og bindinger i
den faglige politikken. NAr de ansatte satser & pd utnytte den
nye teknologien, st¢tter de ogsid opp om teknologiinnfgringen.

FAGLIG POLITIKK - LOKALE OG SENTRALE VARIANTER?

Ny teknologi er ikke bare et konkurransemiddel mellom bankene
og andre leverandgrer. Teknologien er ogsi et middel i konkurr-
ansen mellom bankene. Mens NBF sentralt er opptatt av tekno-
logibrukens fglger for arbeidsmilig 0g sysselsetting i bransjen
som helhet, har de ansatte ogs4d bindinger til egen bank og den
lokale ledelse. I en konkuransesituasjon kan dette vanskelig-

gjpre utviklingen av en sentral 0og solidarisk faglig politikk.

35






KAPITTEL 2:
ERFARINGER MED HJEMMEBANK
2. 1. INNLEDNING.

Nedenfor vil vi i liten grad +trekke frem konkrete hjemmebank-
prosjekter i de enkelte land. Det finnes en rekke prosjekter og
forsgk, men en gjennomgang av disse vil fgre for langt, samtidig
som en slik oversikt raskt vil bli uaktuell. I stedet stiller vi
1 dette kapitlet tre hovedspgrsmil:

- Hva er hjemmebank?
- Hvordan kan hjemmebank legges opp?
- Hvilke typiske erfaringer finnes?

Ut fra dette behandles tekniske l¢sninger og opplegg, innholdet i

tjenestene, typiske brukererfaringer og brukergrupper. Vi vil ogsi

komme inn p4d omfang og tjenester.

2. 2. HIEMMEBANK - OPPLEGG 0G LPSNINGER.

Det finnes en rekke forskjellige utgaver av fjernbank og hjemme-.

bank. Noen er forholdsvis enkle bdde ndr det gjelder
tienesteinnhold og tekniske lgsninger, mens andre er mer
avanserte. Hjemmebank bygger likevel pi et prinsipp som i og for
seg er enkelt:

- Kunden kan selv kommunisere med bankens datamaskin.

Det finnes flere forskjellige tekniske opplegg for presentasjon og
distribusjon av fjernbank/hjemmebanktjenester. De viktigste er
hjemmebank via trykk-knapp-telefon, videotexterminal, egen data-
maskin (PC). Distribusjonsmidte kan vare telenett, kabelanlegq,
eller en kombinasjon av kabel og tele. Vi kommenterer slike

1¢sninger nedenfor. Vi nevner 0gsd noen teknologiske ny-
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vinninger som pd lengre sikt kan f4 betydning for utbredelsen av

informasjonsteknologi til private forbrukere.

TELEFON-BANK.

Muligheten +til & betale regninger via telefonen ble lansert i USA
i midten av 1970-&rene. I begynnelsen av 1980-adrene hadde 400
finansinstitusjoner i USA tilbud om slik service. Systemet og
tjenestetilbudet er enkelt. Kundene kan fra trykknapp-telefonen
ringe opp bankens datamaskin. Tastaturet pd telefonen kan brukes
til 4 angi kodenummer, velge tjeneste, angi kontonummer, og evt.
ogsd stgrrelsen p& belgp som skal overf¢res. Datamaskinen svarer
pad "vanlig* mite ved hjelp av syntetisk tale (“voice response").
Den vanligste tjenesten er saldo-opplysninger, men det er ogsd
mulig 4 betale regninger i en del av systemene. Den stgrste
fordelen ved slike systemer er at de knytter an til en kjent
teknologi og en terminaltype (telefonen) som allerede finnes i de
fleste hjem. Tjenestetilbudet er imidlertid svart begrenset. I
dagens systemer har man heller ingen mulighet for & f4 visuell
eller skriftlig dokumentasjon ra informasjonen eller
transaksjonene. Dette er trolig grunn nok til at slike tjenester

vil f&4 forholdsvis lite omfang og liten betydning.

Telefonbank er av mange ansett som forlgper for mer avanserte
miter & distribuere hjemmebank pd (Lipsis, 1983 s. 123). I Euxopa
har blant annet spanske og finske banker innf¢rt telefonbank-
service. Noen norske banker har ogsd begynt & tilby denne

tjenesten.

VIDEOTEX.

Den norske betegnelsen for videotex er "teledata". Videotex er - i
motsetning til tekst-TV - et informasjonssystem der brukeren kan
hente frem informasjon fra en databank og samtidig sende
informasjon tilbake til databasen. Videotex er et interaktivt
system. Videotex er et enkelt kommunikasjonsmiddel. Brukerne fir
via en terminal presentert visuell informasjon (grafikk og

tekst). Denne kan i noen opplegg skrives ut og lagres lokalt.



Man trenger som regel ingen datakunnskaper eller dataopplering for
4 anvende videotexsystemene.

Informasjonen - som regel tekst eller grafikk - overfgres til
brukeren via telenettet eller via kabelnett med overfgrings-
kapasitet for interaktive tjenester. Slike kabelnett mid vare lagt
i stjernestruktur. Informasjonen som overfgres kan f. eks. pres-
enteres pd en tv-skjerm ved hjelp av tilkoblingsutstyr for video-
tex, eller pd en annen terminal. Dette kan vere en egen video-
texterminal eller en PC. Blant de stgrste fordelene med videotex
er at man raskt kan f4 informasjon direkte hjem uten 4 bevege seg
bort fra terminalen. Videre muliggj¢r videotex en rekke inter-
aktive tjenester, f. eks. bestilling av- varer og tjenester, og
betalingsformidling. Databanken kan oppdateres fortlgpende,
Videotex kan vare en velegnet distribusjonsform for informasjon
som brukes og oppdateres ofte:

FIGUR 2. 1. BRUKSOMRADE FOR VIDEOTEX.

BRUKSFREKVENS
Sjelden Ofte
Tids-

Sjelden skrifter,
OPPDATERINGS- etc.
FREKVENS

Video-
Ofte tex

{Christoffersen, 1985)

Nar hjemmebank baseres pd videotex kan banktjenestene ogsd knyttes
til andre tilbud enn banktjenester. Dette er pd sikt trolig den

stprste fordelen med videotex. Spredningen av terminaler som kan
motta videotex er imidlertid liten. Kostnadene ved 4 investere i
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nye terminaler er forsatt for store. Det samme er tilfellet nar
det gjelder & modifisere eksisterende terminaler, som f.eks. PC'er
eller TV-apparater. Selv om videotex er en enkel teknologi, er det
ogsd en ny teknologi. Bruk av videotex innebzrer brudd med
tidligere vaner og rutiner for hvordan man utfgrer transaksjoner

og innhenter informasjon.

PC-L@SNINGER.

Via telenettet kan ogsd PC'er (personlige computere) brukes til
distribusjon av hjemmebanktjenester. Disse kan hdndtere mer
avanserte tjenester enn rene videotexterminaler. De muliggigr i
stgrre grad lokal lagring og informasjonsbehandling. P4 samme mite
som videotex-l¢sninger, muliggj¢r PC-lgsninger at hjemmebank kan
sammenkobles med andre informasjonsteknologiske tilbud. PC'er kan
ogsd motta videotex. I en del PC-baserte fjernbankopplegg lages
det egne videotexutgaver beregnet pd hjemmebank-markedet. Dette er
f.  eks. tilfelle med DnC's Telebank-tjeneste. En av fordelene med
PC-baserte hjemmebankopplegg er at man kan knytte an  til
terminaler som allerede finnes blant potensielle brukere. Dette
kan vaere et vesentlig moment for fjernbank-tilbud til bedrifter.
NAr det gjelder hjemmebank p& forbrukermarkedet har dette mindre

betydning. Spredningen av PC'er er her forelgpig liten.

PC'er i le hiem?

Det er ansldtt at ved utgangen av 1984, hadde om lag 12 millioner
husholdninger i USA anskaffet computere. Dette er 15 % av det
totale antall husholdninger i USA. (Maxfield, et. al., 1985) Man
vet ikke om dette representerer et metningspunkt eller om ‘“the
early adopters" vil bli etterfulgt av nye kjgpergrupper. Selv om
det finnes enkelte markedsanalyser som tar opp videre spredning av
PC'er pA hjemmemarkedet, er det all grunn til & vurdere dem
kritisk. Det finnes f4 opplysninger om hvordan private forbrukere
som har anskaffet computere bruker dem eller hvorvidt de er til-
fredse med dem. Underspkelser fra USA tyder pd at private
forbrukere bruker sine computere til underholdning og spill i
stérre grad enn de selv hadde regnet med da de anskaffet

maskinene. Dette var en av konklusjonene i en survey det



amerikanske tidsskriftet “Consumer Report" foretok blant de av
leserne som hadde PC:

TABELL 2. 1. BRUK AV HIEMMECOMPUTERE. PROSENT AV ALLE RESPONDENTER

Anvendelse Planlagt bruk Faktisk bruk
Spill 65 69
Lere mer om computere 68 33
Lere 4 programmere 68 61
Tekstbehandling S8 59
Regnskap - hjemmet 58 45
Tekniske beregninger 36 34
Generell utdanning 41 34
Forretningsregnskap 28 25
Telekommnunikasjon 32 24
Programmering for salg 21 18

(Kilde: Consumer Reports, Fall-Wnter 1983. Her etter Maxfield
et. al., 1985, 5. 2-9)

Svarfordelingen viser at brukerne i praksis gj¢r mindre bruk av
nyttefunksjonene enn de hadde tenkt. Svarfordelingen kan ogsd
indikere at tjenestetilbudet som foreld var lite, samt at
kapasiteten i en del av hjemmedatamaskinene var for liten til at

forbrukerne kunne nyttiggj¢re seg de tjenestene som fantes.

I viAr sammenheng er det ikke bare interessant & se hva slags
grunner folk har for 4 kjgdpe en datamaskin til hjemmet og hva
slags erfaringer de har med den. Det er ogsd viktig 4 se pd
grunnene til at folk ikke velger & g4 til anskaffelse av en slik
datamaskin. Tabellen nedenfor stammer fra en survey foretatt
hgsten 1984 for °“USA Today":



42

TABELL 2. 2. OPPGITTE GRUNNER FOR IKKE A ANSKAFFE HIEMMEDATA-

MASKIN.
Begrunnelse Prosent
Trenger ikke computer 72
Kostnader 43
Dagens modeller kan raskt bli utdaterte 24
Venter p4 lavere priser 23
Tar for lang tid & lzre & bruke 16
For vanskelig 4 l®re seg & bruke 15
En “"trend" som vil d¢ ut 14

(Kilde: USR Today, Oktober 19, 1984. Her etter Maxfield et. al.,
1985, s. 2-11)

Den viktigste grunnen dette utvalget oppga, var rett og slett at
de ikke syntes de hadde behov for en datamaskin i hjemmet. Vi skal
senere i denne boken kommentere noen forhold som kan bidra til
& forsinke utbredelsen av elektronisk basert tjenesteyting pa
forbrukermarkedet. Det kan £. eks. spille stor rolle hvorvidt
forbrukerne har alternativ tilgang til tjenestene pd tradisjonelt

vis.
KABELANLEGG.

pdde i Norge og andre land har man sett for seg at nedia-
utviklingen ville sette fart i utbyggingen av kabelanlegg. Man har
pekt pd at 1 tillegg til distribusjon av underholdning, ville
kabelanleggene kunne brukes i en rekke andre tilbud. Eksempler som
ofte er blitt nevnt er banktjenester, teleshopping, sikkerhets-
og alarmtjenester og elektronisk post. Initialkostnadene ville
kunne bli lave for brukerne siden det var snakk om kopling av
mange tjenester. Underholdning var et tilbud forbrukerne var
villige til 4 betale for, og TV-apparatet skulle brukes som
terminal. I dag er denne optimismen mer dempet. En rekke av de
mulige nye tjenestene er interaktive tjenester. De krever ikke



bare en viss standard og kapasitet av kabelanleggene, de krever

0gsd en viss grad av sikkerhet. Sammenlignet med telenettet er
sikkerheten i de eksisterende kabelanleggene darlig egnet for
telematikktjenester. Det bygges blant annet ikke inn duplo
forstrekere og ngdstrgmsaggregat. Et to-veis adresserbart - eller
interaktivt - system forutsetter innebygget returkapasitet mellom
abonnent og sentral, samt en to-veis adresserbar konverter til &
sende signalene gjennom. Dette er en minilgsning for et system som
gir abonnenten mulighet til 4 fgre to-veis kommunikasjon med en
sentral enhet. Hvis man ¢nsker & utvide tilbudet til ogsi &
omfatte direkte kommunikasjon med andre abonnenter og andre
sentraler, forutsetter det svitsjede tjenester. I Norge - som i
andre land - finnes det i dag svert fi kabelnett som helt eller
delvis er bygd i stjernestruktur. Det har heller ikke vart aktuelt
for husstandene & oppdatere - kabelnettene for to-veis
kommunikasjon, siden det ikke finnes tilbud om nye tjenester i
nettet ut over formidling av fjernsynssignaler. Kostnadene ved
oppdatering av nettene er store, og de dekkes i hovedsak av
abonnentene. I dag bygges det ut kabelnett som kan tilfredsstille
etterspprsel etter underholdning. Dette nettet tilfredstiller
likevel langt fra kravene til et fremtidig telematikknett. Dette
er o0gs& en av konklusjonene +til Xjell Olav Mathisen ved
Televerkets forskningsinstitutt (Mathisen, 1985 s. 182):

"...The practical result is new CATV-networks that are not suited
for telecommunication purposes, because everybody in this business,
the NTA included, are trying to develop as cheap networks as poss-
ible. "

Selv. om offentlige myndigheter gjennom Televerket er engasjert i
kabelutbyggingen, skal Televerket uten noen form for subsidiering
eller kryss-subsidiering konkurrere med private utbyggere om pris
og rettighet til kabelutbygging. Likhetsprinsippet som er lagt
til grunn ved utbyggingen av telenettet (samme pris uvansett hvor i
landet man bor} er ikke lagt til grunn ved utbygging av
kabelnettene. S& lenge hver enkelt husstand m4 betale s& godt som
alle kostnadene ved tilkobling, vil prisene avhenge av bide
husstandstype og hvor i landet man bor. I store deler av landet
vil det neppe’vare gkonomisk forsvarlig & bygge kabelnett i det
hele tatt, og abonnenter i frittstdende eneboliger vil mitte
betale det dobbelte og mer i forhold til abonnenter i f. eks.
borettslag.
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Det er gitt forskrifter (1. aug. 1984) som regulerer videre
kabelutbygging, og overgangsregler for allerede etablerte nett.
Forskriftene har en strategisk funksjon i det de omhandler
funksjoner som gir ut over vanlig formidling av TV-signaler.
Telenettet og nettet for kabelfjernsyn forventes 4 utvikle seg som
to separate nett.(NOU 1985:11, s. 88). Regjeringen ser i St. mn.
nr. 48 (1984-85) forelgpig ingen grunn til 4 integrere hg¢y-
kvalitets videoverfgring (fjernsyn) 1 telenettet (telematikk-
nettet). Denne vurderingen sluttet TV 2-utvalget seg til.
Televerket er nd i gang med digitaliseringen av det ordinzre
nettet. Dette vil pd sikt kunne gi muligheter for 4 integrere
toveis overfgring av tale, tekst, data og bilde (ISDN = Integrated
Services Digital Network). Hvorvidt det vil bli ¢gkonomisk lgnnsomt
3 integrere de to nettene sees som avhengig av nidr det vil bli
1gnnsomt & bygge om de niverende nett til fiberoptiske nett. Dette
sees igjen som avhengig av de utbyggingsstrategier de store
telenasjonene velger, samt “"utviklingen i behovet for wulike
tjenester hos de forskjellige brukergrupper."(s. 88) Dette kan
tolkes som at slik integrering ikke er aktuelt innen overskuelig
fremtid. Sannsynligvis mi man belage segq p4d A finne andre tekniske
1psninger for distribusjon av fremtidens telematikktjenester til
private husholdninger. Digitalisering av det eksisterende telenett
er en mulighet som Xkanskje vil kunne tilfredstille de fleste
behovene for telematikktjenester med unntak av to-veis
bildekommunikasjoh. Televerket regner ikke med at Norge vil ha
et fullt utbygd ISDN-nett fgr etter &r 2000.

HYBRIDLOSNINGER.

0gsd 1 andre land - som f. eks USA og England - har man kommet
frem til at de eksisterende kabelanleggene i hovedsak ikke har
kapasitet eller standard som gjgr dem egnet til formidling av
hjemmebanktjenester ( jfr. bl.a. Maxfied et. al. 1985 s. 5-9, ).
Det samme gjelder generelt mht. interaktive tjenester. Interaktive
informasjons- og transaksjonssystemer forutsetter som nevnt at
mottakeren selv bade kan sende og motta informasjon. Denne
kommunikasjonsprosessen kan deles opp. De forskjellige delene i
prosessen trenger ikke npdvendigvis foregd i det samme nettet
eller via samme medium. Det er f.eks. mulig & utforme opplegg der



informasjonen mottas via kabel-tv anlegqg, mens telenettet brukes
som returkanal. Dette kalles ofte hybrid-nett. Kabelnettet kan
f.eks overfgre bildeinformasjon, mens mottaker sender melding
tilbake pr. telelinje f. eks ved bruk av en hjemmedatamaskin. Det
pd denne miten mulig 4 unngd kostbar utskifting av nettene,
samtidig som brukerne ikke trenger 4 investere si store summer i
nytt og kostbart terminaltustyr. Hybridlgsninger utnytter utstyr
som forbrukerne allerede har og er godt kjent  med:
fjernsynsapparat og telefon. Hybridnett-lgsninger vil likevel

vere noe mer tungvinte for brukerne.

NYTT TILKNYTTET UTSTYR

Videodisc.

Videodisc gj¢r det mulig 4 lagre store mengder digitale data pa
smd omrdder til lave priser. Slik informasjon trenger ikke bare
vere computerprogrammer, ogsd lyd og bilder kan lagres digitalt.
Problemet med videodisc har blant annet vert vanskeligheter med &
konstruere mekaniske avspillingsmaskiner som kan finne frem.i de
store informasjonsmengdene. Dette problemet er i ferd med & lgses
ved hjelp av laserteknikk. Optisk avlesning av laser videodisc
gj¢r det mulig & finne raskt frem til ¢nsket informasjon hvor som
helst p4d platen. Flere har pekt pd utviklingen av
videodisc-systemer som et viktig gjennombrudd for fremtidige
informasjons- og transaksjonstjenester til hjemmene. Blant annet
blir det pekt pd at om videodisc integreres med PC'er og
telenett, vil dette ¢gke muligheten for 4 kunne lagre informasjon
lokalt i hjemmene. Videodisc kan videre muliggjgpre kostnadnads-
reduksijon ved off-linetilknytning. Samtidig representerer
videodisc et gjennombrudd ndr det gjelder bildekvaliteten. Dette
siste er ikke viktig i forbindelse med hjemmebank. Det er likevel
svert viktig i forbindelse med mulige tilknyttede tilbud, blant
annet teleshopping. Dagens videotex-teknologi kan ikke konkurrere
effektivt med de tradisjonelle postordrekataloger nidr det gjelder
bildekvalitet. Dette gjelder bdde Prestel- og CEPT-standard. Med
videodisc er det ogsd mulig &4 presentere levende bilder.
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Digital-TV.

Digitale TV-apparater vil gi langt bedre bilde- og lydkvalitet enn
dagens TV-apparater. I tillegg vil fremtidens digitale TV~
apparater muliggjgre bedre tilknytning til dataanlegg og
informasjonsleverandgrer. Digital-TV er imidlertid fortsatt pa
prgvestadiet. Det finnes f. eks ingen felles standard for
digital-tv-sendinger. Selv om standardiseringsproblemene lgses o0g
digital-tv Xommer p4 markedet, er det ikke gitt at det raskt vil
bli utbredt i hjemmene. Utbredelsen av slikt utstyr folger gjerne
bestemte ‘“bglger". Det er f. eks blitt pekt pid at suksessen med
tekst-tv i stor grad skyldes at tekst-tv-apparatene kom pd
markedet i en periode da mange av tv-apparatene i Norge var modne
for utskiftning. Bade videodisc og digital-TV er teknologiske
nyvinninger som 1 fremtiden kan gjpre hjemmebasert tjenesteyting
mer attraktivt. Utbredelsen av disse ligger imidlertid et godt
stykke inn i fremtiden. VAr konklusjon er to-delt ndr det gjelder
opplegg og distribusjon av interaktive tjenester rettet mot

husstandsmarkedet:

x pet tekniske opplegget for hjemmebank-tjenester vil i hovedsak
bli basert p3 videotex. Av de lesninger som i dag finnes, er
videotex blant de minst kostbare, og blant de som er enklest &

bruke.

* Hjemmebank og andre telematikk-tjenester vil i hovedsak bli
distribuert via telenettet. Kabelnettene har jevnt over ikke til-

strekkelig kapasitet og standard.

2, 3. TJIENESTER.

Mange har pépekt at informasjonsteknologien i fremtiden vil
f4 store konsekvenser ogsid for private hjem (jfr. bl. a.
Cronberg/Sangregorio 1982; verk og Virke nr. 4-84; NOU 1983: 32).
Samtidig finnes det f4 eller ingen realistiske overslag mht.
hvilke tilbud som vil vere mest aktuelle. Man vet ogsd lite om nir
etterspgrselen etter disse tilbudene kan bli s§ stor at
tilstrekkelig mange forbrukere vil betale kostnadene ved 4 ta dem

i bruk. Forelgpig vet vi mer om hva som er teknisk mulig, enn



vi vet om mulighetene for at den nye informasjonsteknologien kan
bli tatt i utstrakt bruk blant vanlige forbrukere. Enda mindre vet
vi om de samfunnsmessige og sosiale konsekvensene ved innfgring av
slik teknologi i stor skala. Det er samtidig en vanlig vurdering
at hjemmebank fg¢rst kan lanseres for et bredt publikum i
tilknytning til en lang rekke andre tjenester. Innenfor rammene av
dette prosjektet vil vi ikke forsgke 4 lage prognoser for ndr
de aktuelle tilbud eventuelt kan realiseres p& kommersiell basis.
Vi er fgrst og fremst interessert i 4 skissere et "kart" over det
landskap som vil Xunne utgjgre omgivelsene for innfgring av
hjemmebanktjenester. Markedsanalyser er kostbare og tidkrevende.
De kan i tillegg vere svert usikre. Dette gjelder ikke minst nlr
man vil undersgke etterspgrsel og betalingsvillighet for tilbud
som ennd ikke finnes. En mulig fremgangsmidte som ligger pd siden
av vanlige markedsundersgkelser, er & basere antakelser om mulig
etterspprsel p4d konkrete forsgksprosjekter. Det finnes imidlertid
f4 slike prosjekter innen det feltet vi her er interessert i. Det
finnes enda ferre "realistiske" forsgk - dvs. forsgksprosjekter
der forbrukerne betaler de reelle kostnadene for tjenestene. Det
er flere grunner til dette. Blant annet er ikke det tekniske
utstyret alltid ferdig utviklet eller utprgvet. Det er derfor ogsd
vanskelig for leverandgrene selv & ansld kostnadene ved ordiner
drift av systemene. Dette kommer i tillegg til - og bidrar til -
at man ikke vet noe sikkert om antallet potensielle brukere. Slike
forhold medfg¢rer at man ut fra forsgkene kan si noe om bruker-
erfaringer, men lite om fremtidig etterspgrsel og betalings-

villighet. Telebankprosjektet pd Lillestrgm er her en god
illustrasjon. Prosjektet ble oppsummert som vellykket, men man
visste ikke hva opplegget ville koste i ordiner drift, eller hva
forbrukerne var villige til 4 betale.

Ofte grupperes tilbud til private hjem etter hvorvidt det er snakk

om underholdning., informasjonsinnhenting / nyttefunksjoner, eller
tilbud knyttet til tekniske funksjoner. Vi kan videre inndele

mulige nye tilbud til forbrukerne i tilbud fra offentlige og
private leverandgrer. Ett bestemt tilbud kan likevel grupperes
under flere - eller alle - kategoriene overfor. F. eks. vil s¢king
i en database kunne ha tilknytning til alle kategoriene. Nedenfor

er angitt noen av de funksjonene en hjemmeterminal vil kunne f4:
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Banktienester.

Oppretting av ny konto, forespgrsel p4 egne konti, betalingsfor-
midling, 14n, informasjon, rddgivning, etc.

Elektronisk shopping.

Kataloggjennomgang fra postordrefirmaer og forretninger,
nuligheter for direkte varebestilling.

Bibliotekstienester.

Tekstsgkingssystemer som gjgr det mulig & lete i bibliotekenes
kataloger og & bestille bgker.

Elektronisk post.

Muligheter for 4 sende og motta brev og meldinger til og fra andre
som er tilknyttet systemet.

Bestilling av billetter.
Direkte bestilling av billetter til f. eks. tog, fly, teater, kino.
nnformasjonsi nting.
F.eks. informasjon om hvor man kan henvende seg for 4 f4 offentlig
informasjon, bl. a. lover og rettigheter, ledige stillinger,
tilgang til databaser, elektronisk telefonkatalog, forbruker-
opplysninger, etc.
Nyhetsformidling.
F. eks. elektroniske aviser.
vstemninger inionsmilinger
Direkte avstemninger om aktuelle tema, meningsmidlinger, etc.
Selektiv kommunikasion.
Nettverk bygget opp rundt personer med felles interesser/spesial-

interesser, utsending av egne nyhetsbrev, lukkede diskusjons-
grupper, etc.

Opplearing.

Fjernundervisning, evt. ogsd med direkte kontakt til lerer.

Vaktmesterfunks joner.

Automatiske svarfunksjoner, alarmfunksjoner, reqgulering av
temperatur og ventilasjon, etc.

Underholdning.

Filmer etter eget valg (betal-TV), tipping, lotteri, kunst (f.
eks. datagrafikk), kulturinformasjon, musikk.



Telemedisin.
Medisinsk ridgivning og telediagnose.
Fiernarbeid.

Hjemmearbeid, kontakt med arbeidsplassen via terminal.

Vi vil innenfor rammene av denne rapporten ikke forsgke & forutsi
mulig etterspgrsel etter eventuelle nye tilbud til vanlige for-
brukere, Vi wvil imidlertid vurdere hvilke egenskaper eller
faktorer som vil pavirke interessen for tilbudene mest. For at
"vanlige forbrukere" skal ta 1 bruk de nye systemene og
tjenestene, er det rimelig & anta at de i tillegg til & oppleves
som nyttige, bgr vere:

- enkle

- rimelige

- sikre

- lett tilgjengelige

Enkelhet.

Krav om enkelhet refererer bhdde til at betjeningen av det ngd-
vendige utstyret bgr vare forholdsvis enkelt og til at den

informasjon som tilbys foreligger i forholdsvis enkel form.

Rimelige kostnader.

Noen av de forbrukerne som fgrst vil etterspgrre de nye tjenestene
beregnet pd private hjem, vil fra yrkeslivet ha kjennskap til bruk
av EDB. Disse vil kunne bli blant de mest aktuelle mdlgrupper for
de nye tjenestene, men samtidig vil en del av dem kunne bruke det
utstyret de har i arbeidet. For den store gruppen av private

forbrukere vil imidlertid nytte/kostnadsbetraktninger bli avgjpr-
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ende. De vil ikke investere i lokal datakraft fgr investeringen
kan tjenes inn, eller fpr de opplever at de lettere kan lgse
bestemte problemer eller dekke bhestemte behov (NOU 1983: 32).
Forbrukerne vil her mitte ta hensyn til b3ade kostnadene ved
innkjgp av datakraft (f. eks en PC eller andre terminaler)
ngdvendig  tilkoblingsutstvr (modem, etc.), distribusionsutgifter
(avgifter for bruk av telenett eller kabelnett) og avgifter

knyttet til bruk av tienestene.

Sikkerhet.

Krav om sikkerhet wil spille mindre rolle for noen av de
tjenestene som er aktuelle p& hjemnemarkedet. Likevel vil
sikkerheten ved systemene vere viktig for forbrukerne. Man vil
helst vare sikker p& at man fAr den informasjonen eller de
tjenestene man faktisk har bestilt. Samtidig vil man ¢nske
sikkerhet for at det ikke pdlgper uforutsette utgifter om man f£.
eks. trykker p& feil knapp pA terminalen. Brukerne vil g¢nske
sikkerhet for at andre ikke kan paf¢rer dem store utgifter ved &
bruke deres Xkodeord eller kontonummer. Videre vil de ¢nske
sikkerhet i form av beskyttelse mot dataovervdkning og ulike
former for misbruk av "elektroniske spor". Sikkerhet mot ¢konomisk
tap vil vere spesielt wviktig i forbindelse med elektroniske
banktjenester som elektronisk betalingsformidling. Forbrukerne vil
her vare spesielt interessert i garantier bade mot misbruk og mot

feil i systemene.

Tilgjengelighet.

Et Xkjennetegn ved de nye tjenestene er at de vil vere tilgjenge-
lige hele eller store deler av dggnet. De vil samtidig vere raskt
tilgjengelige. Geografiske avstander vil i denne sammenheng kunne
f4 liten eller ingen betydning. Dette brukes som et hovedargument
ndr slike tilbud lanseres. Men spgrsmilet om tilgjengelighet har
ogsd sammenheng med de andre stikkordene vi har nevnt ovenfor.
Tjenester som ikke er enkle eller rimelige vil for store grupper
av vanlige forbrukere ikke wvare tilgjengelige. Bruken av nye

informasjonstjenester beregnet pid private forbrukere vil ikke bare
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avhenge av at det finnes tilknytningsmuligheter i hjemmene, Det
vil ogsd spille en rolle hvorvidt slike tjenester gjgres offentlig

tilgjengelige.

HIEMMEBANKTJENESTER.

De fleste hjemmebanksystemer er forholdvis like ndr det gjelder
tjenestetilbud. Hvis vi ser bort fra de aller enkleste systemene
der man bare kan innhente informasjon, bestdr forskjellene mer i
koplingen til andre tjenester enn forskjeller i banktjenester. De
mest typiske hjemmebanktjenestene er:

- mulighet til selv 4 foreta saldofarespsrsel pd egne konti

- f3 utskrift av de siste kontobevegelser

- overfere penger mellom egne konti

- overfere penger fra egne konti til andres konti

- sende meldinger til banken

- f3 informasjon om banken og bankens tilbud til kundene

- innhente finansiell informasjon og annen informasjon

En del av hjemmebankoppleggene har ogsd andre tilbud. Blant disse

er de mest interessante progammer og modeller som gj¢r at kundene
kan legge opp budsiettrutiner, foreta beregninger og simuleringer.
Slike tjenester kan gjgre at hjemmebank blir noe mer.enn en mite &
betale regninger pa. Hjemmebank med slike tilbud kan ogsd bli et
arbeidsredskap for kunden. Det finnes videre flere miter &
presentere hjemmebanktjenestene pd. Det har vist seg i utenlandske
forsgk at avansert grafikk ikke er vesentlig for brukerne.
Kvaliteten pid informasjonen som tilbys har stgrre betydning.
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2. 4. KOPLING TIL ANDRE TJENESTER.

Det har vist seg vanskelig 4 selge hjemmebank-tjenester som en
enkeltstdende tjeneste. Bankene har derfor ogsd vart interessert i
4 knytte hjemmebank til andre informasjonsteknologiske tilbud.

En av strategiene har vert & knytte hjemmebank-tilbudene til
nasjonale videotex-systemer. Der slike systemer ikke finnes, har
bankene i sterkere grad samarbeidet med andre institusjoner og
leverandgrer - f. eks. i forbindelse med tilbud om underholdning
og tele-shopping. De fleste eksempler pd slikt samarbeid finnes i
USA.

2. 5. KOSTNADER 0G PRISSTRUKTUR.

For bankene er investeringer i hjemmebank langsiktige strategiske
investeringer. Bankene er pr. i dag tilbakeholdne med & opplyse
hvor mange hjemmebank-abonnenter de har - og hva det gkonomiske
grunnlaget for tjenestene er. Eksempelvis holdexr Nottingham
Building Society abonnenttallet hemmelig. Som vi vil komme
tilbake til senere, har dette ogsd sammenheng med at investering i
hjemmebank i stor grad er investeringer i forhold til en fremtidig
situasjon. Vi wvet imidlertid en del om hvordan hjemmebank-
tjenestene blir priset. I de forskjellige forsgkene er pris-
strukturen ulik, men det er felles for de fleste at tjenestene mi
subsidieres, i alle fall i introduksjonsfasen. De kostnadene som

vanligvis faller pd brukerne kan deles inn i:

- terminalkostnader {ogsd utgifter til modem/dekoder)

- distribusjonskostnader (for bruk av telenettet)

- tilknytningsavgift til banken (abonnementsavgift)

- avgift for bruk av systemet (f. eks. pr. transaksjon eller side)



Siden det ikke finnes noen umiddelbar etterspgrsel etter
hjemmebanktjenester blant publikum, har man i forsgksvirksomheten
ofte sgkt & holde de kontrollerbare kostnadene lave for brukerne.
For bankene er dette fgrst og fremst tilknytningsavgift og
bruksavgift. 0gsd distributgrene har hatt interesse av & holde
prisene nede. Informasjonsteknologiské tjenester som hjemmebank,
tele-shopping og elektronisk post bidrar til & skape trafikk i
telenett og videotex-systemer. For forbrukerne er
terminalkostnadene forstsatt hgye. Prisene for tilslutning og bruk
er i seg selv neppe avskrekkende, men samlet utgjgr kostnadene en

betydelig investering for vanlige husholdninger. Noen banker har
latt tilslutning til systemet vere gratis i startfasen. Dette har
vert gunstig for & ¢ke interessen om tilbudet og for & “tilverline"
brukerne. Samtidig har det gjort det vanskelig &4 midle den reelle

etterspgrselen. Mange evalueringer bygger pa spgrre-
skjemaundersgkelser som i beste fall besvarer spgrsmilet om
forbrukerne vil anvende systemet om de fdr det gratis. Ut fra de
subsidierte forsgkene vet man forholdsvis lite om hva brukerne
egentlig er wvillige til & betale. Ett eksempel er her
illustrerende: I Frankrike kan forbrukerne tilslutte seg hjemme-
bénkopplegg via Teletels minitel-terminaler. Disse er blitt delt
ut gratis i stedet for telefonkatalogen. Ved slutten av 1984 hadde
Banque Nationale de Paris' 15.000 abonnenter til sin hjemme-
banktjeneste. Denne tjenesten var da gratis. Da banken forespeilet
brukerne at de mitte begynne 4 betale for tilgang til systemet,
falt halvparten av kundene fra (Gee, 1958 s. 15).

Noen hjemmebank-operatgrer tilbyr badde terminaler og tjenester
gratis til visse kundegrupper. I Storbritannia har f. eks. finans-
ieringsselskapet Nottingham  Building Society tilbudt sin
Homelink-tjeneste gratis for kunder som har over 4.000 pund
innestdende pa konto.
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2. 6. OMFANG - UTBREDELSE AV HJEMMEBANK (0G VIDEOTEX).

Tre forhold preger situasjonen i de europeiske land nir det

gjelder utbredelsen av informasjonsteknologiske tjenester.

- Det har foregitt - og foregir - en lang rekke forsek. En

prosjekter er satt i kommersiell drift.

- Samtidig er utbredelsen av hjemmebank-abonnenter og videotex-
abonnenter generelt lav. Interessen blant publikum er spesielt

lav i forhold til de prognosene som ble laget for fd ar siden.

- Informasjonsteknologiske tjenester innrettes nd i sterre grad

mot bedriftsmarkedet.

Tabellen nedenfor gir en oversikt over videotex-terminaler i

Europa.

TABELL 2. 3. VIDEOTEX TERMINALER I EUROPA. OKTOBER 1385

Land System Terminaler Noxrm
@stexrike Bildschirmtext 1.300 CEPT
Belgia tpilotprosjekt) 1.000 Antiope
Danmark Teledata 1.008 Prestel
Spania Ibertex 500 CEPT
finnland Telset 2.000 Prestel
Frankrike Teletel 1.160.000 Antiope
Irland - -

Italia Videotel 1.000 CEPT
Luxemburg - -

Norge Teledata 350 Prestel
Nederland Viditel 13.000 Prestel
vest-Tyskland Bildschirmtext 34.000 CEPT
Storbritannia Prestel 60.000 Prestel
Sverige Datavisjon 7.000 . Prestel
Sveits Videotex 2.000 CEPT

(Kilde: Mediaactuell 1985, her etter Graef, 1986, s. 259)



Det finnes ogsd andre overslag over videotex-bruk i Europa. I
hovedsak viser de samme fordeling. Forholdene har heller ikke
endret seg vesentlig siden hgsten 1985, selv om det siden har
skjedd noen forandringer. (I Noxge er f. eks. Teledata satt i
offisiell drift og lagt om til Cept-standard). Det er en rekke
problemer knyttet til & mdle videotex-bruk. Antall tilknyttede
terminaler er ikke ng¢dvendigvis identisk med antall abonnenter
eller brukere. Ett eksempel er oppslutningen om det vest-tyske
Bildschirmtext. Mot slutten av 1985 ble det angitt at systemet
hadde om lag 36 000 abonnenter - men bare 23 400 av disse var
oppfort i telefonkatalogen. Dette betyr at mer enn 35% av de
36 000 terminalene som nevnes i den offisielle statistikken mer
eller mindre var knyttet til interne systemer (Graef, 1986 s.260).
I tillegg til at det kan vare problematisk & angi hvor mange
abonneter systemene har, kan det ogsd vere vanskelig 4 skille
mellom private forbrukere og andre Xkunder. Der det er gjort
overslag over andelen private abonnenter, er hovedinntrykket stor
variasjon. I land som Storbritannia, Vest-Tyskland, @sterrike og
Nederland, er det anslatt at rundt 40-50% av abonnentene er
private husholdninger. Frankrike stdr igjen i en serstilling med
omlag 75-80 %, mens andelen private husholdninger i de
resterende land er ubetydelig eller liten, dvs. 5-10%. (Cox, 1986
5.89)

Hiemmebanktjenester.

Interessen for hjemmebank er knyttet til interessen for videotex-
tilknytning. I fig. 2. 4. nedenfor er det gitt en oversikt over
noen av de viktigste hjemmebankoppleggene hgsten 1985.
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FIGUR 2. 4. OVERSIKT OVER DE VIKTIGSTE HJEMMEBANKTJIENESTER. AUG. 1985
LAND OPERATOR 0G NAVN PA SERVICE TEKNOLOGI ANTATT ANTALL
BRUKERE
Canada Bank of Montreal: Grassroots Videotex 500
Finland Union Bank of Finland:Kotisyp | Telefon 5000
Frankrike| Credit Commersial de France videotex 75.000 priv.
(minitel) {6.000+bedr.)
Banque Nationale de Paris Videotex 30.000
(minitel)
Over 50 andre banker tilbyr Videotex Flere ti-
visse banktjenester via (minitel) tusen
Teletels videotex-service
Vest- Verbraucherbank Videotex 7.800
Tyskland
Bundespost Videotex 7.500
Flere hundre andre banker Videotex Flere tusen
Singapore| United Overseas Bank (m.fler) Telefon og| Ukjent
computer
Spania Banko de Santander Telefon 90.000
Storbrit-| Nottingham Building Society: Videotex Flere tusen
annia Homelink
Bank of Scottland Videotex Ukjent
USA Bank of America: Home Banking | ASCII/ 17.500
computer
Chemical Bank: Pronto ASCII/ 21.000 priv.
computer 4.000 sma-
bedrifter
Homebanking Interchange Videotex 1.200
Citibank: Banking Direct Computer 1.000
Access
video Finacial Services:
Applause, pé Viewtron Videotex 850
(Kilde: Cox, 1986 s. 92)

Siden denne oversikten ble
begynt 4 tilby hjemmebanktjenester.

banker

laget hgsten 1985, har en rekke nye
Oppstillingen tar

imidlertid opp de viktigste. Som vi ser av oversikten bygger de




fleste oppleggene pd videotex. Videre gir det frem at abonnent-
tallene fortsatt er lave. Det er blitt vanlig 4 fremheve
hjemmebankinteressen i1 Frankrike, men det kan vere like god grunn
til & fremheve erfaringene fra Frankrike som atypiske. (Det kan
ogsd legges til at tallmaterialet i denne oppstillingen ikke
ngdvendigvis er dekkende for faktisk utbredelse. Eksempelvis viste
det seg under vAr studietur til Finland at "Kotisyp"-tjenesten

hadde ferre abonnenter enn angitt over.)

2. 7. BRUKERE OG BRUKSMATER.

Hvordan ser den "typiske® hjemmebank-bruker ut? I en rekke land
har man nd drevet forsgk med hjemmebank sd lenge at det er mulig &
sammenfatte en del typiske erfaringer. I tilknytning til bide
forsgksvirksomhet og requler drift har man sgkt & finne Ffrem til
kijennetegn ved potensielle hjemmebank-brukere. Fra bide forskere
og leverandgrer har man etterhvert fitt en sterkere konsentrasjon
om slike spprsmil. Bakgrunnen for denne interessen er forstielig.
Hverken generelle videotex-tjenester eller mer spesielle
hjemmebank-tjenester er blitt mgtt med serlig respons i markedet.
Det er ingen umiddelbar etterspgrsel etter hjemmebank  pa
forbrukermarkedet. Man har i stadig st¢rre grad gdtt bort fra
tanken om at slike tjenester kunne lanseres p& bred basis slik at
"alle" skulle ta dem i bruk. Det <finnes ulike midter 4 mdle
interessen for hjemmebank p4. Det foreligger bdde markeds-
undersgkelser vavhengig av de konkrete forsgkene og evalueringer i
tilknytning til forsgkene. I flere av de survey-baserte
markedsundersgkelsene har man forsgkt 4 mdle publikums generelle
interesse for hjemmebanktjenester. I en del av ‘disse
holdningsundersgkelsene har man funnet at mellom 50 og 80 % av
husholdningene har sagt seg interessert i slike tjenester. Det har
likevel vist seg at disse midlingene har vert helt ubrukelige som
midl for den reelle etterspgrselen. I enkelte tilfeller har denne
type markedsundersgkelser overvurdert etterspgrselen etter
hjemmebanktjenester med 1000 % (Maxfield et. al., 1985 s. 5-5). De
mest pilitelige data om markedet for slike tjenester fAr man

derfor fra den konkrete forsgksdriften og fra de systemer som er
satt 1 kommersiell drift. Men det md legges til at heller ikke
forsgkene utgjgr en helt realistisk markedstest for etterspgrselen
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etter hjemmebank. I forsgksperioden oppstdr det gjerne en egen
interesse for, og oppmerksomhet om, systemet (kontroll-effekt).
Deltakerne skiller seg dessuten ofte pd flere vis fra resten av
befolkningen. Videre er tjenestene og terminalene gjerne sterkt
subsidierte. I oppsummeringene av forsgkene har man i hovedsak
sett pA bakgrunnsvariable som utdanning, yrke, inntekt, alder,
0sv. Men det finnes ogsid analyser som i tillegg legger vekt pid de
strukturelle sammenhenger individene inngdr i - f. eks. sosiale
nettverk og urbaniseringsgrad (jfr. bl.a. Quortrup 1985, Graef
1986). Det finnes etterhvert en rekke forskjellige varianter av
videotex/ hjemmebanktjenester. Det har oppstdtt en sterkere
segmentering bade ndr det gjelder tjenester og milgrupper. De
fleste evalueringer er likevel foretatt i tilknytning til et
konsept som bygger pd et forholdsvis enkelt tjenestespekter og en
bredt sammensatt brukergruppe. Dette konseptet er ikke oppgitt av
leverandgrene selv om det har skjedd en dreining mot
bedriftsmarkedet. Dette er o0gsid en av grunnene til at vi i det
folgende tar opp evalueringer knyttet til denne  varianten.
videotex- og hjemmebanktjenester har hittil sldtt best an blant
malgrupper med fglgende kjennetegn (jfr. bl. a. Maxfield et. al.
1985, Cox 1986, FAST Doc. No. 83/84, Videotex Europa, 1985):

- de er forholdsvis unge, anslagsvis i alderen 30-50 ar

- de har selvstendige yrker {"“young professionals”)

- de har utdanning over gjennomsnittet

- de tilherer heyere inntektsgrupper

- de har ofte en mer kompleks o¢konomi enn gjennomsnittet

Videre har det vist seqg i en del forsgk at:

- regionale forskjeller har betydning for spredningen av informa-

sjonsteknologi

- ikke bare tilslutningsgraden, men ogsa bruken av systemene



varierer blant abonnentene. De alders- og inntektsgrupper som
er mest tilbeyelige til & abonnere, bruker ogsa systemene mer

enn andre tilsluttede grupper.’

- det finnes grupper blant abonnentene som fortsetter & abonnere,

selv om de omtrent aldri bruker tjenestene.

- blant de hjemmebank-tjenester som bli mest benyttet er saldo-

foresporsler og betalingsformidling.

- for bankene er hjemmebank et konkurranseredskap: det har i flere
prosjekter vist seg at nir en finansinstitusjon er ferst ute med
& lansere hjemmebank, er om lag 15 7 av abonnentene pnye kunder

{den sdkalte "cross-aver”-effekten).

2. 8. FREMTIDSUTSIKTER.

Vi har tidligere pekt pd at prognosene for spredning av
informasjonsteknologi pd forbrukermarkedet har overvurdert
etterspprselen. De erfaringene som etterhvert'er gjort, har pi den
ene siden bidratt til at prognosene er justert, pd den andre siden
til at tjenesteinnholdet og markedsinnretningen er endret. Likevel
regner mange med at man stdr over for dramatiske omstillinger 1
retning elektronisk selvbetjening. Eksempelvis hevdes det med
referanse til europeisk bankvesen at i 1995 forventes 75% av alle
personkunder & bruke bankautomater regelmessig, og at over
halvparten vil benytte salgsstedsterminaler. Tilsvarenede
forventes det iflg. samme rapport at mellom 15 og 30% av alle
forbrukerkunder vil bruke hjemmebanksystemer i 1995 (“The Decade
of Change", Arthur Andersen 1986). Det finnes en rekke prognoser
av denne type. Ett eksempel pd en mer moderat prognose gir
fglgende tilslutning til hjemmebank i 1990:
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FIGUR 2. 4. PROGNOSE OVER ANTALL HUSHOLDNINGER SOM VIL ABONNERE PA

HJEMMEBANK-TJENESTER I 1990.

ANTALL HUS- ANDEL HUS- ANTALL HUS-
HOLDNINGER HOLD SOM VIL HOLD SOM VIL
LAND (mill.) ABONNERE PA ABONNERE PA KOMMENTAR
HJEMMEBANK HJEMMEBANK
@ster- 2.7 1 av 500 5.400 Hjemmebank ikke tillatt,
rike restriksj. fjernes ventelig
i 1988. Videotex vil bli
distribusjonsteknologi
Belgia 3.4 ubetydelig ubet. Ingen klar infrastruktur
for distribusjon. Liten
interesse blant leverandgrer
Dan- 2.2 1 av 500 4.400 Videotex-system installeres.
mark Manglende infrastruktur/
terminalbase forsinkende
Finn- 1.7 1 av 50 34.000 Bade telefon og videotex vil
land bli brukt. Konkurransefor-
hold fremmer hjemmebank
Frank- 19.2 1 av 25 768.000 Stor utbredelse av Minitel-
rike terminaler gjgr hjemmebank
billig.
Vest- 24.3 1 av 250 97.200 I hovedsak videotex-distr.,
Tyskl- men ogsd bruk av telefon.
Italia 18.1 1 av 750 24.100 Infrastruktur ved slutten
av 80-arene. Bankene svert
interessert i tjenestene.
Neder- 4.7 1 av 500 9.400 Bankene var intereressert
land da videotex kom, men har
mistet noe av interessen.
Norge 1.4 1 av 500 2.800 En del eksperimenter, men
bankene ennd ikke over-
bevist.
Spania 13.0 1 av 100 130.000 I all hovedsak telefonbank.
videotex kommer ikke fgr
1990. Bankene interessert.
Sver- 3.6 1 av 250 14.400 Relativt liten interesse hos
ige kundene. Offentlig engasje-
ment for videotex-tjenester.
Sveits 2.1 1 av 250 8.400 Stor interesse blant banker,
men liten videotexspredning.
Stor- 19.8 1 av 250 79.000 I hovedsak videotexbasert,
britt. men ogsd noe telefonbank.
(Kilde: Cox, 1986 s. 92)




I tilknytning til denne prognosen pekes det pd at en husholdning
kan abonnere pd mer enn en hjemmebanktjeneste. Videre kan mer enn
et medlem i husholdet benytte tjenesten. Oversikter som den vi har
gjengitt ovenfor er likevel ikke tilstrekkelige om vi ¢nsker 4 fa
et overblikk over utbredelsen av hjemmebank. Det er ikke nok &
vurdere isolert hvor mange abonnenter det finnes i de forskjellige
land, selv om dette ogsd gir en indikator pd etterspgrselen. Det
er dessuten ngdvendig & se pd hva slags hjemmebanktjenester som
tilbys. Eksempelvis kan interessen blant franske banker og
forbrukere synes svaert hgy. Men selv om over 50 franske banker nd
tilbyr en eller annen hjemmebanktjeneste, dreier det seg oftest om
enkle og begrensede tjenester. Bankene har vart tilbakeholdne med
& tilby tjenester som fullverdig betalingsformidling fé¢r sikker-
hetsproblemene ' er lgst. Den mest aktuelle sikkerhetslgsningen
bygger p& bruk av °"Smartkort”. Bankene er da avhengige av at det
finnes bidde en stor kortbhase og stor spredning av terminaler som

kan lese disse kortene.
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2. 8. 1. TILLEGG:

TJENESTER TIL PRIVATE FORBRUKERE ER IKKE NODVENDIGVIS TILBUD TIL
PRIVATE HJEM: - "HJEMMEBANK" I FORSKJELLIGE VARIANTER

Vi har tidligere behandlet problemstillinger Xknyttet til
hjemmebanktjenester rettet mot et massemarked blant private
forbrukere. En av konklusjonene var her at denne utviklingen vil
ta tid - det finnes neppe grunnlag for en allmenn utbredelse av
slike tjenester i nermeste fremtid. At slike opplegg neppe far
allmenn utbredelse, innebzrer likevel at de kan bli relativt
*alminnelige* innen visse grupper. Fordi hjemmebank i den mest
"vanlige" utgaven ikke uten videre kan forventes & treffe
privatkundemarkedet, vil andre “hjemmebank*-opplegg kunne bli mer
aktuelle. Selv om det kan vise seg vanskelig & selge hjemmebank,
er var konklusjon likevel ikke at hjemmebank ikke kan selges - men
at slike opplegy ogsd kan selges pd en annen mite og 1 en

annen innpakning, 1 tillegq til det opprinnelige hjemmebank-
opplegget. Dette er bakgrunnen for at vi nedenfor skisserer en del
alternative opplegg i trdd med dette. Presentasjonen er et
fors¢k pA 4 komme mer i forkant av diskusjonen om hjemmebank. Vi
trox noen av  oppleggene som nevnhes er "bedre' enn det
tradisjonelle hjemmebank-konseptet fordi de rett og slett har
stgrre muligheter for &4 bli realisert pd kort sikt.

1) HIEMMEBANKOPPLEGG VIA KABELANLEGG ?

Man kan tenke seqg at hjemmebanktjenester kan distribueres via
lokale kabelanlegg bygget for distribusjon av fjernsynssignaler.
Hjemmebanktjenester kan eventuelt koples sammen med andre
tjenester som lokal nyhetsformidling, teleshopping, samt alarm- og
sikkerhetstjenester. Slike opplegg kan komme noen steder, men vil
neppe i3 s#rlig stor betydning. Vi har tidligere argumentert for
dette bade ndr det gjelder de aktuelle'njgngstene 0g ndr det
gjelder kabelanleggenes standard og overférinaskapasitet. Noen
kabelanlegg i Norge er utrustet til to-veis kommunikasjon, men
dette er ikke mange. Telematikkmeldingens (NOU 1983:37) optimisme



nidr det gjaldt fiberoptisk kabling av landet har allerede vist
seg forhastet. Det er grunn til & regne med at det i hovedsak vil
bli telenettet som vil st& for distribusjon av de nye telematikk-
tjenestene. Det er ogsd andre forhold som taler mot at lokale
kabelanlegg vil komme til 4 spille szrlig stor rolle i
distribusjon av telematikk-tjenester. For leverandgrene vil det
lokale tilsnitt i seg selv kunne utgjpre en begrensning. Ved 4
knytte tjenestene +til telenettet og/eller nasjonale videotex-
systemer som Teledata, kan det oppnds stordriftsfordeler bade i
forhold til egne "stand alone“-l¢sninger og i forhold til lokale
kabelopplegg. Man kan benytte eksisterende nettverk, kople seg til
andre tijenester enn banktjenester, og - ikke minst - fa +tilgang
til et stgrre publikum som er fortrolig med informasjonsteknologi.

2. HIEMMEBANK VIA TELEFONEN ?

Hjemmebank via trykknapp-telefon finnes allerede i Norge, og har
vert i bruk en tid i andre land. Vi tror likevel neppe denne
tjenesten vil f3 stor utbredelse i Norge, og i den grad den blir
utbredt, vil den neppe f& serlig betydning for  betalings-
formidlingen. Denne tjenesten er svert enkel og egner seg best for
saldoforespprsel. Elektronisk selvbetjening vil kreve endringer i
forbrukeratferd. Skal hjemmebanktjenester utover saldoforespgrsel
utfgres via trykknapp-telefon, er antakelig de  psykologiske
barrierene stgrre enn hva tilfellet er med mht. skjerm-terminaler.
En av grunnene er sikkerheten og manglende dokumentasjon/-
kvittering. Man vil gjerne se hva som skjer. Selv om man i
prinsippet kan koble skriver til telefonen, er det lite trolig at
telefonbank blir anvendt til mer “avanserte" tjenester som
betalingsformidling. Slike lg¢sninger er i tillegg problematiske
fordi de vanskelig kan utnytte koblingen til andre tilbud som er
lagt inn i bankenes databaser. Det samme gjelder koplingen til
andre former for informasjonsteknologisk tjenesteyting. Det
finnes imidlertid andre former for “telefon-bank". I- Sverige har
enkelte banker laget opplegg der kundene utstyres med en personlig
kode og telefonnummer til bankansatte. Telefonkundene ringer
banken, oppgir sikkerhetskode og ¢nsket oppdrag, £. eks betalings-
overfgring. Oppdraget blir deretter utfgrt i banken pid vanlig
méte - kunden slipper imidlertid 4 oppsgke banklokalet.
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3. "HJEMMEBANK" I BANKFILIALENE ?

Selvbetjente publikumsterminaler omtales ofte i forbindelse med
diskusjon om fremtidens bank. Det er n®rliggende & tenke seg at vi
i fremtiden kan f& sterkere innslag av selvbetiening i filialene.
I prinsippet wvil publikumsterminalene kunne fungere som
‘hjemmebank-terminaler”. NAr vi her snakker om "hjemmebank-
terminaler® og ikke "publikumsterminaler®, er det fordi vi ikke
tenker bare pd terminaler for selvbetjening i forhold til
banktjenester. Det er her mer snakk om & bringe det utvidede
hjemmebank-konseptet inn i banken istedet for inn i hjemmet.
Dette medfgrer at man via bankterminalene ogsd kan fd tilgang til
andre telematikk-tjenester enn banktjenester. Eksempler her kan
vere informasjonsinnhenting, billett-bestilling, og f& utfgrt
forskjellige former for transaksjoner. I et slikt ‘informasjons-
bank"-oppleqg vil bankfilialen Xkunne ha en “gateway-funksjon" i
forhold til andre tjenester og leverandgrer. Denne kunne fungere
nasjonalt i forhold til videotex-opplegg som Teledata. I tillegg
kan man tenke seg at de enkelte banker tilpasser lokale oppledg i
samarbeid med lokale informasjons- 0og tjenesteleverandgrer.
pankene vil i fremtiden kunne tilby kundene bedre tilgang til
terminaler. Terminaltilgang har vist seg 4 vare et kritisk ledd i
forsgkene pd &4 selge informasjonsteknologisk baserte tjenester til
forbrukerne. I forhold til andre interessenter - som f. eks.
bibliotekene - har bankene her store ressurser i form av
kompetanse og g¢konomi. I noen grad kunne bankansatte ogsd std for
opplering og rettledning i bruken av terminalene. De vil ogsd
kunne utfgre storre eller mindre oppdrag for kundene i filialene.
De bankansatte vil i et slikt opplegg kunne fungere som “finansi-
elle service-arbeidere’, med arbeidsoppgaver i tilknytning til
publikumsterminalene. En annen fordel ved slike lgsninger er at de
kan bidra til & trekke folk til banklokalene, ikke fjerne dem fra

banken.



4. "HJEMMEBANK" PA OFFENTLIGE STEDER ?

Her kan man tenke seg en rekke forskjellige lgsninger ndr det
gjelder utplassering. Aktuelle steder kan vere alt fra
jernbanestasjoner og T-banestasjoner, til biblioteker, post- og
telekontorer, samt andre offentlige bygninger. Disse lg¢sningene
vil neppe vare spesielt gunstige for bankfunksjonerene dersom en
legger vekt p4 muligheten for nye arbeidsoppgaver i tilknytning
til publikumsterminalene. Her dreier det seg likevel ikke bare om
hva bankene og de bankansattes gnsker 4 gjgre, men ogsd i he¢y grad
om hva bankenes Xkonkurrenter vil gj¢re. Bankansattes oxganisa-
sjoner vil ha liten innflytelse over dette.. 0Og om bankene .vil
mgte konkurransen fra andre aktgrer ved selv 4 innfgre selvbetjent
betalingsformidling (og andre tjenester) utenfor banklokalene, er
det heller ikke gitt at de bankansatte ser seg tjent med & forsgke
4 hindre dette. NBF har allerede godtatt innfgringen av
selvbetjente fjernbanktjenester for bedrifter. I hvilken grad vil
dette binde opp forbundet i senere forhandlinger om innfgring av

hjemmebanktjenester?

5. "HIJEMMEBANK" LOKALISERT ANDRE STEDER ?

Det finnes en rekke muligheter for lokalisering i tillegg til mer
eller mindre "offentlige" steder som de vi har nevnt ovenfor. Vi

skal kort nevne noen:
Lokaliserin i tilknytni il eiselivsnaringen?

0gsd innen reiselivsneringen har man kommet forholdsvis langt ndr
det gjelder bruk av informasjonsteknologi. I England er det denne
bransjen som gj¢r mest bruk av Prestel-systemet. Flere norske
hoteller vil i 1l¢pet av de nzrmeste A4rene satse mer pad
videotex-tilbud til kundene. Betalingsformidling og andre
hjemmebanktjenester vil kunne inngd i slike tilbud.
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Lokalisering i tilknytning til bensinstasjonene?

Vil f. eks. bensinstasjonene Xunne overta noe av den rollen
bankfilialene har i dag? Bensinstasjonenes rolle i lokalmiljgene
har vart under sterk omforming det siste ti-dret. Dette gjelder
ikke minst tjenestespekteret. Bensinstasjonene har i stadig
sterkere grad fitt en rolle som transaksjonssenter/-
informasjonssenter i bade byer og lokalsamfunn. De har allerede
tatt i bruk point-of-sale-teknologi i og med at minibankkortene
0gsd ‘kan  brukes i bensinpumpene. Tidligere brukte man
seddelautomater, pi kort tid har plastkortene tatt over. Omlag
500 av landets 2500 bensinstasjoner har slike automater.
Bensinstasjonene er lett tilgjengelige, og de har lang 4pningstid.
Selv om de har gjennomgdtt en automatiseringsprosess, selger de en
vare som gjpr at kundene fortsatt md mgte opp ved “filialen”.
Dette er ikke ngdvendigvis tilfelle med alle banktjenester.
Forelgpig er ikke minibanker eller publikumsterminaler lokalisert
til bensinstasjonene, men vi har neppe sett slutten pd omdanningen
av  bensinstasjonene. Kombinasjonen av  forholdsvis sterk
sentralisering, gkonomisk styrke og desentralisert filialnett vil
gjgre bensinstasjonene til attraktive samarbeidspartnere for flere
interessenter i fremtiden. Det er allerede innledet drgftinger om
samarbeid mellom oljeselskaper(bensinstasjoner) varehuskjedex og

kortselskaper.

6. "HIJEMMEBANK” SOM MINIBANK?

Minibankene har gjennomgdtt flere forbedringer i den korte tiden
de har vert i bruk. Nye funksjoner er lagt inn i terminalene,
blant annet muligheter for saldoopplysninger. Nye generasjoner av
minibanker er enda mer avanserte. En rekke av
“hjemmebank" -funksjonene vil kunne legges 1inn i1 minibankene.
Dette gjelder ogsid betalingsformidling. For bankene kan dette
medfgre flere fordeler. Man kan knytte an til eksisterende utstyr
og allerede foretatte investeringer. Videre kjenner publikum
allerede minibankene. Brukerne trenger helier ikke selv investere
i eget tilknytningsutstyr. Kombinasjonen "hjemmebank"/minibank kan
bli en viktig konstellasjon ogsd fordi den vil avhjelpe en

vesentlig svakhet ved hjemmebank: at man kan ikke ta ut ko ter!



Betalingsformidling via minibankene vil kunne innfgres gjennom en
gradvis prosess. Brukerne vil i f¢rste omgang antakelig bare kunne
flytte penger mellom egne konti, deretter muligens fra egne konti
til et begrenset antall "klarerte" konti. Opplegget vil kunne
ligne bankenes fjernbanktjenester til bedriftene. Dette vil
eventuelt ikke vere en fullstendig "fri" elektronisk betalings-
formidling der alle regninger kan betales elektronisk. Likevel vil
det kunne bli en viktig del-av betalingsformidlingen fordi det kan
dreie seq om betaling av regninger som betales ofte - og til samme

konti (bankene administrerer ofte selv slike konti. Ett eksempel
kan vare innbetaling av husleie eller 14n).

7. "HIEMMEBANK" PA ARBEIDSPLASSEN ?

Det er nzrliggehde 4 regne med at innen yrkesgrupper som anvender
terminaler eller PC'er i arbeidet, vil ogsd enkelte kunne utfgre
en del "private" transaksjoner via arheidspiassen. I stedet for &
bruke lunsjpausen eller ta seg fri noen minutter for & betale
regninger i banken, vil man kunne benytte terminalutstyr pi
arbeidsplassen og betale regningene elektronisk. En slik utvikling
kan komme gradvis for: begrensede grupper, men den vil neppe f&
serlig omfang hvis den ikke organiseres i fastere former. Man kan
imidlertid tenke seg at enkelte banker og arbeidsgivere som del av
et samarbeid kunne sette slike ordninger i system. Bankene kunne
f. eks. plassere enkle “"hjemmebank"-terminaler i bedrifter med
(eller uten) kundeforhold til banken. Terminalene kan £. eks.
plasseres i resepsjonen, kantinen eller pauserommet. De ansatte
ville kunne f4 et tilbud om & bruke disse i arbeidstiden. Dette
kan ogsd organiseres slik at de ansatte i hovedsak ikke selv
betjener terminalene, men overlater dette til de “"datakyndige®” i
bedriften. Av flere grunner kan et slikt "hjemmebank”-konsept vil
vere mer aktuelt for bankene enn den mer udifferensierte satsingen
pd hjemmemarkedet. For bankene vil dette kunne vare en interessant
"omvei" for distribusjon av elektroniske banktjenester til
privatkundemarkedet uten & mdtte skreddersy oppleggene il
bestemte yrkesgrupper (som er en annen mulighet, jfr. nedenfor). I
tillegg vil slike opplegg knytte an til bankens bedriftskunder og
de eksisterende fjernbankoppleggene i bedriftene.
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8. "HIEMMEBANK" FOR BESTEMTE YRKESGRUPPER ?

0gsd i dette opplegget er koplingen mellom forbrukerrollen og
yrkesrollen sentral. Men i motsetning til eksemplet ovenfor, nds
de potensielle brukerne fgrst og fremst gjennom yrkesrollen, ikke
bare gjennom arbeidsplassen som lokaliseringssted for tjenesten.
Dette opplegget vil vare mer begrenset i forhold til masse-
markedet, men vil likevel kunne utgjgre et "brohode" for spredning
av hjemmebank-tjenester. MAlgruppen er her i  hovedsak
profesjonelle grupper i selvstendige yrker. 2ktuelle yrkesgrupper
kan f. eks. vare jurister, leger, tannleger, konsulenter, osv.
Eksempelvis har jurister i dag tilgang pd rettskildesgking gjennom
Lovdata. Det arbeides for & bygge ut dette systemet slik at
ogs& andre kan ha nytte av det. Bide Storting og forvaltning
(blant annet likningskontorene) er her inne i bildet. Det kan
o0gsd vere aktuelt & knytte systemet opp mot bankene. Lovdata har
allerede innledet et samarbeid med DnC. Som yrkesgrupper har de
profesjonelle gruppene i selvstendige yrker behov for vanlige
hjemmebank-tjenester. Dessuten vil de vare interessert i til-
leggstjenester som cash-managment. Som forbrukere representerer de
attraktive kunder for bankene. De fyller.i stgrre grad enn mange
andre yrkesgrupper kriteriene som kjennetegner potensielle brukere
av informasjonsteknologi. Som vi tidligere har pekt pd, er disse
kjennetegnene relativt entydige (utdanning, inntekt, etc.).
skreddersydde 1lg¢sninger for dette markedssegmentet representerer
ikke bare en type fjernbanktilbud til smd og mellomstore
bedrifter. Grunnen til at vi trekker dette opplegget frem i denne
sammenheng, er at det ogsd qgir et innpass for hjemmebank pa

privatkundemarkedet.

Oversikten nedenfor gjengir skjematisk noen aktuelle stikkord til
temaene som har vert behandlet ovenfor. De er mer ment som
forelgpig sammenfatning og utgangspunkt for videre diskusjon, enn
som konklusjon. Til grunn for kommentarene om lokalisering, ligger
en antakelse om at lokalisering som vil fjerne kundene fra bankene
vil vere uheldig for de ansatte i bankene. Spgrsmilet om de

ansatte mister arbeidsoppgaver kan vanskelig besvares annerledes



enn det er gjort nedenfor - de fleste vil vere enige om at
hjemmebank medfgrer et rasjonaliseringspotensiale. Dette betyr i
og for seg ikke at det mid dreie seg om oppgaver de ansatte vil
savne, Sp¢rsmilet om nyve tienester er stilt med tanke p& nye
oppgaver i forbindelse med selvbetjeningstjenestene, ikke som et
generelt spgrsmdl om nye oppgaver for bankansatte. Spgrsmilet om
salgbarhet er kommentert ut fra generelle wvurderinger, jfr.
behandlingen ovenfor. Alle spgrsmilene er kommentert ut fra en
forutsetning om at de eventuelle hjemmebankoppleggene fir et visst
gjennomslag i markedet, og “svarene" er selviglgelig ikke annet

enn mulige stikkord for videre diskusjon.

FIGUR 2. 2. HJIEMMEBANKOPPLEGG 06 BANKANSATTE: SPBRSMAL 0G PROBLEM
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KAPITTEL" 3. SPREONING AV INFORMASJONSTEKNOLOGI (HJEMMEBANK 0G
VIDEOTEX).

3. 1. INNLEDNING 0G EKSEMPLER.

Spprsmilet om hjemmebanktjenester vil bli utbredt blant for-
brukerne kan ikke besvares isolert fra spgrmdlet om hvorvidt
forbrukerne generelt vil ta i bruk informasjonsteknologiske
tjenester. Det er etterhvert blitt wvanlig & anta at
hjemmebanktjenester alene neppe vil £fA& stor spredning pé
forbrukermarkedet. Mange kommentarer gar ut pid at det i <fdrste
rekke er de andre tilbudene i videotextsystemene som vil gjgre
systemene salgbare. Dette kan vare +tilbud som: muligheter~ for
informasjonsinnhenting, underholdningstilbud og nyttefunksjoner
(f. eks. teleshopping, tekniske <funksjoner). Betalingsformidling
og andre banktjenester kan sd kobles til de andre tilbudene. Fordi

de andre tilbudene i hovedsak vil bli lansert via videotex-

systemer, er spredningen av videotex interessant.

I andre land bommet man opprinnelig ganske ettertrykkelig i
prognosene over mulig etterspprsel. Unntaket er selviglgelig
Frankrike, men her har det foregdtt en szregen og storstilt
offentlig satsing pd telematikk. Dette gj¢r at selv om de franske
eksemplene og forsgkene kan vere fascinerende, er de ofte ikke
interessante om man vil vurdere sannsynlig utvikling i andre land.
Om man fgrst skal sammenligne med andre land er det sannsynlig at
utviklingen i Norge vil ligne mer pd utviklingen i Storbritannia
eller Vest-Tyskland, enn pd utviklingen i Frankrike. Vi har
utvilsomt mye 4 lzre av erfaringene fra Frankrikes telematikk-
satsing, men det er likevel grunn til 4 advare mot & trekke for
mange paralleller. Hvis vi tar utgangspunkt i de erfaringer som
allerede er gjort, er den mest nerliggende oppgaven ikke & komme
med spddommer om at vi stdr overfor en situasjon der
informasjonsteknologien vil revolusjonere var hverdag. Mer
nerliggende er det & forsgke & forklare bakgrunnen for at
utviklingen gir sipass langsomt som den tross alt gjgr. Det er
kanskje mer pid sin plass & gd et skritt tilbake og spgrre hvorfor
sd f4 1 dag bruker videotex, i stedet for & fokusere pd hvor

mange som vil gjgre det i fremtiden.
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I dette kapitlet vil vi ta for oss slike problemstillinger. Vi er
her mindre opptatt av de enkelte erfaringene i de forskjellige
land. Vi vil heller forsgke & identifisere problemstillinger som
kan tydeliggjgére noe av den allmenne logikken i sprednings-
prosessene. Som bakgrunn for 4 ta opp spprsmdlet om spredningen av
ny informasjonsteknologi p4 forbrukermarkedet, kan det vare nyttig
4 se pd spredningstakten for medier som allerede er etablert. De
aller fleste medier har brukt lang tid fra lansering til
massespredning. Carey og Moss peker i artikkelen "The diffusion of
new telecommunication technologies® (1985, s. 146) pA at de fleste
nye kommunikasjonsmedier har brukt flere tidr pad 4 nd et penetra-
sjonsnivd pd 50%. Telefonen er i dag ansett som et selviglgelig
innslag i virt dagligliv, men det gikk om lag 70 &r f¢r halvparten
av USA's husholdninger hadde telefon. I hegynnelsen ble telefonen
i hovedsak definert som et verktgy for neringslivet. Det var ikke
fgr etter 2. verdenskrig at et flertall av husholdningene hadde

telefon.

Vi bruker i denne rapporten sammenligninger - eller analogier ~ pd
to mAter. Vi sammenligner erfaringer fra flere forskjellige land,
og vi sammenligner tjenester og teknologier. Analogier kan gi oss
en viss pekepinn ndr det gjelder fremtidig spredning av bestemte
former for informasjonsteknologi. Samtidig kan det vere uheldig &
bruke slike analogier direkte. Det er ingen grunn til & g4 ut fra
som sikkert pd forhdnd at spredningen av videotex vil fglge samme
mgnster som spredningen av telefon, radio og TV. Historien
forteller heller ikke bare om "vellykkede" diffusjonsprosesser.
Det finnes ogsd en rekke eksempler pa oppfinnelser som ikke "tok
av' etter at de ble lansert. Tabellen nedenfor viser eksempler pd
markedsspredning for nyere kommunikasjonsteknologi i USA. Det
fremgdr at selv medier som kabel-TV og videospillere - som anses
som “vellykkede" - har brukt lang tid pd 4 nd sitt ndverende
penetrasjonsnivd. Til sammenligning Xan det nevnes at radio og
(sort-hvitt) TV i l¢gpet av en 10-ars periode ble spredt til 50 %

av husholdningene i USA.



TABELL 3. 1. MARKEDSSPREDNING FOR NYERE KOMMUNIKASJONSTEKNOLOGI

I USA.

Tjeneste Antall 3r tilgjengelige Penetrasjon i forhold
for forbrukerne til alle husholdninger

i USA, januar 1985 (1)

Kabel-TV 34 39

Betal-TV 13 24

Videospill 10 27

Videotex 5 0,2

Video 10 20

PC 9 15

(Kilde: Carey; Moss, 1985, s. 146)

Det britiske offentlige videotex-systemet (Prestel)} hadde om lag
59 000 brukere hgsten 1985. Dette var imidlertid 1lite i forhold
til flere av de markedsundersgkelser og prognoser som ble lansert
da tjenesten ble satt i drift i 1979. I noen markedsanalyser ble
det ansldtt at Prestel ville ha rundt en miliion brukere i 1981,

og to millioner brukere i 1985. I praksis oppnddde altsd Prestel.

omlag 3% av den antatte oppslutning (jfr. bl. a. Bruce, 1985).
Dette var i tillegg etter Prestels strategi-skifte fra 1982.

TABELL 3. 2. PRESTEL-ABONNENTER I PERIODEN 1380-1984 FORDELT PA
NARINGSLIV 06 HUSHOLDNINGER:

Naeringsliv Husholdninger Totalt

1980 - 7934 917 8851
1981 13335 1945 15280
1982 19778 3308 23086
1983 25052 12258 37310
1984 27684 21864 49548

{Kilde: Olszewsky, 1985, s. 120.)

Prestel lanserte opprinnelig et tilbud til private forbrukere som
var sd generelt at det skulle passe for alle. Resultatet var -~
for 4 sette det pd spissen - at det ikke passet spesielt for
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noen. Skiftet i markedsstrategi ble innledet i l¢pet av 1982 og
innebar et skifte fra et generelt informasjonstilbud til mer
esielle tien ttet inn mot emte behov i bestemte

milgrupper. Som ett av leddene i denne strategien ble Micronet-800
lansert i mars 1983, med blant annet tilbud om elektroniske
posttjenester og telesoftware til private forbrukere med
microcomputere. Rundt &rskiftet 1983-84 hadde Prestel likevel ikke
mer enn om lag 12 000 forbrukere som abonnenter - etter fem &r med
til dels aggressiv markedsfgring av systemet. Satsingen Dpa
spesielle tilbud for brukere av hjemmecomputere ble viderefgrt i
1984, blant annet med tilbud om reduserte priser for brukere med
slike datamaskiner. I lgpet av dette A4ret ble antallet
forbrukerabonnementer fordoblet, men man kan heller ikke nd
snakke om noe gjennombrudd pd forbrukermarkedet. British Telecom
har investert store summer i Prestel-tjenesten. Men tilslutningen
fra naringslivet har ogsd vert moderat. Det viktigste unntaket er
reiselivsneringen, som har gjort utstrakt bruk av systemet. Det er
imidlertid ansldtt at mindre enn 10% av de rundt 140
informasjonsleverandgrene tjener penger pd & delta i systemet
(jEr. Carey, Moss, 1985 s. 152).

TABELL 3. 3. ANTALL BRUKERE AV VIDEOTEX I USA (1979-1984).

Tjeneste 1979 1980 1981 1982 1983 1984

Dow Jones 6000 13500 29000 54000 85000 170000

Source 3000 7000 13500 26000 40000 65000

Compuserve | 1000 4000 18000 35000 65000 150000
- - - - x

Wievtron 3200
Gateway - - - - - x
Keycom - - = & - *
Totalt 10000 24500 60500 111000 190000 388200

(* Tjenestene ble lansert i siste kvartal)
(Kilde: Interactive Telecommunications Program, New York
University. Her etter Carey og Moss, 1985, s. 153.)

Heller ikke i USA har videotex vaert noen ubetinget suksess.
Det er ansldtt at om lag en tredjedel av ‘videotex- abonnentene
utgjgres av private husholdninger. Selv om vekstraten for
husholdsabonnementene kan beskrives som moderat, er grunnlaget

veksten miles ut fra lavt:



"Applying historical technology growth estimates to this base, one
could project growth for the remainder of the decade at 65 to 70 %
annually over the first ten years. This would yield an estimated
penetration in the consumer market that is considerably below many
predictions in the trade press."”

{Carey; Moss, 1985, s. 153)

Ut fra sitt materiale finner Carey og Moss f4 grunner for mer
optimistiske scenarier. Dette gjelder serlig om man med video-
tex-tjenester i hovedsak bare regner med formidling av informasjon
til videotex-terminaler i private hjem. De peker likevel pd at
dette bildet kan endres ved at leverandgrene etterhvert legger mer
vekt pd interaktive tjenester og transaksjoner (som elektronisk
post, hjemmebanktjenester og homeshopping), samt at videotextil-
slutning ogsid blir mer vanlig ved hjelp av PC'er. Det er
imidlertid fortsatt usikkert hvordan forbrukerne vil motta slike
nye opplegg. Det har likevel vist seg mulig 4 finne markeder for
telematikktjenester til private forbrukere. Disse markedene er
forelgpig smid. Fokuseringen pi spesielle tjenester til avgrensede
mdlgrupper har samtidig f¢rt til at man pd kort sikt har mattet
oppgi tanken om et massemarked blant vanlige forbrukere.

3. 2. NORSKE FORHOLD - PROGNOSER 0G REGNESTYKKER.
3. 2. 1. HVOR MANGE NORSKE VIDEOTEX-ABONNENTER? - TELEDATA.

Televerket drev 1 perioden 1979-1981 fors¢k med videotex (Tele-
data) Teledatatjenesten ble satt i drift sommeren 1986. Denne
tjenesten betdr av to deler. Den har bide en databasefunksjon og
en gatewayfunksjon. Televerkets hovedopgave vil vere knyttet til
gatewayfunksjonen. Denne “portnerfunksjonen" innebzrer informa-
sjonsoverfgring og kobling mellom informasjonsleverandgrer/
brukere og forskijellige norske og utenlandske databanker. Forretn-
ingsmessig vil denne gateway-virksomheten +trolig vare den mest

interessante for Televerket.

*Teledatasenteret, som er den sentrale enheten i teledata-
tjenesten, vil bestd av en svitsj og en databank. Det tekniske
utstyret vil bli plassert i Bergen. I tillegg til selve svitsje-
funksjonen vil databanken inngd som en vesentlig del. Kapasitet
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for lagring av informasjon vil bli leid ut til informasjonslev-
erandgrer som ikke velger 4 g4 til anskaffelse av eget utstyr. Et
engasjement som skissert vil sikre brukerne av teledata adgang til
en rekke databaser som vil bli knyttet opp til teledatasenteret.
For & ni teledatatjenesten vil det bli innfgrt et eget spesial-
nummer i telefonnettet (-). Anropsnummeret vil vere tilgjengelig
over hele landet fra tjenestens igangsetting. De private data-
bankene som knyttes opp til senteret md fg¢lge de standarder/anbe-
falinger for slik tilknytning. Dette vil sikre alle tilgang til
en enhetlig og standardisert tjeneste.”

{Kongelf, 1985)

Det er planlagt at teledatatjenesten pd sikt skal inneholde en
rekke forskjellige tilbud. De mest aktuelle er:

- informasjonssgking

- lukkede brukergrupper

- spesielle svarsider

- meldingsformidling

- elektronisk telefonkatalog
- fjernbanktjenester

- teleshopping/postordre

Foruten informasjonsformidlingen, er elektronisk post og fjern-
banktjenestene sentrale tjenester innen teledata. Foretak og org-
anisasjoner kan g¢jennom teledatasystemets lukkede brukergrupper
kommunisere med hverandre og innen egen organisasjon. Elektroniske
posttjenester vil i prinsippet vere tilbud til alle, men det er
ventet at det i all hovedsak er neringslivet som wvil bruke til-
budet. I fgrste omgang er tjenestene i Teledatasystemet inn-
rettet mot neringslivet. Fjernbanktjenester - blant annet
betalingsformidling - betraktes ogsd som et viktig fremtidig

marked for Teledata:

“Betalingstjenester via teledata er ikke bare aktuelt for be-
drifter. Husstandsmarkedet er ogsd svaert interessant, spesielt
sett pa bakgrunn av de muligheter som foreligger ved & ta kabel-
nettet i bruk. I Storbritannia foregdr det konkrete fors¢k med ut-
nytting av kabel-tv nettet for videotexformil. I denne forbindelse
skal det spesielt prgves ut bruk av videobibliotek og betalings-
tjenester. Det forventes sterk etterspgrsel etter disse tjenestene
nidr den interaktive delen av kabelnettet &pnes for bruk i
begynnelsen av 1986. Prosjektomrddet er Westminster, hvor en for-
venter 30 000 abonnenter tilkoblet kabel- tv-nettet. Westminster
nettet er av sa&kalt stjernetype. Det medfgrer at hver enkelt
kabel-tv abonnent fir en dedikert koaks kabel f¢rt helt frem til
sin bolig. Dette er i samsvar med de norske forskriftene for
kabel-tv nett." (Kongelf, 1985, s. 3)

I takst-strukturen for bruk av Teledata inngdr tilknytningsavgift,
kvartalsvis abonnementsavgift, kommunikasjonsavgift, og eventuell
sideavgift. Informasjonsleverandgrene vil i tillegg mitte betale



avgift for leie av datakapasitet i Televerkets databank, mens det
for privateide databanker vil pdlgpe ordinare takster for telefon
og datanettene som benyttes, samt avgift for bruk av datasvitsjen.

Vi har tidligere pekt p& at satsingen pd massemarkedet blant
vanlige forbrukere etterhvert har kommet mer i bakgrunnen nir det
gjelder informasjonstjenester som f. eks. videotex. Dette
forholdet avspeiles ogsd om vi sammenligner registrerte (ikke ngd-
vendigvis aktive) deltakere i Televerkerts forste videotexforsgk
fra 1979-81 med de deltakere som er med nir Teledata h& seks Ar
senere settes i ordiner drift.

TABELL 3. 4. ANSLAG OVER ANTALL DELTAKERE (LEVERANDORER)} I TELE-
DATA. FORS@KSPERIODE 0G VED DRIFTSTART 1986.

Leverandgrer 1979-81 1986
Offentlige institusjoner 31 ca. 15
Neringsliv 30 ca. 15
Presse 21 1
Forlag 10 1
Frivillige organisasjoner 3 -
Totalt 95 ca. 32

(Kilde: Selnes 1985 og Teledirektoratet, markedsavdelingen).

Det er flere grunner til at disse fordelingene er sdvidt
forskjellige. Teledata er .blitt forsinket, systemet er lagt om til
CEPT-standard mens flere av de aktuelle leverandgrer har
Prestel-utstyr, det tar tid & bygge opp databaser, etc. Videre var
flere av deltakerne i forsgksperioden “"passive® - flere hadde bare
en presentasjons-side i systemet. (De leverandgrene som nid deltar
kan ha 1lagt inn langt stgrre mengder informasjon, samtidig vil
gatewayfunksjonen spille en stadig stgrre rolle i Teledata.) I
forsgksperioden var dessuten bruken av systemet subsidiert.
Likevel tror vi denne fordelingen gjenspeiler dreiningen i
markedsstrategi og markedsutsikter for videotex. Blant deltakerne
i 1979-81 var en rekke institusjoner med informasjon av interesse
for forbrukere. Eksempelvis var en rekke biblioteker, skoler,
forlag og aviser med i forsgksperioden. Ved oppstartingen av
Teledata er de ikke med. Dette forhindrer ikke at mange av dem
etterhvert vil kunne tilslutte seg systemet. Det indikerer likevel
at mange av dem forelgpig ikke har kunnet eller gnsket 4 gi over
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fra forsgk til ordiner drift.

Det finnes f& overslag over mulig spredning av videotex i Norge.
Blant informasjonsleverandprene fantes ved oppstarten av Teledata:
Norsk Senter for Informatikk, ResLink-Smart Norge, Tourlink,
Universitetsforlaget, Metereologisk Institutt, Vegvesenet, K-Link-
Redritkassen, DnC og EDB-skolen. Teledatasenteret i Bergen vil
inneholde informasjon fra Televerket, Statistisk Sentralbyra,
Aftenposten og K-Link. Flere informasjonsleverandgrer vil komme
til etterhvert. I Norge markedsfgres Teledata fg¢rst og fremst som
et tilbud innrettet mot neringslivet. Man regner heller ikke med
s4 stor oppslutning blant private forbrukere, selv om det mi
legges til at man ansldr at omlag 37 % av Teledatabrukerne bestar

av private husstander i 1993.

TABELL 3. 5. PROGNOSE FOR TILSLUTNING TIL TELEDATA, FOROELT PA
BEDRIFTER 06 PRIVATE.

Ar Neringslivet Husstander Totalt
1985 500 0 500
1986 1000 200 1200
1987 3500 1000 4500
1988 7000 2500 9500
1989 10500 5000 15500
1990 15000 7500 22500
1991 18000 10000 28000
1992 21500 12500 34000
1993 25000 15000 40000

{Rilde: Kongelv, 1985, s. 4)

Teledirektoratets senere prognose for Teledata anga enda hgyere

tilslutning:

TABELL 3. 6. JUSTFRT PROGNOSF FAR ANTAIl TFIFDATA-ARDNNFNTFR.

Ar 1986 1987 1988 1989 1990 1991

Antall abonnenter 3000 6000 12000 22000 35000 45000

(Kilde: Teledirektoratet)



Disse tallene bygger p& markedsundersgkelser blant  norske
bedrifter. Det er blant annet tatt hensyn til hvor mange brukere
de aktuelle Teledatabrukere selv har tilsluttet sine datasystemer.
Prognosen ovenfor skiller -ikke mellom bedrifter og private
forbrukere. Den er i ettertid modifisert fordi lanseringen av
systemet ble forsinket av tekniske arsaker. I denne sammenheng er
det likevel viktigst at Teledata forelgpig ikke er innrettet mot
vanlige forbrukere. Selv om man regner med at Teledata ogsd vil
vere av interesse for husstander etterhvert, henvender man seg "i
fgrste rekke til de mange sm& og mellomstore bedrifter i Norgé"
(Verk og Virke, 1.86). P4 sikt vil forbrukerne likevel kunne
nyttigjgre seg systemet om leverandgrene legger inn tjenester som
er ‘tilstrekkelig interessante for forbrukerne. Om vi ser bort fra
kostnader i forbindelse med tilkoblingsutstyret (om lag 10-12 Q00
kr. om man ikke baserer seg pd PC-tilkopling), er ikke prisene for
bruk av Teledata avskrekkende. Tilknytning til Teledata vil komme
pd kr. 90,-, abonnementsavgiften er satt til kr. 30,- pr. kvartal,
mens Teledataavgiften vil ligge pd ca. S0 ¢re pr. minutt. Over
hele landet gjelder lokaltakst for tilknytning til Teledata. Om
man vil kommunisere med Teledata via egen PC, ma man i tillegg til
investeringen i PC'en som regel regne med  mdtte anskaffe et eget
kommunikasijonskort. I tillegg kommer utgifter til kj¢p eller leie
av moden.

I fdlge Televerket er prognosene vi har referert .ovenfor

forsiktig kalkulert (Verk og Virke nr.6.85, jfr. ogsd Datatid - nr.
3. 86). I en stgrre presentasjon av Teledata fgr lanseringen (Verk
og Virke, 1:86), pekes det pd at milsetningen om 45 000 brukere
innen 1991 “kanskje (kan) virke optimistisk", men at flere forhold
gjpr prognosen realistisk. Her bygger man i hovedsak pd tre
forhold: erfaringer  fra andre land,. egne markedsundersgkelser og
forhéndsinteresse, samt det forholdsvis - lave prisniviet. Vi er

ut. fra vAr tolkning mer skeptiske til mulighetene for en rask

spredning av videotex pd forbrukermarkedet. Videqtex er et nytt
medium, men det har s& langt ikke svart til de opprinnelige fo:4
ventninger. Erfaringene fra  andre. land er ogsi forholdsvis

entydige ndr det gjelder sp¢rsméle£}om hvilke brukéxgrupper'som

tiltrekkes av systemet. Som vi har kommentert tidligere, .ér det
vanskelig 4 mdle interessen for slike tjenester p& forhind.
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Prisene for 4 bruke systemet er som vi har sett ikke avskrekkende
i og for seg. Likevel vil initialkostnadene kunne vere i hgyeste
laget. Televerket peker i sin markedsfgring pA at det ngdvendige
utstyr til kr. 10-12 000 vil vare verdt investeringen. Spprsmdlet
for brukerne blir i forhold til hva?", og da blir svaret mer
usikkert. Forbrukerne har i hovedsak allerede alterpativ tilgang
til tjenestene. I den grad systemer som Teledata kun inneholder
tilbud som brukes relativt sjelden, vil en investering pd kr.
10-12000 kunne vere i meste laget. Dette kan bli utslagsgivende,
serlig om tjenestetilbudet i hovedsak vil bestd av muligheter for
informasjonsinnhenting. Innretningen mot neringslivet vil
imidlertid Xunne gi stordriftsfordeler og medvirke til at prisene
blir lavere. I sin seneste prognose angir 1ikke Teledirektoratet
hvor stor andel av de antatte 45 000 brukere i 1991 som vil vare
private husstander. Hvis forutsetningen er som i den fgrste
prognosen - med om lag 37 % husstandsabonnener - tror vi dette ex
et noe h¢yt anslag, men ikke urealistisk hgyt. om prognosen skal
sl4 til, m& Teledata ha ca. 16 600 husstandsabonnenter innen fem
ar.

3. 2. 2. ET "PESSIMISTISK" EKSEMPEL.

En kontrast til Televerkets egne prognoser for spredningen av
videotex i Norge, finnes i overslagene i et arbeidsnotat fra
Fondet for markeds- og distribusjonsforskning (FMD) i Oslo (Selnes
1985). I sitt anslag bygger Selnes pad analoge erfaringer i
Vest-Tyskland og England. Han finner at i begge land utgj¢r de
private videotex- abonnentene om lag 0,045 % av befolkningen.
Etter ca. fire A&rs kommersiell drift - og med et utvidet
tjenestetilbud - er dette en lav dekningsgrad. Overfg¢rt til Norge
ville denne dekningsgraden medfg¢re ca. 1800 private husstander
son videotex-abonnenter i 1990 (4.000.000 x 0.045):

*Hvis tilbudet blir omtrent slik det har utviklet seg i andre
land, tror vi at antall abonnenter i 1990 vil vare omlag 4.400,
fordelt p& 2.600 bedrifter og 1.800 private husstander. Det ser
altsd ut til & vere et relativt lite marked.® (Selnes, 1985, s.46)

Som vi har sett regner Televerket i sine prognoser med narmere

40.000 flere abonnenter enn hva dette anslaget gir.



3. 2. 3. HIEMMEBANKTJENESTER - ET NORSK REGNEEKSEMPEL.

Knut Strgm i Teledirektoratet har illustrert noe av auto-
matiserings-potensialet innenfor elektronisk betalingsformidling.
I et regneekscmpel tar han opp husholdningers hruk av giro-
betalinger. I mangel av statistikk tar han i dette konstruerte

eksemplet utgangspunkt i egen husholdning.

TABELL 3. 6. ANTALL GIRO KONTOBELASTNINGER FOR EN HUSHOLONING
PR. PERIODE ETTER UTGIFTSART. ET EKSEMPEL.

Utgiftsart Mined Kvartal Halvar Heldr Totalt
Husleie 1 12
Bankldn 1 1 12
Banklin 2 1 4
Husbanklin 1 2
Andre statsbanker 2 4
Barnehage 2 24
Lysregning 1 4
Aviser m.v. 3 12
Fjernsyn - 1 2
Forsikringer 4 4
Diverse 1 12
Sum antall pr per.5 6 4

x faktor 12 4 2 1

= i alt 60 24 8 96

(Kilde: Str¢m, 1986, s.5)

Det pekes pad at selv am Arsvolumet pi 96 girotransaksjoner
kanskje er i overkant av hva som er vanlig, har vi hatt en jevn
vekst i antall girotransaksjdner uten vesentlig befolknings-
endring. Qkning i husholdningenes realdisponible inntekt, samt mer
komplisert ¢konomi, gjgr ogsé at eksemplet over kan antyde noe av
markedspotensialet for hjemmebanktjenester. I slike opplegg vil

ogs& saldo/transaksjonsforespgrsler utgj¢fe en del av tjenestene:

81



82

TABELL 3. 7. HUSHOLDNINGENES GIROTRANSAKSJONER, OVERFARINGER
MELLOM EGNE KONTI 0G SALDO- 0G TRANSAKSJONSFORE-
SPARSLER. ET REGNEEKSEMPEL.

Transaksjonstype Pr. husholdning Antall Tot. volum
Pr.mnd. Pr. ar hush. (mill.) pr.4r(mill)

Giro kontobelastning 8 36 1,6 153,6
overfgring egne konti 2 24 1,6 38,4
Saldo/trans.foresp. 3 36 1,6 57.6
I alt 13 156 1,6 249,06

(Strgm 1986, s.6)

I dette eksemplet opereres det med en etterspgrsel pad 1 alt 250
millioner transaksjoner og forespgrsler pr. 4r, og det er ‘et
betydelig tall". For bankene kan det dreie seg om store belgp:

TABELL 3. 8. MARKEDSPRIS OG KOSTNADER FOR NOEN TJENESTER.
ANTATTE PRISER. )

Tjeneste Kostnad kr. Markedspris kr. Neg. bidrag kr.
Giro kontobelastning 7 3 4
Overf¢ring egne konti 2 - 2
Saldo/trans. foresgrsel 1 - 1

(Strgm, 1986, s.6)
Eksemplet kommenteres slik (5. 6):

“selv med betydelige justeringer av tallene i tabell 3, vil betal-
ingsformidlingens store dilemma fremgd klart. Bankene kan ikke,
av grunher vi ikke skal komme narmere inn p& her, oppnd kostnads-
dekkende markedspriser for tjenestene. Dermed fremkommer et neg-
ativt bidrag (som dekkes gjennom rentemarginen og andre inn-
tekter). Kunden har ikke noe incitament til & velge mer effektive
l¢sninger, og initiativet er helt skjgvet over til bankene.
Rasjonaliseringspotensialet er stort. Multipliserer vi resultatene
i (de to siste) tabellene, fir vi en nettokostnad pr. &r for
bankene pA 750 millioner kr. (ikke medregnet float-inntekter).
samlet verdi av overfgringene basert p4d eksemplet i fg¢rste tabell
er for ¢gvrig 180 milliarder kr."

Det pekes videre pd at at de problemstillinger som oppstidr ved
forsgk pd 4 innfgre hjemmebank ligner problemstillingene videotex-

tjenestene har stdtt overfor i andre land.

*Sammenkoblingen av hjemmebank- o9 videotex-tjenester kan medvirke



til at en utbredelse av bide hjemmebank og teledata som ikke hadde
vert mulig for disse tjenestene hver for seg." (s.8)

I et slikt fellesmedium vil man kunne s¢ke informasjon, bestille
varer, sjekke sine konti, betale varer og bestemme hvor man ¢nsker
4 motta varen. I forhold til isolerte hjemmebanklgsninger dpner

dette for nye perspektiver.

3. 2. 4. HVOR MANGE HJEMMEBANK-ABONNENTER ?

Det er ikke mulig & forutsi hvor mange norske husholdninger som
vil benytte seg av hjemmebanktjenester i fremtiden. Det er likevel
mulig & illustrere omfanget ved & ta utgangspunkt i de prognoser
som foreligger for spredning av videotex. I eksemplet nedenfor tar
vi utgangspunkt i de mest optimistiske beregningene bdde nidr det
gjelder total spredning og fordeling mellom bedrifter og private.
Som vi har sett varierer prognosene for videotex-spredning sterkt.
I det fglgende skal vi imidlertid se at selv om den mest
optimistiske prognosen slir til, behgver ikke dette ngdvendigvis
medfgre et stort antall brukere av videotex-baserte
hiemmebanktjenester. Vi legger i dette eksemplet Televerkets
prognose til grunn. Dette gir 45.000 abonnenter i 1991. La oss
videre legge inn en antakelse om at om lag 37 % av disse
abonnentene vil vere private husholdninger. Vi velger & benytte
denne fordelingen av bedrifts- og husholdningstilkoplinger fordi
den var med i forutsetningene som ble lagt til grunn for Tele-
direktoratets f¢rste prognose (jfr. over). Denne prosentandelen
gjaldt riktignok for 1993, men vi velger & bruke de mest
optimistiske anslagene i dette eksemplet. Disse forutsetningene
gir 16.650 abonnenter blant private husholdninger i 1991  (28.350
bedrifter/institusjoner). Det dreier seg her om 16.650 abonnenter
tilknyttet det generelle Teledatasystemet. Blant disse abonnentene
vil det vere en rekke som benytter seg av tilbud i systemet, men

likevel ikke benytter seg av banktjenestene som tilbys.

La o0ss videre anta at 40 % av disse husholdningsabonnentene tar i
bruk elektroniske banktjenester 1 Teledatasystemet. Vi holder
fortsatt bedriftskundene utenfor, og kan nd operere med om lag
6.660 hjemmebank-abonnenter via Teledata - gitt de refererte
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forutsetninger. Disse 6.660 vil vare spredt over hele landet, med
tyngdepunkter i tettstedene. Denne potensielle brukergruppen vil
vere sammensatt, og abonnentene vil ha wulike grunner for &
tilslutte seg systemet. De vil ogsid bruke hjemmebanktjenestene i
varierende grad og pd ulik midte. Noen av hjemmebank-abonnentene
vil antakelig i hovedsak bruke systemet for enkle forespgrsler om
saldo. Andre vil ogsd benytte tilbudene om betalingsoverfyring og
andre tjenester. Noen av disse vil bruke hjemmebank som en
tilleggstjeneste og forsatt bruke banken omtrent pi samme mite som
f¢r. Andre vil endre sin "betalingsatferd" i stgrre grad. Noen av

disse igjen vil likevel f4 nye grunner til 4 oppsg¢ke banken.

Vi har i dette eksemplet operert med forholdsvis optimistiske
forutsetninger. Likevel kommer vi ut med et relativt lavt
antall brukere. Eksemplet er imidlertid kun et regneeksempel, og
som vi skal komme tilbake til, vil utbredelsen av hjemmebank vere
avhengig av flere forhold. Her vil eventuell lansering av
hjemmebanktjenester utenfor Teledata komme inn, dessuten vil
bankenes markedsfgring av hjemmebank - og alternativene til
hjemmebank - spille en viktig rolle. Vi har imidlertid vist i
regneeksemplet over at hvis Teledata-prognosene viser seg & vare
tilnaermelsesvis riktige, og forutsetningene holder, vil
hjemmebanktilslutning komme gradvis. P& kort sikt er det ikke
sannsynlig at en slik tilslutningsgrad og bruksmite vil ha noen
vesentlig innvirkning p& filialnettet til bankene eller pd
arbeidsoppgavene til dem som er ansatt der. Det mest sannsynlige
resultat er i f¢rste omgang at bankansatte vil bli fritatt for en

del enkelt rutinearbeid, f. eks. saldoforespgrsler.

3. 3. RAMMEBETINGELSER 0G ALLMENNE MEKANISMER I SPREDNING AV
INFORMAS JONSTEKNOLOGI '

Ovenfor har vi kommentert og satt opp en del prognoser og
regneeksempler som kan si noe om fremtidig spredning av hjemmebank
1 Norge. Denne utviklingen er ikke bare avhengig av hva bankene
gigr og hva slags holdning de bankansatte har til slike tjenester.
Hittil har diskusjonene og vurderingene omkring.hjemmebank i alt
for stor grad dreid seg om teknolodi. Diskusjonen har i liten grad



dreid seg om tjenester, og i alt for liten grad dreid seg om

brukerne og brukernes behov.

De konsekvenser innfgring av hjemmebanktjenester fdr, vil vare
avhengig av hvordan spredningen skjer, bdde nar det gjelder omfang
tidsperspektiv og form. Slike konsekvenser ma videre studeres
konkret i forhold til bestemte leverandérer, grupper av ansatte og
brukerqrupper og bruksmiter, dessuten kan konsekvenser studeres ut
fra forholdet mellom brukere og ikke-brukere. Innenfor rammene av
dette prosjektet har det ikke vart mulig 4 gjennomfgre
undersgkelsen pd denne mﬁten, fgrst og fremst fordi vi ikke har
noen konkrete erfaringer som gjelder norske forhold. De fgrste

konkrete forsgk med hjemmebank i Norge vil kunne gi slike data. Vi
vil innenfor rammene av prosjektet likevel forsgke & identifisere
noen av de allmenne mekanismene som er - og vil bli - viktige i
spredningsprosessen. Browa (1984) peker f. eks. pd at det
utviklingspotensial videotex kan ha under "jdeelle" betingelser
frem mot &r 1990 og 2000, vil kunne innsnevres ved at en rekke
faktorer vil virke hemmende pd utviklingen. Blant mulige hemmende

faktorer kan nevnes:

- for h¢ye utstyrspriser

- tjenestene er ikke nyttige nok

- for liten brukervennlighet {(f. eks. mht. sgkeoxrd)

~ utilstrekkelig erfaring med bruken

- ugunstige rammebetingelser, som f. eks:

- manglende markedsinformasjon for informasjonsleverandgr
- ulgste problemer mht. databeskyttelse

- engstelse for den nye teknikken

- politisk motstand

Spredning av nye transaksjons- og informasjonsmedier forutsetter
et bredt anlagt samspill mellom en rekke ulike aktprer med
interesser som dels er forskjellige og dels sammenfallende. Browa
(1984) stiller spgrsmidlet om hvilke rammebetingelser som Vil
pavirke videotex-markedet. Oversikten er illustrerende ogsd i var

sammenheng .
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FIGUR 3. 4. RAMMEBETINGELSER FOR VIDEOTEX

RAMMEBETINGELSER FOR VIDEOTEX-BRUK:

Teknisk Konkurrerende |@konomisk |Samfunns- |Kulturelle |Politiske/
utvikling |tekniske utvikling |messige forhold rettslige
systemer forhold rammer
INFORMASJONSLEVERAND@RER: INFORMASJONSKONSUMENTER:
Hvilke faktorer bestemwmer Hvilke motiver, behov og
leveranderenes tjeneste- restriks joner bestemmer og
tilbud? F. eks.: pavirker hvorvidt video-
tex aksepteres
- forventninger til teknisk i informasjonsetterspersel
og dkonomisk utvikling {milgrupper)
- forhold/patrykk mht.
innovasjon. - behov/kommunikasjons-
- kostnader ved tilbuds- atferd hittil
utvikling og iverk- - systemspesifikke til-
setting gangshetingelser (tid,
- investeringsberedskap sekestruktur, priser, etcl
- konkurransesituasjonen - tilbudsspesifikke
mellom leveranderene faktorer (bredde mht tjen-
- agenturer og ytelser estetilbud, nytte, utstyr)
- foretakssterrelse/bransje - betalingsevne/- vilje
- innstilling til videotex
- vurdering av offentlig
teleytelser/priser, etc.
- intern organisasjon

$ ¢

TELEVERKET{PPT): VIDEOTEX-BETINGELSER:

- systemer, systemytelser

~ priser, kostnader
markedsfering av hele systemet
tilslutningsbetingelser, etc.

0

MARKEDSFORHOLD :

- antall tilsluttede brukere (leverandsrer, brukere)
- brukerintensivitet og anvendelseskategorier
- leveranderers og brukeres erfaringer, etc.

0

KONSEKVENSER AV VIDEOTEX?

mht. sosial mht.private hus-| mht. medie- mht. privat-
kommunikas jon holdninger situasjonen ekonomi

(Kilde: Browa, 1985 s. V/22)




3. 3. 1. HVILKE SPORSMAL ER HIEMMEBANK SVAR PA?

Bankenes interne beslutningssystemer og begrunnelsestrukturer i
forbindelse med hjemmebankinnfgring hadde vert et interessant
emne for en egen undersgkelse. Nedenfor vil vi kun kommentere noen
mulige innfallsvinkler som har dukket opp innenfor rammene av
prosjektet. Hjemmebank har i hovedsak ikke vart en lett salgbar
tjeneste s4 langt. Hvorfor satser bankene? Anvendelsen av ny
teknologi er uttrykk for bestemte interesser og svar pd bestemte

spgrsmil. Hvilke spgrsmidl er hjemmebank svar pd?

Rasionaliserinags-teorien:

Bankene har et kostbart filialnett med hgye personalkostnader. 3/4
av de bankansatte arbeider i filialnettet og betalingsformidling
er kostbart. Hjemmebank og selvbetjening representerer et stort
rasjonaliseringspotensiale (jfr. bl. a. det tidligere refererte
regneeksemplet til Stx¢m). For bankene dreier det seg opplagt om
store innsparingsmuligheter hvis rasjonaliseringspotensialet kan
realiseres. Men samtidig trekker bankfilialene folk til banken,
mens hjemmebank fjerner dem fra banken (dessuten kan hjemmebank i
videotex-systemer utsette kundene for bankens konkurrenter.) Det
er heller ikke gitt at rasjonaliseringspotensialet kan tas ut 1

redusert bemanning i bankfilialene.

Rustningsspiral-teorien:

Pankene ser p4 hva konkurrentene foretar seg. Hvis konkurrenten
introduserer hjemmebank, brukes dette som begrunnelse for selv &
anskaffe slike systemer: "en slik m& vi ogsd ha, - og helst en som
er enda mer avansert." Denne type begrunnelse finner sted bdde pd
ledernivd og blant de ansatte. Den har ogsd sammenheng med

posisjoneringen som nd finner sted innen banksektoren.
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Markedsfgringsteorien:
NAr bankene lanserer hjemmebank, lanserer de ikke bare en ny

tieneste. De lanserer samtidig et bilde av banken som en moderne

og fremtidsrettet bank. En av direkt¢rene i finansieringsselskapet
Nottingham Building Society har pekt pd at selskapets
"Homelink"-system ogsd har hatt stor verdi som markedsfgring. I
denne sammenheng ble det ogsd anbefalt at bankene kunne finansiere
hjemmebank via reklamebudsjettet. Markedsfgring av hjemmebank er

ogs4 markedsfg¢ring av banken som en lett tilgjengelig bank.

Fremtidssiokk-teorien:

Maskinleverandg¢rer, selgere og konsulenter og forskere har kommet
med en rekke - mulige og umulige - visjoner om det fremtidige
informasjonssamfunnet. Det arrangeres stadig konferanser og
seminarer om fremtidens teknologi-bank, det skrives rapporter og
bpker om temaet, og konsulentfirmaene har gode tider. Mange av
ekspertuttalelsene og rapportene har vert forholdsvis entydige. De

har spidd store endringer ogsd pa relativt kort sikt.

Forsikringsteorien:

Internasjonalt har investeringene i systemer som f. eks. videotex
0g tjenester som f. eks hjemmebank vert store. Dette kan under-
bygge forestillinger om at vi ogsd péd kort sikt stdr overfor
drastiske endringer. Eksempelvis kan Reader's Digests satsing pd
“The Source" medvirke til slike forestillinger. Reader's Digest
har hvert &r store inntekter pd salg av bpker og magasiner over
hele verden. Hvorfor skulle de ni satse pid elektroniske medier? De
store investeringene er imidlertid foretatt av store foretak.
Reader's Digest har riktignok satset noen millioner dollar pd The
Source, men konsernet har samtidig over en milliard dollar i
inntekter pr. A&r gjennom salg av det trykte ord. Satsingen pa
elektroniske medier kan ogsi sees som en defensiv investering og
sammenlignes med en huseiers brann- og tyveriforsikring (Sigel,
1983 5. 163). Man trenger ikke n¢dvendigvis regne med at det
inntreffer dramatiske endringer, men hvis det skjer er man i alle
fall gardert. Sett utenfra kan slike investeringer likevel skape

nervgsitet blant bide bokhandlere og forlag.



3. 3. 2. FORBRUKERNE - HVORFOR SKULLE DE KOMME NED FRA GIEROET?

Forbrukerne vil va&re interessert i 4§ tilknytte seg informasjons-
teknologiske systemer om de sparer penger og tid, om de far
tilgang til nye tjensester, eller om noen etterspurte tjenester

bare er tilgiengelige via elektroniske medier. Det er videre

rimelig 4 anta at forbrukerne vil vere mer tilbgyelige til &

abonnere p4 videotextjenester om systemene inneholder tjenester de

ofte benytter. Informasjonsteknologiske tjenester som hjemmebank

og generelle videotex-tjenester er forholdsvis enkle & bruke.
Dette er med pA 4 gjgre markededspotensialet stort. Enkelte
grupper forbrukere vil dessuten kunne ha spesielle behov for
nettopp slike tjenester. Dette kan blant annet gjelde grupper av
eldre, funksjonshemmede, og grupper som har behov for tjenester
som ikke finnes, eller er vanskelig tilgjengelige der de bor. Noen
forbrukere vil tidlig knytte seg til slike systemer fordi de er
"nye"- badde som statusmarkering og ut fra nysgjerrighet. Noen vil
videre tilkople seg fordi de kan finne bruksomrdder for tidligere
investeringer i lokal datakraft (PC-eierene blir etterhvert lei av
4 lage registre over platesamlingen og innholdet i fryse-

boksen...).

videotex er et forholdsvis nytt informasjonsteknologisk tilbud.
Det vil i fprste rekke vere de unge og de med hgy utdanning som
har farrest "blokkeringer" mot & ta i bruk den nye teknologien.
videotex medfgrer initialkostnader og driftskostnader  for
abonnenten. Det er rimelig & anta at det i hovedsak vil vere de
med fra middels til h¢y inntekt som vil utgjpre de mest aktuelle
abonnentene. TFlere av de bakgrunnsegenskapene som tilsier stgrre
interesse for videotextilknytning £finnes selviglgelig blant store

grupper av forbrukere. Men mande av dem finnes ikke samtidig pd

individnivd. Interesse, inntekt, behov, kan her vare eksempler: De
unge er ofte mest interessert i ny teknologi, men har samtidig
mindre reellt behov for tjenestene og lavere inntekt. De som er
noe eldre har gjerne hgyere inntekt, men samtidig mindre
interesse. De gamle og de funksjonshemmede kan ha stort reellt
behov, men samtidig lav inntekt og liten interesse. Slike forhold
kan bidra til & snevre inn markedspotensialet. Forenklet kan dette

fremstilles slik:
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FIGUR 3., 4. BRUKERGRUPPER 0G BRUKERKRITERIER.

Behov Interesse Inntekt
Unge ~ + -
Middelaldrende - - +
Eldre + - -

I tillegg til at slike bakgrunnsvariable kan ha en tendens til a
*motvirke® hverandre, kan de ogsd modifiseres pd andre méater.
Eksempelvis har man i enkelte undersgkelser funnet at interessen
for & ta i bruk den nye informasjonsteknologien gker med stigende
inntekt, men bare opp til et visst punkt: Videotextjenester er
selvbetjeningstjenester, og de med svart h¢y inntekt kan ha
ansatte for & ta seg av oppgaver som f. eks. & ordne med innkj¢p

eller betale regninger.

3. 3. 3. LEVERANDORENE - KONFLIKTER OG SAMARBEID.

Leverandgprene har interesse av samarbeid seg i mellom - bade i
forhold til distributgren (Televerket) og abonnentene. De ferreste
har rad til & lansere slike tjenester alene. Samtidig vil de vere
interessert i at mange andre leverandgrer er tilknyttet. I hoved-
sak vil leverandgrene vare interessert i at leverandgrer som

konkurrerer pa& andre markeder enn dem selv, er tilknyttet
systemet. Dette medfgrer samarbeid og forhandlinger mellom

forskjellige bransjer og sektorer. Det kan medfgre konflikter og

press innen de enkelte bransjer. Om ett konkurrerende foretak

tilbyr varer og tjenester gjennom systemet, vil det kunne medfgre
ulempe for andre i samme bransje 4 std utenfor. Dette vil kunne

gjpre at utviklingen skyter fart - nidr den fgrst kommer i gang.

Vi vil i fremtiden se sterkere konkurranse om samarbeid mellom
leverandgrene. De vil vare interessert i samarbeid med andre
leverandg¢rer som har produkter med stort markedspotensiale. Det



dreier seg her badde om & finne "murbrekkertjenester” som kan sette
fortgang i spredningen, og om tjenester som benyttes ofte. (Finnes
det tjenester som kan egne seg for videotex og som "alle ofte
anvender"? Dette kunne f. eks. vere dagligdagse transaksijoner,
betalingsformidling, vakt/- sikkerhetstjenester og underholdning).

Leverandgrene vil videre kunne ha interesse av at det etterhvert
blir mer kostbart &4 benytte de tradisjonelle tjenestene utenfor
videotex-systemene. De Xkonkurrerer ikke bare med hverandre, men

0gsd med andre leverandg¢rer.

3. 4. "HBNA- 06 EGGET".

Spredning av informasjonsteknologi kan formuleres som et
‘hg¢na-og-egqyet-dilemma": Bidde selgere og kjgpere har fordeler ved
at mange er tilknyttet systemet. Derfor vil de enkelte aktgrer i
begge gruppene vente med & investere. De har fordeler ved ikke &
vere fgrst. Forbrukerne investerer ikke i det ng¢dvendige
tilkoblingsutstyr s& lenge det ikke finnes et omfattende og
attraktivt tilbudsspekter. Det dreier seg fortsatt om forholdsvis
store investeringer for vanlige husholdninger. Leveranddrene
venter med 4 utvikle et mulig tilbud fordi forbrukerne ikke har
tilkoblingsutstyr. Vi kan trekke paralleller til andre medier nér
det gjelder denne type gjensidig avhengighet: Programtilbudene
ville vare ddrlige hvis bare noen fA personer hadde fjernsyn og
betalte 1lisens. Tilsvarenede vil det vare lite attraktivt 4 ha
telefon hvis andre ikke har det. I en slik situasjon finnes det
flere mulige strategier. Vi skal kort nevne noen av dem som kan
vere aktuelle i forhold til utbredelsen av informasjonsteknologi

pd forbrukermarkedet:

* leveranderene kan subsidiere tjenestene til tilbudet blir mer
kjent, brukerne blir fler og/eller kostnadene blir lavere. En
slik strategi vil vare problematisk, blant annet for
of fentlige institusjoner eller ideelle organisasjoner med
snevre budsjettrammer. Disse institusjonene kan imidlertid

bli viktige leveranderer i fremtidige informasjonstjenester

* offentlige myndigheter kan subsidiere tjenestene (f. eks
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gjennom telenettet, eller ved & stille informasjonstjenester
til disposisjon gratis, eller ved i subsidiere tjenester til

bestemte grupper, f. eks. funksjonshemmede)

* man kan finne frem til tjenester som kan fungere som "mur-
brekkere" og sli en bresje ogsi for andre tilbud.

* man kan la vare 3 gjere tjenestene frivillige, dvs. “tvinge”

forbrukerne til 3 betale for dem. Dette reiser viktige prin-

sipielle motforestillinger.

* man kan satse pa kombinasjoner av alternativene ovenfor

Det er videre konkurranse om abonnentene. Dette medfprer at det
0gsd vil vare knyttet fordeler til det & vere fgrst - eller i alle
fall tidlig - ute. Selgerne vil vere interessert i posisjonering.
Dette vil kunne bli en paskyndende faktor 1 spredningsprosessen.
Vi har antydet at leverandgrene i sterkere grad vil innrette
tilbudene p4 bestemte grupper kjgpere. Konsentrasjonen om
markedsseamenter vil kunne medvirke til at spredningen av
informasjonsteknologisk basert tjenesteyting faktisk kommer i
gang. Samtidig kan den medvirke til at den ikke skyter fart innen
andre markedssegmenter. (Det utvikles ikke tjenester som mange
forbrukere vil bruke ofte, derfor investerer de heller ikke i
tilkoplingsutstyr.) Et eventuelt massemarked for informasjons-
teknologiske tilbud vil ikke foreligge ®"direkte", det er eventuelt
mer sannsynlig at det vil vokse frem yvia de profesjonelle

markedene.

“Telematikkens dialektikk".

Innfgring av informasjonsteknologi impliserer flere paradokser enn
"hgna-og-egget"~ dilemmaet. “Telematikkens dialektikk" vil vi -
satt svert pA spissen - formulere pi denne mdten: der telematikk-
tjenester er mulige, er de ungvendige - mens de ikke er mulige

der de er ngdvendige.



Dette er spissformulert og overdrevet, men formuleringen tar
likevel opp et aspekt ved spredningdprosessen som ofte overses:
Det kan vare enklere & etablere tilbud om elektronisk basert
tienesteyting i sentrale tettbygde strgk enn 1 mer spredtbygde
utkantstrgk. Dette kan £. eks. gjelde teleshopping-tjenester.
Selve bestillingsfunksionen kan foretas uavhengig av tid og
avstander, men teleshopping-varene skal ogsd bringes ut til
kundene. Men om mah ogsd gnsker 4 lage opplegg for nye former
distribusijon, vil avstander Xkunne spille en viktig rolle. Dette
var en av erfaringene fra teleshoppingforsgket “Club 403" i
Birmingham - den nest stgrste byen i Storbritannia. Et annet
eksempel kan vare telematikk-tjenester som distribueres via
kabelanlegg. En rekke steder vil det ikke vare gkonomisk
forsvarlig & bygge slike anlegg i det hele tatt - og dette vil
ofte vare spredtbygde strgk med sazrskilte behov for kommunikasjon
og tjenesteyting. P& den annen side er behovet for hjemmebank og
tele-shopping mindre om man bor med bankfilialen og shopping-

senteret rett rundt hjgrnet.
3. 5. FORELOPIG OPPSUMMERING.

Den allmenne fremstillingen ovenfor sier lite konkret om markeds-
potensialet for videotext blant private forbrukere i Norge. Det er
likevel pekt pd en del mekanismer som vi tror vil vare virksomme
ogsd ved spredning av hjemmebank-tjenester. Samlet tilsier slike
mekanismer at spredningen av informasjonsteknologi vil gd sent pa
privatkundemarkedet. Det vil i hovedsak vare begrensede grupper
blant forbrukere som vil vare tilbgyelige til & knytte seg til
slike systemer. Leverandgrene vil ogsd i en del sammenhenger ha
interesse av & avvente utviklingen. Det kan vere rasjonelt & vare

férst ute, men det behgver ikke vere det,

Likevel +tyder noen av punktene ovenfor pd at spredningsprosessen
kan g3 raskere etter en tid. Hvis mange benytter systemene, vil

dette kunne gi systemvirknipger som kan sette ytterligere fart i
spredningen. Ett eksempel pd strukturen i slike systemvirkninger
kan vaere dette: mindre forretninger vil kunne fa& problemer i den
grad de ikke kan konkurrere med tilbudene som formidles via de

store videotekstsystemene. Dette vil igjen kunne gi forbrukerne
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ferre og mer kostbare tradisjonelle alternativer, og dermed flere

grunner til & benytte den nye informasjonsteknologien.

om etterspgrselen etter videotex skulle bli omfattende blant
private forbrukere, tilsier flere av de allmenne mekanismene
ovenfor at spredningen vil kunne fglge en eksponensiell
("s-formet") kurve. Etter en periode med liten interesse for
teknologien, vil antallet abonnenter kunne gke forholdsvis raskt.

I illustrasjonen nedenfor er det ogsid angitt kjennetegn ved
forskjellige ‘adopter"-grupper (jfr. Rogers, 1983 s. 247) i for-

hold til de ulike trinn i en eksponensiell diffusjonskurve. I Var
sammenheng har vi lagt vekt pd at spredningen av hjemmebank vil
vere avhengig av at ogsi andre leverandgrer enn bankene tilbyr
tjenester og bidrar til utbredelsen av tilknytningsutstyr pad for-
brukermarkedet. Man har pekt pad at den "bratte' delen av S-kurven
fprst vil inntreffe nir leverandgrer av underholdning og ikke-
finansielle tjenester bevirker utbredelsen av ngdvendig hardware i

private hjem (Turner 1986 s. 7).

FIGUR 3. 4. DIFFUSJONSPROSESS. EKSPONENSIELL SPREDNING.
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Det er vanlig 4 regne med at ogsd spredningsmgnsteret for nye
kommunikasjonsteknologier kan beskrives ved en  eksponensiell
*s-formet" kurve 1lik den som er gjengitt over. Veksten er gjerne
svak de fgrste arene, for s& & tilta sterkt. Dette er likevel
slett ikke alltid tilfelle i praksis. Carey og Moss (1985, s. 147)
har pekt p4 at foreliggende forskning bare kan fremvise f&
eksempler pd informasjonsteknologi som har hatt en svak vekst de
fgrste fem Arene, for deretter & oppnd en hgy vekstrate. De peker
derimot p& at det er populert & henvise til slike vekstkurver
nettopp blant de som markedsfgrer produkter som 1 begynnelsen
selger darlig. P& grunn av forholdsvis 1liten interesse blant
private forbrukere i andre land, innrettes systemer og tjenester
i stgrre grad mot neringslivet og bedriftsmarkedet. Dette medfgprer
p4 den ene siden at tjenestene nd i mindre grad tilpasses private
forbrukere. Dette kan i f@rste omgang virke bremsende pad
spredningsprosessen i andre grupper. P4 den andre siden gjgr
innretningen mot neringslivet at systemene faktisk blir utbredt -
slik at private etter en tid vil kunne koble seg til systemer som
er bedre utpr¢vet og tilrettelagt enn de ellers ville vert.

Endelig er det mulig at offentlige myndigheter vil engasjere seg
sterkere i arbeidet med & tilrettelegge informasjonsteknologiske

tilbud til private forbrukere. Her skal vi bare nevne noen punkter

som kan tale for dette.

- TFor det fgrste har enkelte grupper szrlige behov for slike
tilbud. Dette er ofte grupper som det offentlige har et

serskilt ansvar for, f. eks eldre og funksjonshemmede.

- For det andre har offentlige myndigheter et ansvar for sektorer
som kan stille svakt 1 konkurransen med andre interesser.
Kultur- og tradisjonsformidling representerer f£. eks. felter
som vil Xkunne nyttiggjere seg ny informasjonsteknologi.

Samtidig vil de trenge offentlig stytte for & gjgre det.

- TFor det tredje har det offentlige selv behov for 4 formidle
informasjon. Ny informasjonsteknologi brukt internt i offentlig

administrasjon kan i fg¢rste omgang gigre det lettere for
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publikum & f& svar pad spgrsmdl pd vanlig mite.
Telefonhenvendelser vil f.eks kunne besvares mer effektivt.
P4 lenger sikt vil publikum f4 stgrre muligheter for direkte
tilgang til den ¢nskede informasjon ved selv & g4 inn i

offentlige databaser.

Informasjonsteknologiske tjenester innrettet mot forbrukere
bygger i hovedsak pd selvbetjening. Teknologien kan ut-
gjgre ledd i bade private og offentlige privatiserings-

strategier.



KAPITTEL 4. TJENESTER - OMSTILLINGS- 06 UTYIKLINGSARBEID.
4. 1. INNLEDNING.

Mange har pldpekt at informasjonsteknologien i fremtiden vil kunne
f&4 stor betydning ogsd for private hjem. Samtidig finnes det
f4 eller ingen realistiske overslag mht. hvilke tilbud som vil
vere mest aktuelle. Man vet ogsd lite om ndr etterspyrselen blir
s& stor at tilstrekkelig mange forbrukere vil betale kostnadene
ved & ta tilbudene i bruk. Forelgppig vet vi mer om hva som er
teknisk mulig, enn vi vet om mulighetene for at den nye informa-
sjonsteknologien kan bli tatt i utstrakt bruk blant vanlige
forbrukere. Tidligere har vi behandlet spredningen av informa-
sjonsteknologi p& forbrukermarket ut fra to synsvinkler. Vi har
sett Xkonkret pd hjemmebanktjenestene pd den ene siden, og pd den
andre siden tatt opp en del generelle mekanismer som er viktige i

spredningsprosessen.

I dette kapitlet ser vi mer konkret pd noe av det omstillings- og
utviklingsarbeid som foregdr utenfor banksektoren. Det er to
grunner til at dette temaet tas opp i vdr sammenheng. For det
fprste er det, som nevnt foran, en utbredt oppfatning at
hjemmebank-tjenester fg¢rst vil kunne bli salgbare pid massemarkedet
hvis de inngdr i mer omfattende tilbud om elektronisk
tjenesteyting. Hva som skjer utenfor bankene vil ha stor
innvirkning p& utbredelsen av hjemmebank. For det andre vil
bankene oftest mdtte samarbeide med andre leverandgrer om de
¢nsker 4 tilby slike omfattende informasjonsteknologiske “pakker".
Spgrsmalet blir da om det er noen 3 samarbeide med, eller om
bankene eventuelt selv md "tilvenne" brukerne, slik det har vert
uttrykt ved flere anledninger. Innenfor rammene av dette
prosjektet har vi kun hatt anledning til & foreta enkelte
“stikkprgver" innen noen felter. Vi kommer ikke med noen

omfattende diagnose av hvordan det stdr til med den ‘“elektroniske

hverdag”. Det er ogsd en rekke felter som ikke bergres, £. eks.

fjernarbeid, fjernundervisning, etc. Vi tror likevel at
hovedkonklusjonene ogsd gjelder for disse. Hensikten med kapitlet
er bide 4 "teste" ut noen av vire generelle konklusjoner sa langt,
samt & gi bidrag til en kartlegging av det utviklings- og
omstillingsarbeid som foregdr pd noen felter.
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4. 2. FORBRUKER-INFORMASIJON.

Forbrukerridet, FAD, Statens informasjonstjeneste, Veidirektorat-
et, etc., har alle viktige informasjonsoppgaver. Store deler av

denne informasjonen kan ogsd egne seg for elektronisk formidling.

I TForbrukerridets Arsmelding for 1984 (s. 43) beskrives radets
hovedoppgave slik:

“Forbrukerrddets viktigste oppgave er & gi forbrukerne praktiske
opplysninger om kipp og bruk av varer og tjenester. Til dette
hgrer ogsi kunskap om forbrukernes rettigheter og plikter i denne
forbindelse. Slike opplysninger f4r forbrukerne dels individuelt
gjennom fgrkjgpsveiledningen og klagebehandlingen, og dels gjenn-
om skriftlige media som Forbrukerrapporten og annet informasjons-
materiell. Foruten redaksjonsavdelingen, som har ansvaret for For-
brukerrapporten, er det en egen avdeling, opplysningsavdelingen,
som hovedsakelig arbeider med direkte informasjon i form av
produksjon og spredning av materiell, dessuten indirekte via
kanaler som forbrukerkontorene, skoleverket og massemedia."

I tillegg til den omfattende informasjonsvirksomheten, utgjgr be-
handlingen av klagesaker en viktig oppgave. Forbrukerrddet regi-
strerte om lag 90 000 henvendelser i 1984, i 1983 ble det registr-
ert om lag 80 000 henvendelser. 67 000 av disse kom pr. telefon.
8 000 var skriftlige og om lag 15 000 henvendelser var personlige

besgk.

I fremtiden vil det kunne bli aktuelt & benytte ny informasjons-
teknologi, badde i forbindelse med informasjonsvirksomheten og
klagebehandlingen. Eksempelvis vil en forbruker som skal kijd¢pe en
vaskemaskin vere interessert i 4 sammenligne flere tilbud. For-
brukeren har kanskje hgrt - eller regner med - at Forbrukerrapp-
orten i et tidligere nummer har presentert en test av vaske-
maskiner. Forbrukeren har imidlertid ikke dette nummeret og vet
kanskje heller ikke hvilket nummer testen sto i. Om han vet det,
er det likevel ikke sikkert dette nummeret lenger er tilgjengelig
i kiosken, det kan vaere utldnt fra biblioteket, osv. Selvfglgelig
kan vedkommende skaffe seg denne testen, f. eks. ved til slutt &
henvende seg til Forbrukerrddet. Poenget i vdr sammenheng er at
denne informasjonsinnhentingen kan gjgres raskere og mer lettvint,
f. eks. gjennom et videotexsystem. Forbrukerne ville da kunne £&



presentert direkte pd skjermen informasjon om testresultater og
priser, eventuelt ogsd med en liste over hvilke forhandlere i
lokalmiljpet som f¢rte de forskjellige merkene. Tilsvarende vil
elektroniske informasjonsbaser ogsd kunne spille en viktig rolle i
tilknytning til klagebehandlingen. Fra Forbrukerrddet er det blitt
pekt pd at rddet allerede har flere rettslige informasjonsbaser
som pd sikt ogsd kan ha mer allmenn interesse. Her finnes det
blant annet samlinger av avgjgrelser tatt i  Forbruker-
tvistutvalget. Denne type informasjon kan vare verdifull i
pdgdende klagesaker og tvister. Slike databaser kan ogs3 gi
forbrukerne opplysninger om eventuelle svakheter og mangler ved
varer og tjenester fg¢r de handler. Dette vil serlig vere aktuelt
ved kostbare kjgp. En  husbygger vil i planleggingsfasen
eksempelvis kunne f& viktig informasjon om svakheter ved
forskjellige hustyper og byggefirmaer ved tilgang til en slik
database.

Det er likevel en rekke forhold som md avklares fgr et elektronisk
informasjonstilbud eventuelt ble en realitet. Blant annet mitte
det lages klare regler og rutiner for oppdatering av databasene.
Det ville vare uheldig om databaser av denne type fungerte som

elektroniske “gapestokker”, og at de ikke ble oppdaterte.

Bruk av informasjonsteknologi vil ikke overflpdiggjgre det
arbeidet Forbrukerrddet nd gjgr, f. eks ved & spre skriftlig in-
formasjon. Eventuelle nye elektroniske informasjonstjenester til
forbrukerne kunne bli et supplement til dette arbeidet og
muliggjpre at informasjonen blir lettere tilgjengelig. For-
brukerrddet har likevel forelgpig arbeidet lite med slike problem-
stillinger. I hovedsak har arbeidet bestdtt i & klargj¢re mer
generelt hvilke konsekvenser andre aktgrers bruk av informasjons-
teknologi kan £f4 for forbrukerne. Savidt vi kjenner til finnes
det bare ett konkret forsgk der forbrukerinformasjon er lagt inn i

en elektronisk database. Dette presenteres i det fglgende.
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4. 2. 1. ET EKSEMPEL PA BRUK AV ELEKTRONISKE MEDIER: INFORMASJON
OM BILVERKSTEDER.

Hvis forbrukerne skal vere villige til 4 betale for de nye
informasjonstjenestene, md det dreie seg om tilbud som oppleves
som nyttige. De vil innen flere felter kunne oppnd vesentlige
gkonomiske fordeler ved & ha bedre oversikt over priser, tjenester
og lokalisering av forhandlere. Informasjon om tjenester som £f.
eks. bilreparasjoner, fyller flere av de kriteriene vi har nevat
som viktige for forbrukerne. Det dreier seg om tjenester som
representerer forholdsvis store utgifter, og som mange forbrukere

anvender forholdsvis ofte.

PA dette feltet er det allerede drevet forsgk. Norsk Regnesentral
har i samarbeid med Forbrukerridet og Statens Forurensningstilsyn
etablert en database med fiktiv informasjon om priser og
leveringstider ved forskjellige bilverksteder i Oslo (Nord, 1985).

Bakgrunnen for forspket er beskrevet slik i prosjektrapporten:

“En verkstedreparasjon pd en bil kommer som regel pd mange hundre
kroner. Det synes & vare ganske vanlig at billigste verksted
ligger 20-30 prosent under dyreste verksted i pris. For jobber som
kan utfgres ved bensinstasjoner, er prisforskjellene i markedet
enda stgrre. Darlig utfert arbeid forekommer ikke sjelden, og det
synes som om noen verksteder jevnt over holder et hdyere faglig
nivéd enn andre. JLeveringstider synes & variere svaert: PA ett og
samme tidspunkt kan noen verksteder ta biler pd dagen mens andre
har to ukers venting. Alt i alt virker det som om forbrukerne har
en god del & vinne pd & f3i mer systematisk og oversiktlig
informasjon om ulike bilverksteders tilbud."

(Noxd: 1984 s.1)

I rapporten pekes det pd at utgifter til verkstedreparasjoner av
bil utgj¢r en forholdsvis stor andel .av forbrukernes totale
forbruk: "Ifglge Statistisk Sentralbyrds forbrukerundersgkelser
brukte norske husholdninger i 4&rene 1977-79 i gjennomsnitt
800-900 kroner i Aret p& verkstedreparasjoner, forsikringsrepara-
sjoner ikke medregnet' (S.6). Verkstedreparasjoner sees som et
felt der forbrukerne vil kunne spare bade tid og penger ved
tilgang til bedre informasjon. Blant de forutsetninger som md til
for at et elektronisk informasjonssystem skal kunne settes i

drift, nevnes at verkstedene mi vere villige til 4 levere



informasjon til databasen. I motiverende retning blir det her pekt
p4 at verkstedene selv har interesse av 4 informere om ledig
kapasitet og leveringstid. Dessuten-kan det virke negativt 4 ikke
vere med i systemet om andre verksteder er med, og forbrukerne tar
det i omfattende bruk. Blant forutsetninger er ogsd at verk-
stedene md kunne operere med faste priser pd standardjobber, slik
at forbrukerne kan fi et reelt sammenligningsgrunnlag.

Rapporten konkluderer med at det er oppstartingsfasen som vil bli
vanskelig. For at et slikt system skal bli omfattende, vil det
blant annet Xkreves aktiv markedsfgring fra Norges Bilbransje-
forbund. Databasen ved Norsk Regnesentral wvar f¢rst og fremst
ment som en eksemplifisering av hvordan en forbrukerorientert
elektronisk database kunne bygges opp. De opplysningene basen
inneholder er fiktive. Det stdr igjen mye arbeid f¢r et informa-
sjonssystem eventuelt kan settes i drift. Det er heller ikke gitt
at informasjonsleverandgrene vil vere interessert i & delta i
slike prosjekter, blant annet fordi denne type databaser vil kunne
¢ke gjennomsiktigheten i markedet. Videre er det ikke klart hva
slags teknisk opplegg som vil vere best egnet, eller pad hvilken
mdte systemet best kan’ gigres tilgjengelig for publikum. I
rapporten antydes det flere muligheter:

"I framtida er det rimelig & tenke seg at en database av denne
typen vil vere tilgjengelig for folk hjemme i deres stuer - enten
det nd er pd tv-skjermen eller pd egne monitorer og enten det nd
er gjennom teledata, tekstfjernsyn eller andre Xkommunikasjons-
systemer. P& kortere sikt kan man tenke seg at databasen knyttes
til en telefonsvarertjeneste eller en skranketjeneste p4 et for-
brukerkontor eller hos Norges Automobilforbund. En kan ogsd tenke
seg selvbetjente terminaler pd visse offentlige steder som biblio-
tek, postkontor m.m."

(Nord, 1985, s. 12)

4. 2. 2. STATENS INFORMASJONSTIENESTE.

Opplysningstjenesten 1 Statens Informasjonstjeneste mottok i 1984
om lag 15 200 henvendelser. Av disse var om lag 14 200 telefon-
iske, 800 var personlige bespk og 200 var henvendelser pr. brev.
Statens Informasjonstjeneste har bygget opp flere databaser ¢til

internt bruk. Disse inneholder informasjon om:
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- ytredninger, tabeller, rapporter (inneholder omtale av ca. 120

rapporter, stoff om offentlige kampanjer, etc., i hovedsak be-
regnet pd informasjonsarbeidere.)

- brosivreoversikter (inneholder bibliografiske opplysninger om
ca. 1800 brosjyrer utgitt av offentlige og private organisa-
sjoner, av interesse for biblioteker, lerere, og publikum mer
generelt. Denne basen skal etter - planene &pnes for s¢king
utenfra, blant annet fra Deichmans bibliotek.)

- entlj dresser (inneholder navn og adresser, beregnet pd

internt bruk)

- SI-brosiyrer ( oversikt over Statens Informasjonstjenestes egne
brosjyrer, ca. 2- 300.)

En del av ytelsene fra Statens Informasjonstjeneste wvil kunne
bli aktuelle tilbud i nye informasjonssystemer beregnet pd vanlige
forbrukere. For eksempel er man i samarbeid_med Universitets-
forlaget i gang med & legge deler av "Samfunnsboka" inn i en egen
database. Denne inneholder blant annet opplysninger om hvor man
kan henvende seg i staten for & f4 svar pd bestemte spgrsmil.
Boken kommer nd ut en gang pr. dr. I en elektronisk database vil
opplysningene kunne oppdateres fortlgpende. “Samfunnsboka® vil
vere med blant tilbudene fra Teledata. Statens Informasjons-
tjeneste var med i Televerkets fgrste teledata-prosjekt, men
deltok ikke da Teledata settes i1 drift vdren 1986. En av grunnene
var problemer med 4 f4 lagt inn informasjon 1 systemet. Det er
imidlertid aktuelt med samarbeid om tekst-tv. Statens Informa-
sjonstjeneste skal sammen med NRK utarbeide et forslag til et
opplegg der offentlig informasjon presenteres via tekst-tv. I den
grad slike opplegyg realiseres, vil de kunne konkurrere med

videotex-basexrte opplegg.

"Moderniseringsprogram for statlig forvaltning” vil sette mye av
rammene for offentlig engasjement i elektronisk informasjons-
formidling. Bruk av informasjonsteknologi i offentlig informa-

sjonsvirksomhet er forelgpig ikke kommet langt her i landet. I



hovedsak er man ikke kommet lenger enn til en tidlig pr¢vefase. I
forsgksdriften sgkes 1 fg¢rste rekke & bygge opp interne
databaser. Man ¢nsker dernest 4 f3 erfaringer fra drift av slike
databaser, samt 4§ se nermere p& hvilke administrative rutiner som
er n¢gdvendige for driften. Blant de forsgkene som er i gang, er
et databaseprosjekt i regi av Rasjonaliseringsdirektoratet. Dette
er rettet mot forvaltningstjemesten, Stortinget, folkebibliotek og
Lovdata.

Tjenester direkte til forbrukerne ligger forelgpig langt inn i
fremtiden - blant annet fordi de interne behovene innen offentlig
administrasjon ennd ikke er dekket. Videre mangler man ngdvendig
utstyr - samtidig som forbrukerne ogsd mangler tilkoplingsutstyr.
Det er rimelig 4 forvente at bruk av informasjonsteknologi innen
offentlig forvaltning i fgrste rekke vil gjgre det lettere for
forbrukerne & f4 raskt svar pd spgrsmdl de stiller via
tradisjonelle kommunikasjonsmidler - f. eks. telefonen.

4. 2. 3. KULTURINFORMASJON - BIBLIOTEK 0G KINO.

Bibliotektjenester nevnes ofte som en viktig del av tilbudet i de
nye informasjonssystemene. Det er her gjennomfgrt forseks-
prosjekter i flere land. Blant annet har man i USA utprgvet
bibliotektjenester i kombinasjon med hjemmebanktilbud. Bank One i
Ohio har 1 samarbeid med OCLR (Online Computer Library Center)
laget et opplegg der kundene i tillegg til banktjenester ble
tilbudt adgang til bibliotekets dataregistre. Brukerne kunne ogsi
bestille bgker ved hjelp av systemet og f4 bgkene sendt direkte

hjem.

I Norge var flere bibliotek representert i Televerkets fgrste
forsgk med teledata. Blant dem ogsd noen folkebibliotek. De var
imidlertid ikke med ndr denne tjenesten ble satt 1 drift i 1986.
Litteratursgking vil ogsd kunne std sentralt i neringslivets behov
for informasjonsinnhenting. Men her vil det ofte dreie seg
spesielle typer av faglitteratur/dokumentasjon innhentet av prof-

esjonelle informasjonsarbeidere.
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Biblioteksentralen har i dag en egen bibliografisk database kalt
“BIBBI". Alle bgker som Bibliotekssentralen katalogiserer blir
registrert i dette systemet. Kataloginnfgrslene f¢lger inter-
nasjonal standard. De kan utveksles med andre automatiserte
systemer, og anvendes til en rekke formdl. Systemet kan produsere
trykte katalogkort og boklister, og brukes til on-line sgking.
Systemet vil i fremtiden ogs& kunne ivareta vedlikeholdet av
bibliotekenes kortkataloger. EDB-baserte utldnssystemer i biblio-
tekene vil ogsd kunne knyttes til databasen. Databasen er fgrst
og fremst et tilbud til bibliotekene. Det er ikke planlagt at
forbrukerne skal ha direkte tilgang +til den. Det foreligger
forelppig heller ikke planer om 4 knytte informasjonen til mer

omfattende informasjonssystemer, som f. eks. Teledata.

Et annet eksempel pd ebd-system for bibliotekene er Universitets-
bibliotekets "UB0O:BOK". Dette systemet inneholder databasene
"Norsk bokfortegnelse®, “Norske tidsskriftartikler" og “Norsk
Samkatalog for bgker." UBO:BOK er ikke bare beregnet pa
bibliotekene, men ogsd pd eksterne brukere. Brukerne kan fd
tilgang til dette systemet bAdde fra offentlige biblioteker eller
ved egen kontakt fra terminal via datanett eller telenett. I fglge
oversikter fra Universitetsbiblioteket er det- i all hovedsak
biblioteks- og universitetsansatte som bruker systemet. Det er fra
1981 til i dag registrert om lag 800 brukere. 600 av dem er
universitets- eller biblioteksansatte, 25 er utenlandske
bibliotek, ca. 120 er eksterne brukere, resten representerer
interne brukere ved Universitetsbiblioteket i Oslo. De eksterne
brukerne er i hovedsak andre bibliotek, medieorganisasjoner og
halvoffentlige eller private bedrifter. Universitetsbiblioteket
selger i dag denne tjenesten til selvkost, ca. kr. 120 pr. time.
Hovedtyngden av oppkoblingene til systemet varer ikke mer enn 5-15
minutter. UBO:BOK-systemet er i prinsippet et &pent tilbud. Det er
tilgjengelig for alle som har tilkoblingsutstyr (terminal, modem
og telefon). Universitetsbiblioteket har likevel ikke markedsfgrt
tilbudet aktivt for vanlige forbrukere. Man vet ikke hvor stor
interesse det eventuelt ville vere for et slikt tilbud. Biblio-
teket har heller ikke kapasitet til 4 ta seg av en flom av nye

private brukere.



Selv om mange mener bibliotekstjenester vil kunne bli sentrale
tilbud i elektroniske informasjonssystemer, vil det ventelig ta
flere 4r f¢r slike tjenester vil bli tilgjengelige for vanlige
forbrukere. 0gsd ndr det gjelder sgking etter litteratur og
dokumentasjon, vil det vere profesjonelle grupper i arbeidslivet
som utgj¢r de sentrale mdlgruppene for tjenestene. De offentlige
bibliotekenes rolle ndr det gjelder bibliotekstjenester og nye
informasjonssystemer styres blant annet gjennom de offentlige
bevilgningene til biblioteksektoren. Det mi en offentlig satsing
til om man ¢nsker at nye bibliotektjenester via ny informasjons-

teknologi skal bli et bredt tilgjengelig tilbud.

Nve tilbud fra kinoene?

Kinobesgket i Norge var i 1984 nede i ca. 12, 8 millioner
bespkende. Tilbakegangen representerte ikke noe nytt, hverken .1
Norge eller andre vestlige land. Fra et hgydepunkt pd om lag 35
mill. besgk i siste halvdel av 1950-Arene, har kinobespket gadtt
sterkt tilbake. Nedgangen har gAtt sammen med utbredelsen av
fjernsynsapparater i private hjem. Det er ogsi pekt pd at den har
sammenheng med utbyggingen av .kabel-tv, et ¢kt tilbud av
videokassetter og flere etersendte filmer.(Film & Kinoc nr. 5,
1985, s. 2.) Norske kinemataografer har tatt utfordringen fra
kabel-tv- selskapene alvorliy. Det er blant annet satt ned en egen
arbeidsgruppe som har utredet sider ved forholdet til disse

kabelselskapene. Det heter i innstillingen‘fra gruppen at det er:

"...maktpdliggende at . KKL/NKFF umiddelbart engasjerer seg i
utviklingen av videogram- og kabelsiden av norsk spillefilm-
formidling. En ensidig rendyrking av kinoens tilbud vil lett kunne
medfgre at de samme kinoer kommer i en situasjon der man ikke
lenger har aktuell og god film 4 vise, fordi manglende overens-
komster/lovgivning mht. karantene for kinofilm, samt en hemn-
ingslgs utbygging av et internasjonalt basert satellitt/kabelnett
har pulverisert kinofilmen som kulturell ytring. I en slik
situasjon, og med slike faretruende muligheter hengende over oss,
er det ngdvending med et aktivt engasjement fra KKL/NKFF's side
hurtigst mulig." ’

Arbeidsgruppen gikk inn for at kinoene innledet samarbeid med de
lokale tv-stasjonene. I dette arbeidet ble tre milsettinger sett

som sentrale for kinoene (s. 18):
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- A& sikre kinoene inntekter og styringsmuligheter i forbindelse
ned fremtidig betal-basert kabel/satellittformidling av
spillefilmer

- & sikre at kabel/satelittformidlet spillefilm underlegges de
samme programmeringsprinsipper som kinofilm generelt.

- 4 sikre at raderetten over kabelrettighetene samt eventuell
gkonomisk gevinst av disse i st¢rst mulig grad forblir innenfor
Norges grenser.

Nir det gjaldt det konkrete samarbeidet med lokal-tv stasjonene,
ble det blant annet nevnt at kinotilbudet kunne annonseres pd
tekst-tv, og at kinoene kunne tilby egne programmer/filmmagasiner
som presenterer den lokale kinos aktuelle filmtilbud. Det er ut
fra slike vurderinger kinoene har vart interessert i 4 vere med i
samarbeidsprosjekter som forspksprosjektet med betal-tv i Drgbak.
Det finnes interessekonflikter mellom kinoene og kabel-tv-
selskapene, men samtidig finnes det og et interessefelleskap 1
forhold til utenlandske interessenter. Norske kinematografer har
med dette som utgangspunkt dr¢ftet & g4 inn i som partner i en
eventuell ‘rettighetspool” for norske kabel-tv-selskaper. Det er
videre blitt satt i gang forsgk med annonsering av kinoenes
filmtilbud over lokalt tekst-tv. Filmmagasinet “FOKUS" ble lansert
i denne sammenhengen. Dette er et program som presenterer en del
aktuelle kinofilmer. Programmet er et resultat av samarbeid mellom
Norsk Film A/S, NKFF og utleiebyrdene. Det er forelgbig laget to
FOKUS-programmer. Det siste programmet var pr. 10. 1. 1985
vist fire 1lokal-tv stasjoner med en anslitt samlet
spredningskapasitet p4d om lag 89 500 abonnenter. Man regner med at
det er grunnlag for & utvide dette samarbeidet mellom lokal kino
og lokal tv-stasjon. Det er usikkert i hvilken grad norske kinoer
vil kunne markere seg i konkurransen med lokal-tv- og kabel-
selskapene. Nir det gjelder konkrete samarbeidsprosjekter i
forbindelse med forsgksvirksomhet, har det vist seg problematisk &
f4 konsesjon (eks. Drgbak-TV). Det exr ogsd tekniske vansker
forbundet med slike "pay per view"- opplegg. Kabelnettene md vare
to-veis nett for & kunne anvendes til interaktive tjenester.
Ofte har ikke de lokale kabelnettene en slik standard. Man kan
eventuelt legge opp til "hybridlgsninger” ved hjelp av telenettet,

men det er ogsd tekniske problemer forbundet med dette.



4. 3. ELEKTRONISK POST - POSTVERKETS ROLLE.

I de informasjonsysstemene som er pd trappene vil det bli mulig &
sende meldinger mellom brukernes datamaskiner. Det drives allerede
forsgk med elektronisk post og forskjellige former for meld-
ingstjeneste. Postkassetjenester finnes etablert for profesjon-
elle brukere i enkelte miljger. Eksempler her kan vare univer-
sitetene, hvor man via data-anleggene kan delta i diskusjoner om
bestemte tema i lukkede brukergrupper. Meldinger kan ogsd sendes
nellom terminalene i de lokale nettene til organisasjoner og fore-
tak. Slike meldingstjenester er ogsd deler av tilbudet til noen av
de nye informasjonstjenestene som er satt i drift. (Generell
oversikt over eksisterende databaser finnes blant annet i
"Synopsis - Informasjon om informasjon". Utgitt av Riksbiblioteks-
tjenesten. Nr. 4-5 1985, s. 157-168, jfr. og Nr. 6 1986.)

Denne utviklingen betyr at en institusjon som Postverket stilles
overfor store utfordinger. Elektroniske postsystemer vil i de
fleste tilfelle innebzre at behovet for fysisk transport av papir
vil bli redusert. Postverkets oppgave er & formidle informasjon.
Dette er ogsd Televerkets oppgave. Det er forelppig ikke kommet
til noen endelig avklaring mht. hvilke roller disse institusjonene
skal spille i fremtiden. Mye av den kommunikasjon som kan gi
direkte mellom datamaskiner, kan utgjgre tapte tjenester for
Postverket. PA den ene siden kan utviklingen mot elektronisk post
og elektroniske meldingstjenester pd sikt innebzre at deler av
postfunksjonene overtas av andre enn Postverket. P4 den andre
siden ser man i dag ogsd fremover mot nye tjenester og nye miter &
transportere post pid. Dette er i og for seg ikke noe nytt. Ogsi i
historisk perspektiv dreide det seg om distribusjon av
informasjon. Tidligere ble dette gjort til fots, eller f. eks. med
hest og slede, senere bli, tog og fly. Teleoverfgring er slik sett
en av flere mdter & transportere post pa. Den nye situasjonen
innebarer ikke ngdvendigvis s& mye “nytt". Likevel vil vi fremheve
at situasjonen representerer en kvalitativt ny utfordring for
Postverket fordi det ikke lenger bare dreier seg om fysisk
transport av trykt informasjon.
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4. 3. 1. NYE TIENESTER.

Postverket er allerede en av Jlandets stgrste databrukere.
Orienteringen mot nye informasjonstjenester, er imidlertid av
forholdsvis ny dato. Det er opprettet en sentral plan-
leggingsdireksjon i Postverket. For om lag ett &r siden startet
man arbeidet med & planlegge elektroniske posttjenester i Norge.
Disse tjenestene er dels utviklet allerede, dels er de fortsatt pa

planleggingsstadiet. De viktigste i vdr sammenheng er:

faksimiletjenesten

elektronisk post

teledata

elektronisk betalingsformidling

Faksimiletieneste.

“postfax-tienesten" er et felles tilbud fra Postverket og Tele-

verket. Denne tjenesten kan sees som et supplement til telefax.
Med Postfax trenger hverken sender eller mottaker vere
telefax-abonnent eller ha fast installert telefaxapparat. Ideen
bak postfax er at de som ikke selv har slikt utstyr - dette
gjelder f. eks ofte for mindre bedrifter - kan ha lettvint tilgang
til utstyret de gangene behovet melder seg. Det er som ledd i et
prgveprosjekt allerede etablert om lag 90 postfaxekspedisjoner pé
lokale postkontorer og i teleekspedisjoner rundt om i landet. Fra
postkontoret vil en kunne sende informasjon til andre Post-
fax-ekspedisjoner (postkontor eller teleekspedisjon) eller direkte
til telefaxabonnenter. Om mottaker ikke henter sendingen selv, kan

den bringes ut av Postverket.

Denne type tjenester vil i fgrste rekke vare aktuelle for foretak
og organisasjoner. Selv om vanlige forbrukere ogsd kan benytte
systemet, vil de farreste ha behov for slike tilbud. Det er
imidlertid interessant at denne type tjenester kan innevarsle en
ny rolle for postkontorene: - postkontoret som “informasjons-



senter". Mye av det utstyret forbrukerne vil trenge om de ¢nsker
& knytte seg til nye informasjonssystemer (f. eks. Teledata), vil
vere forholdsvis kostbart og bli forholdsvis sieldent benyttet.
Det vil muligens oppstd et behov for lokale informasjonssentraler
der forbrukerne kan benytte seg av avansert kommunikasjonsutstyr
de gangene de har behov for det. Her vil det vare flere
lokaliseringsmuligheter. Bibliotekene, bensinstasjonene og
bankfilialene kan alle wvere blant de aktuelle kandidatene. En
grunn til at postkontorene kunne spille en rolle her, er rett og
slett det omfattende filialnettet som allerede eksisterer. Til-
gjengelighet vil vaere en viktig konkurransefaktor nidr aye

tjenester introduseres.

Elektronisk post.

Det er naturlig 4 regne med at mye av kommunikasjonen som kan gd

mellom datamaskiner vil vare informasjon som kan distrubueres

uvavhengig av Postverket.

Markedet for fysisk transport av trykt informasjon har hittil
vokst jevnt. I 1984 var postmengden totalt 1. 634, 6 mill.
sendinger. Dette var en g¢kning pd 19,5 mill. sendinger eller 1,2 %
i forhold til 1983. Milt i antall sendinger, er brevposten Xklart
dominerende (71,5 %). Brevposten besto av A- og B-post (57,4 %),
adressert C-post (11,7 %), Uadressert C-post (30,1 %) og

Rekommanderte sendinger og verdibrev (0,8 %).

Dette sier oss likevel lite dersom vi er interessert i narmere
opplysninger om det potensielle markedet for elektroniske
posttjenester. Det er her blant annet n¢dvendig 4 se nzrmere pa
fordelingen av sendingene pd avsender- og mottakergrupper. Egnet
statistikk finnes 1 Postdirektoratets postsendingsstudier. (Vi
bygger her pa postsendingsstudiéne fra 1980, da det pd dette
feltet ikke er utarbeidet ferdig .statistikk fra senere
undersgkelser. Kommentarene til tabellen nedenfor bygger for det
fgrste pd& at selve fordelingen av brevpostsendingene neppe har
endret seq vesentlig siden 1980. For det andre. forutsetter vi at

det utvalget av  brevpostsendinger som ble undersgkt var
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representativt for vanlige brevpostsendinger. Postverket bekrefter

at begge forutsetningene skulle holde.)

TABELL 4. 1. VANLIGE BREVPOSTSENDINGER. FORDELING AVSENDERGRUPPER MOTY
MOTTAKERGRUPPER. PROSENT.
Avsender Ikke Ind- Fin- Trans- Off. Div. Ikke Pri- Div. Antall
spes. ustri ans port adm. tj. forr. vate reg.
0g yt. mess. send.
vare- org./ (100%)
Mottaker hand. inst.
Ikke spes. 37,0 25,9 7,4 - 14,8 3,8 3,7 3,7 3,7 27
Ind.vareh. 9,4 54,1 11,1 3,4 5,3 5.6 1,8 6,1 3,2 7875
Finans 11,3 21,4 38,8 2,0 8,6 4,5 0,9 17,4 5,1 1168
Transport 7,3 29,2 11,6 0,2 5,2 7.1 1,7 4,3 3,4 536
off. adm. 14,0 15,6 7,7 1,4 39,6 10,2 1,5 8,1 1,9 2142
Div.tj.yt. 10,4 26,6 5,8 2,1 14,4 24,8 2,9 6,5 3,5 1853
Ikke forr. 14,2 15,3 16,4 t,8 10,3 6,0 22,3 10,4 3,3 712
Private 10,3 22,2 14,8 1,1 10,8 7,3 6,4 24,1 3,0 10634
Diverse 9,2 34,9 10,5 7.1 9,7 8,8 2,5 3,8 13,5 238
Alle mot-
takergr. 10,4 32,0 13,6 2,6 11,6 8,1 4,3 14,0 3,4 25185

(Kilde: Postdirektoratet, Statistikk-kontoret.)

For vArt formdl er det tilstrekkelig & peke pd noen f& hovedtrekk

i tabellen. For det fgrste er det verdt & studere den prosentvise
fordelingen langs diagonalen. Det fremgdr at alle mottakergrupper
far flest vanlige brevpostsendinger fra avsendere innen sammme
neringsgruppe eller bransje som dem selv. Av alle brev-
postsendinger mottatt av industri og varehandel kom 54,1 % fra
industri og varehandel. 38,8 % av brevpostsendingene til finans
kom fra finanssektoren, mens 39,6 % av posten som ble mottatt av
offentlig administrasjon hadde andre offentlige etater som
avsendere. Det fremgdr videre at i det undersgkte tidsrom var
44,4 % av alle brevpostsendingene i utvalget adressert til de tre
gruppene industri- og varehandel, finans og offentlig
administrasjon (11 185 sendinger). De stdr altsd samlet som

mottaker av en forholdsvis stor andel av brev- postsendingene.

Oppsummert: Disse sektorene mottar en forholdsvis stor del av
sendingene. Samtidig kommer den posten de mottar i stor grad fra
samme sektor. I tillegg kommuniserer de med hverandre. (Vi ser av

de absolutte tallene at private likevel utgjorde den gruppen som



mottok flest sendinger.) Det er samtidig innen disse sektorene man

har skaffet - eller furst vil skaffe - utstyr som muligqisér
datakommunikasijon direkte mellom maskinene. Bide sender og

mottaker vil ha det ngdvendige Xkommunikasjonsutstyret. Men det
finnes variasjoner. Blant annet dekker ikke ‘“industri- og

varehandel" en ensartet sektor. Alle deler av offentlig sektor er
heller ikke like godt utbygget mht. EDB-utstyr. Likevel er
hovedtendensen klar. Det er videre grunn til & regne med at en
stor del av denne posten bestdr av masseforsendelser og andre
brev av rutinemessig art. Slike sendinger er blant de mest
aktuelle for elektronisk formidling (f. eks fakturaer, rundskriv
og generell informasjon). Dette kan medfgre at elektronisk post
fprst og fremst vil utvikles som en ny kommunikasjonsform innen -
og mellom - de sektorene som er nevnt ovenfor. Det kan ogsd
medfgre at utviklingen av elektroniske postsystemer kan g

forholdsvis raskt.

Om vi fortsatt bruker de tre sektorene vi har sett p4 som
eksempel, viser det seg at de samlet fikk 5561 av sendingene fra
“egen” sektor. Dette utgjorde 49,7 % av all brevposten disse
sektorene mottok og 22 % av det samlede utvalget. Sektorene
kommuniserer imidlertid ogsd seg i mellom. Om vi legger til de
postsendingene industri/varehandel mottok fra finans og offentlig
administrasjon, de sendingene finans mottok fra industri/
varehandel og offentlig ' administrasjon, o9 sendingene til
offentlig administrasjon fra finans og industri/varehandel, kommer
vi opp i 7701 sendinger. Dette utgj¢r 68,8 % av brevposten mottatt
av de tre sektorene, og 30,5 % av den samlede brevposten i
utvalget. Selv om vi ikke vet hyor stor del som vil egne seg
for elektronisk formidling, antyder tallene over postal
kommunikasjon innen og mellom de tre sektorene et betydelig marked
for elektronisk post. Ventelig vil utviklingen av slike tjenester
skje raskest innen disse sektorene. 1 fgrste omgang vil det kunne

bygges opp elektroniske post- og meldingstjenester innen hver
enkelt sektor. I neste fase vil disse kunne knyttes sammen med

denne type tjenester i andre sektorer.
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Vi har her bare sett pa de tre sektorene som fikk flest brev-
postsendinger fra egen sektor. Hensikten har f¢rst og fremst vart
4 illustrere et potensiale for elektroniske posttjenester cg &
antyde noe om omfanget. For vart formdl er det tilstrekkelig &
oppsummere med at de sektorer som stdr for en forholdsvis stor
del av brevsendingene ogsd er de mest aktuelle brukere av
elektronisk  posttjenester. Situasjonen er en utfordring for
Postverket. For Televerket kan den representere en mulighet til a
overta deler av Postverkets marked. Flere forhold vil likevel
gpille inn ndr det gjelder innfgring av denne type informa-
sjonsteknologi. For det ferste utvikles ikke alle de nye
informasjonstjenestene samtidig, for det andre tar ikke brukerne
den nye teknologien i bruk samtidig. Dette kan gi Postverket et
“pusterom” som kan brukes til & utvikle nye tjenester og dpne
markedsnisjer for postale tjenester, blant annet i slike tilfelle
der en av partene i kommunikasjonsprosessen har terminalutstyr
mens den andre ikke har utstyr. Vi har allerede vert inne pd
dette i forbindelse med Postfax-tjenesten. Postverket har ogsd en
en mulighet for 4 ekspandere i en annen retning ved 4 komme
tidligere inn i kommunikasjonsprosessen. Postskranken kan "flyttes
inn i bedriften”. Det arbeides med planer om slike tilbud, og
det er allerede inngdtt avtaler om elektroniske posttjenester med
de fgrste Xkundene. I hovedsak vil det interessante markedet for
slike tilbud vaere masseforsendelser. Elektronisk post &pner for en
rekke mulige tilbud i forbindelse med utskrift, etterbehandling og
utsending av databasert informasjon. Det vil her dreie seg om
tjenester for neringslivet og organisasjonene i forbindelse med
masseforsendelser. Nye tilbud vil i f¢rste omgang ikke ha noen

relevans for private forbrukere.

Videotex

Postverket har allerede drevet fors¢k med videotex. Etter planene
skal systemet settes i ordiner drift i lgpet av 1987.
Videotexbasen Postverket har drevet fors¢k med ble kalt “Postex".

Dette var en forholdsvis enkel database i Prestel-standard. Postex
inneholdt informasjon om postale tjenester, V6-tips og reiselivs-
informasjon fra Gudbrandsdalen. I en prgveperoiode pd 8 mnd. var

terminaler utplassert p4 postkontorer og reisebyrder. Publikum



kunne i prgveperioden benytte terminalene gratis. Postverket er nd
igang med & analysere resultatene fra forsgksperioden. Selv om det
dreide seg om et begrenset forsgk - med forholdsvis lite
informasjon i databasen - er institusjonen positivt overrasket
over publikumsresponsen. I snitt ble hver Postex- terminal anvendt
til ca. 20 oppkoblinger pr. dag. Av informasjonstyper var Riks-
toto-tips den mest populere. I flg. Postverkets bedriftsblad (nr.
3. 1985, s. 5) har det vart interesse for & prgve terminalene i
alle aldersgrupper. Publikum har hatt £f4 vansker med & betjene

terminalene selv.

Postverket er forelgpig ikke med i Televerkets Teledata. Det frem-
tidige samarbeids- og konkurranseforhold mellom Postverket og
Televerket er ikke avklart p&d politisk hold. I mellomtiden
fortsetter Postverket med planleggingen av sitt eget opplegg for
videoetextjenester. En tenker seg at en lang rekke postkontorer
skal f4 videotex-terminaler som vil vare tilgjengeligé for
publikum. Informasjonstjenestene vil ogsd vere flere enn de tjen-
ester som inngikk i Péstex—fors¢ket. Blant annet er fglgende til-
bud sett som' aktuelle: opplysninger om arbeidsmarkedet, vei- og
fpremeldinger og boligformidling. P4 sikt kan det ogsd bli aktu-
elt 4 reservere plasser pd kino og teater via terminalene. Post-
verket planlegger ogsd tjenester knyttet til betalingsformidling.
Det er allerede satt 1 gang samarbeid med mulige informasjons-
leverandgrer, blant annet med Norges Reiselivsrdd og med Kloster-
gruppen for spredning av informasjon for Tour-link. Andre

tjenester som har vert drgftet er:

- statlig informasjon.

- kommunal informasjon _

- forbrukerinformasjon, kulturtilbud, etc
- undervisning/friundervisning, etc.

- bilforhandlere (bruktbilmarkedet)

- boligformidling

- arbeidsformidling

- underholdningstilbud, (f. eks. astrologi)

Bakgrunnen for at Postverket engasjerer seg pd disse feltene er
blant annet muligheten for at det kan miste en 'del " informasjons-
formidling i og med utviklingen av elektroniske post- og meldings-
systemer. Videotex er en ny mite A& formidle informasjon péa.
Postverket ¢nsker & finne ut mer om hvorvidt - eventuelt hvor

mye og hvordan - man skal engasjere seq i disse nye feltene.
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Elektronisk betalinasformidiing.

Postverket var en av deltakerne i Telebankprosjektet pid
Lillestrgm. De forelppige erfaringene ble oppsummert som positive:

*Mange forbrukere, uansett hvilken bank de har sin lg¢nnskonto i,
har benyttet telebank-kortet til 4 betale sine regninger pd post-
kontoret. Antall betalingstransaksjoner p& postkontorene ligger
noe under g¢jenomsnittet for alle betalingsmaskinene i prgve-
omrddet. Gjennomsnittsbelgpet pr. transaksjon pr. +transaksjon
ligger imidlertid vesentlig over gjennomsnittet, kr.1047,- mot kr.
242,-."

(Hurlen, 1985 s. 2)

Lanseringen av et eget plastkort for elektronisk betalings-
formidling - et "postkort" - er under planlegging. I begynnelsen
av desember 1985 ble det gjort kjent at Postverket skal lansere et
nytt elektronisk system for betalingsformidling i lgpet av varen
1986. Opplegget er et samarbeid mellom Postverket, Televerket,
Norol og finansieringsselskapene Finax og Handelsfinans. Systemet
er beregnet pd handelsnzringen. Det skal plasseres terminaler i
postkontorer, butikker og hoteller. Ved bruk av plastkort skal
betalingstransaksjonene registreres og avregnes automatisk med
Postgirokontoret som avregningssentral (Norges Handels- og
Sjgfartstidende, 10. 11. 1985). Etter planene skal dette systemet
vaere tilgjengelig for alle typer plastkort. Postverkets eget
plastkort skal ogsd lanseres i tilknytning til systemet.

Tilleggstienester.

Den oversikten over postsendingene som ble presentert ovenfor,
antyder at det kan finnes et betydelig marked for elektronisk
post. Selv om utviklingen ikke vil skje raskt og selv om det ikke
skjer dramatiske endringer, har Postverket allerede begynt &
arbeide med omstillingsprosessen. Man har allerede merket en
begynnende tendens til nedgang 1 antall skrankebesgk i
postkontorene. Inntektene fra Postsparebanken utgjgr bare om lag
% av inntektene til Postverket. Om lag 68% kommer via brevposten,

mens postgiro stdr for om lag 29 %. Det er likevel i stor
grad pengetransaksjonene som holder skrankene i gang.



Slike forhold utgjpr en del av bakgrunnen til at arbeidet med
tilleggstijenester er blitt et eget omrdde 1  Postverkets
Produktseksjon. Arbeidet ble satt i gang sommeren 1986. Flere
personer har tilleggstjenester som et eget arbeidsfelt. Man ser
nermere pad ulike bransjer og sektorer Postverket kan innlede
samarbeid med og utvikle +tjenester i forhold til. Forelgpig
arbeides det med henvendelser fra institusjoner og bransjer.
Senere er det aktuelt 4 g4 mer aktivt ut til mulige
interessenter. Det arbeides med A& tilby sentrale Ilgsninger
samtidig som man ogsd legger vekt pd at Postverkets filialnett kan
vere nyttig for andre formdl enn det i dag brukes til. Selv om nye
tilbud gjerne knytter an til postale - tjenester, diskuteres ogsd
andre tilbud som aktuelle. I sammenheng med budtjenesten
diskuteres det om det kan utvikles flere nye tilbud - blant annet
"meldingssystemer" for sosial kontakt med eldre. Videre vil
trolig nye former for distribusjon/presentasjon av offentlig

informasjon bli viktig. Av mulige tilleggstjenester kan nevnes:

- salg av parkeringskort

- salg av billetter for kollektivtrafikk (SL-kort, etc.)

- radiobingokuponger

- forsikring(reiseforsikring for Vesta Hygea)

- valutasalg

- kreditt-kort _

- etter at skranketerminalene er innfgrt, vil man vurdere tilbud
som salg av billetter til kino/teater, og reiser.

Tillegg:

Det svenske postverket er kommet lenger enn Postverket i Norge ndr
det gjelder & utnytte ny kommunikasjonsteknologi. Det satser
gjennom sin teledatatjeneste "Postel" p4d 4 adpne nye muligheter for
PC-eiere. Postel-basen inneholder informasjon om  gkonomiske
forhold (valutakurser, etc.), offentlig informasjon (ogsé
informasjon om arbeidsmarkedet), postordre { et par av de stgrste
postordrefirmaene er kunder, omfanget er likevel begrenset) og
turistinformasjon. Det finnes i tillegg til disse dpne tjenestene
ogsd lukkede tjenester beregnet pd bedriftsmarkedet. Gjiennom
Postels "Micronet" kan brukerne ogsd fa overfgrt programvare via

teledata, f. eks. spill, undervisnings-, tekstbehandlings-
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programmer, etc. Brukerne kan ogsa selge sine egne programmer via
Micronet, Postel sgrger da for 4 lese dem inn og formatere dem for
videotex. Videre vil systemet ineholde en del A4pne sider som
brukerne kan f4 redigere. Tilbudet er bl.a. aktuelt for private
dataklubber. Det er planlagt at dette skal vere gratis i en
“tilvenningsperiode®”, senere vil det bli aktuelt & vurdere en
avgift for slike tjenester. Tjenesten vil ogsd fungere som en
elektronisk posttjeneste. Brukerne har fra hg¢sten 1985 muligheten
til koble seg til informasjon i Prestels Micronet 800 i England.
Postel har rettighetene til Micronet i Skandinavia. For tilkobling
fra Norge vil Postel samarbeide med NSI. Innmeldingsavift i Postel
Micronet er 275 sv. kr. Minedavgiften er 30 sv., kr. pr. mnd (minst
3 mnd.) For bruken betales en tidsavgift pd 30 ¢re pr. min. samt
vanlig samtaleavgift. Det er allerede utplassert 150 videotex-
terminaler i svenske postkontorer. Ved Arskiftet 1985-86 vil 250
postkonterer ha slike terminaler. (Brandberg, 1985)



4. 4. TELESHOPPING - FRA POSTORDRE TIL "TELEORDRE"?

Telematikk-utbyggingen kan f& vidtrekkende fgplger for fremtidig
markedsfgring og distribusjon av varer og tjenester. Allerede i
dag innfgrer man nye elektroniske betalings- og bestillingssyst-
emer i varehandelen. Utviklingen av interaktive medier nedfgrer
ikke bare nye muligheter for markedsfgring, men ogsd nye
muligheter for 4 utfpre transaksjoner via systemene. Blant de
spgprsmdl som kan reises i en slik sammenheng er hvordan for-
brukerne vil reagere pd de nye systemene. Hvilke varetyper vil
vere mest aktuelle for disse nye distribusjonsformene? Finnes det
et marked for “"teleshopping"? Her foreligger flere vurderinger.
Gudmund Hernes har i en sammenheng pekt pa at vi i alle
industrialiserte land ser en tendens mot stgrre etterspprsel etter

personlig service:

“Runder vil vinnes og beholdes av dem som Xan gi skikkelig
informasjon og god service, enten varene det er tale om er garn
eller grammofoner. Vi vil ikke f& den hodelgse butikken: folk vil
¢nske individuelle tjenester fra individer, ikke fra automater,
selv om en del tjenester vil automatiseres. Skal jeg kjgpe en bil
eller et mgblement vil jeg ikke bare se en videofilm og kun hente
opplysninger fra en skjerm eller en terminal med kunstig stemme -
jeg vil ikke kjppe en robdt av en robot. Jeg vil ha personlig
informasjon fra en person - ikke bare fra en personlig computer.
Slike gnsker wvil bidra til A4 opprettholde sysselsettingen 1
handelsneringen. Utvidete &pningstider kan ogsd ¢ke etterspgrselen
etter handelspersonell"

(Hernes, 1984, s.10)

Trolig er det de standardiserte varene vi bruker ofte og kjenner
godt fra fer, som vil vare de mest aktuelle i nye automati-
seringsprosesser. De nye automatiseringsprosessene er selvbetijen-
ingsprosesser der forbrukerne utfgrer stadig mer av transaksjonen.
Dette er en trend som har spredt seg til en rekke omrdder. I
varehandelen begynte den & gjgre seg gjeldene nettopp 1 stor-

magasiner og supermarkeder.

Postordre er en omsetningsform som pd flere mdter ligner
teleshopping. Vi vil derfor bruke postordremarkedet som en mulig
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indikator i diskusjonen om utvikling av nye elektroniske distribu-
sjonssystemer. Det er problematisk & mile omfanget av
postordresalg i Norge. Ulike definisjoner finnes av postordre og
mange firmaer kombinerer denne distribusjonsformen med andre
salgformer. Kartleggingen av postordrevirksomheten er mangelfull.
Fondet for markeds- og distribusjonsforskning (FMD) , har
imidlertid gjennomfgrt en undersgkelse av postordre i Norge. I det

fplgende refereres noen av resultatene som hittil er publisert:

"Forelgpige anslag, som er svaert usikre, tyder pd at postordre-
handelens markedandel i Norge i 1983 wutgji¢r ca. 1,4 % av den
totale detaljhandel og ca. 2,2 % av detaljhandelen av "non-
food"-varer (total detaljhandel ekskl. narings- og nytelses-
midler). Dette tilsvarer ca. 1,5 milliarder kroner. Sammenliknet
med situasjonen i en en del andre land, tilsier dette fortsatt
ekspansjonsmuligheter i Norge. Da visse varer ikke, eller
vanskelig, kan omsettes pr. post, vil postordrehandelens markeds-
andel for enkelte varegrupper ligge langt over de gjennom- snitts-
verdier det her vises til. Eksempelvis har varegruppen foto, film
og fremkalling en markedsandel pd 40 %.

(T. Kvarud, "Post", nr. 5, 1984 s. 4)

Det blir i den forelgpige presentasjonen av materialet pekt pd at
det hefter forholdsvis stor usikkerhet ved de tallene som legges
frem. En regner med at den Arlige omsetningen pid postordre-
markedet trolig er noe stgrre enn 1,5 milliarder kr. Antallet
firmaer med postordre som hovedvirksomhet regner man med ligger
mellom 600 og 800 stk. Omsetningen varierer fra noen tusen
kroner til ca. 200 mill. kr. pr. &r (Kilde: Naringsrevyen 6-84,
5.19). Undersgkelsen til FMD tok ogsd opp spegrsmidlet om hvilke
forbrukergrupper som handler p& postordre og hvorfor de gjgr det.
F¢lgende hovedpunkter trekkes frem:

- Nesten annenhver husholdning har kjgpt varer pd postordre en
eller flere ganger i lgpet av det siste dret.

- Det er fgrst og fremst konfeksjonsvarer, utstyrsvarer, bgker,
foto, film og fremkalling som blir omsatt via postordre.

-~ Det er store variasjoner mht. kundestruktur mellom hver vare-
gruppe.

- Fordelingen mellom menn og kvinner er relativt jevn.

- Postordresalgets kundegrunnlag utgjgres i hovedsak av for-
brukere i alderen mellom 30 og 59 &r. Det pekes samtidig pa
at denne innedelingen er for grov. Andre undersgkelser tyder pd
at kanskje er aldergruppen 30-34 4r viktigste kundegruppe for
postordrefirmaene.



- Det er familier med middels eller hgy inntekt som er de som
utgjgr det viktigste grunnlaget for postordresalg, ikke Ilav-
inntektsgrupper som man kanskje skulle tro.

- Postordre er ikke lenger noe utkantsfenomen, da 61 % av post-
ordrekundene er bosatt i byer/tettbygde strgk. Sett i forhold
til innbyggertallet finner man de fleste postordrekundene i
Tr¢ndelag/Nord-Norge. Antallet kunder totalt er stgrst i
Bstlandsomridene.

- Det er f¢rst og fremst pris og bekvemmelighet kundene
oppgir som grunn til & handle via postordre. (Pris ble oppgitt
som begrunnelse av 68 %, bekvemmelig innkjgpsmdte ble oppgitt
av 26 %. For eldre mennesker og for kunder i de st¢rre byene
veide bekvemmelighet like tungt som pris.)

- De viktigste grunnene folk har for ikke 4 bruke postordre, er
i flg. undersgkelsen at de foretrekker & se varene i butikken
fgr de handler (37 %), og at de exr usikre pd kvaliteten ( 37 %)
pd postordrevarene.

(Kilde: T. Kvarud i "Post", nr. 3, 1984 og Neringsrevyen 6 - 1984)

I hovedsak er det Postverket som stdr for betalingsformidling og
distribusjon i forbindelse med postordresalget. Men gkt sexvice
- blant annet i form av telefonservice - er blitt stadig mer
vanlig. Iflg Neringsrevyen (nr.6-84) yter de fleste postordre-
firmaene telefonservice. Det pekes ogsd pd at "¢kt yrkesaktivitet,
serlig blant kvinner, samt et gkende antall enpersonhusholdninger
har fe¢rt til at flere fAr en begrenset tid til & foreta innkj¢p"
(s. 21). Telefonbestilling gigr systemet enklere, oftest vil en
0gsd kunne benytte telefonbestillingen ogsd utenom forretningenes

4pningstid.

1 fgrste omgang er det trolig mer aktiv bruk av slike "trad-
isjonelle" medier som f. eks. telefonen som vil bli viktig for
postordrebransjen, og ikke de nye informasjonssystemene. Det er
flere grunner til dette, For det fgrste er man avventende pi
bransjehold. Postordresalg er i Norge et forholdsvis nytt fenomen.
Selv om markedet er voksende, er det snakk om en forholdsvis liten
markedsandel (2,2 % ekskl. matvarer). I Vest-Tyskland sto denne
distribusjonsformen til sammenligning for 6,5 % av detaljhandels-
omsetningen (ekskl. matvarer) i 1982. Tilsvarende prosentandel for
Storbritannia var 7,3. P4 bransjehold opplyses det at selv om £.
eks. Teledata kan vere et aktuelt medium for "postordresalg”, vil
dette kreve store ressurser. Det er ikke arbeidet spesielt wmed
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disse problemstillingene i Norsk Postordreforening. Det ble heller
ikke tatt. noen kontakt med Televerkerket i forbindelse med
oppstartingen av Teledata. P4 bransjehold ser man postordresalg
gjennom nye interaktive medier som noe som ligger langt inn i

fremtiden.

P4 den andre siden fremholdes det ofte at teledata er et velegnet
medium for bade presentasjon og transaksjon. Det er fra
Televerket/TBK's side pekt p4d at postordre via teledata har vist
seqg populert i mange andre land, og at man kan vente seg en
lignende wutvikling i Norge (Jfr. bla. konferansen “Teledata i
dag", 22. okt. 1985). Hvis dette stemmer, kan det ogsi tenkes at
videotex vil vere med & frembringe en distribusjonskanal der nye
varegrupper selges via "teleordre". Det er et d&pent spgrsmil om
denne nye distribusjonskanalen vil st4 i et konkurranseforhold til
postordresystemet slik det fungerer i dag. Samtidig er det mulig
andre varer enn de tradisjonelle postordrevarene p& sikt kan bli

omsatt via teleshopping.

Markedsférinag,

Markedsfg¢ring av varer gjennom postordre bygger i dag p&d svart om-
fattende distribusjon av trykt reklamemateriell. Trykksaker som f.
eks."Forbrukerkatalogen", “Rett hjem" og "Blink-kj¢p", har hver
for seg opplag pd ca. 1. 700. Q00 eksemplarer. De kommer ut med
tre-fire nr. pr. 4r. De skal etter intensjonen dekke alle hus-
tander i landet. Trykksakene presenterer som oftest produktene med
kvalitetsbilder i farger. Det kan reises spgrsmdl om denne typen
markedsf¢ring kan erstattes av nye medier, som f£. eks videotex.
Forelgpig vet man lite om dette, men flere forhold taler mot at
denne typen markedsfgring vil bli erstattet av andre med det
fgrste.

Viktigst er det kanskje at teledatannonsering ikke har noen
mulighet til 4 nd alle private husstander, slik de store post-
ordrekatalologene n& gjgr. Videre er det en vesentlig forskjell
mellom tradisjonell postordremarkedsf¢ring og teledata- annons-
ering. Ved teledataannonsering - og bruk av videotex generelt - ma

brukeren mer eller mindre milbevisst sgke etter informasjon. Dette



forutsetter aktiv interesse fra mottakeren pd forhind. Er man ikke
interessert kan man rett og slett la vere & s¢ke. En
postordrekatalog som ligger i postkassen md mottakeren i det
minste ta opp av postkassen - om ikke annet for 4 bringe den
videre til sgppelkassen. De fleste av oss blar igjennom den fgr
det Xkommer sA langt. De mest optimistiske prognosene for
teleshopping synes & bygge pd en for snever modell av forbrukerne
som formdlsrasionelle aktérer. I tillegg vil det spille inn som
et vesentlig moment at ved postordrekjgp vil det veare viktig &
presentere gode bilder av produktene. I den grad forbrukerne ikke
kjenner produktet godt pd forhénd, vil dette vare spesielt viktig.
videotex-bilder kan ikke konkurrere med gode fargebilder ndr det
gjelder bildekvalitet. Dette gjelder ogsd for videotex-bilder i

CEPT-standard. Med dagens overfgringskapasitet gjelder det ogsd at
om man legger inn mye bilder eller “tung" grafikk p& tele-
datasidene, s& blir ogsd overfgringstiden lenger. Slike forhold
kan tale for at det fgrst og fremst vil vere velkjente vareslag
som vil bli omsatt via  teleshopping. Konklusjonene i Selnes'

diskusjon av videotex og teleshopping peker i samme retning:

"Konklusjonen pid spgrsmidlet om hvilke produkter som egner seg best
for teleshopping er at de produkter som enten er enkle og/eller
kan beskrives/evalueres med verbal informasjon, er best egnet for
teleshopping. Med enkle produkter forstar vi, produkter som av
kjgperen evalueres ut fra relativt f4 kriterier. Med verbal
informasjon forstdr vi informasjon som kan uttrykkes med enkle
ord, tall eller figurer. Hvilke produkter som er enkle og/eller
kan beskrives ut fra verbal informasjon Xan ikke beskrives
objektivt ut fra produktenes fysiske egenskaper, men md miles ut
fra forbrukernes subjektive vurdering av produktene."

(Selnes, 1985 s. 51)

I denne FMD-rapporten pekes det pi tidsbesparelsen som den viktig-
ste fordelen forbrukerne oppnidr ved teleshopping. Tilsvarende
skulle gjelde for postordrehandel. Vi skal senere se at i tillegg
legger forbrukerne st¢rst vekt pa prisene ndr det gjelder
postordre. (Dette kommer frem badde i Kvaruds undersgkelse, jfr.
foran, og i en egen undersgkelse Statistisk Sentralbyrd har laget
for Postverket.) Rapporten peker pd flere generelle trekk ved
samfunnsutviklingen som gjgr at tiden folk bruker til innkjop blir
viktig: flere kvinner har gatt ut i yrkeslivet, vi bruker mer tid
til forskjellige fritidsaktiviteter samtidig som flere har bedre
r&d til & bedrive slike aktiviteter. Det pekes pd at mens
konsumentene i 1958 brukte om lag 40 % av budsjettet pd matvarer,

14 denne prosentandelen i begynnelsen av 1980-4rene pa under 20.
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Iflg. FMD-rapporten kan tidsbesparelsen ved teleshopping bli stor
i forbindelse med rene rutinekj¢p, dvs. innkjgp av dagligvarer.
Det vil videre kunne spares +tid ved kjgp av enkelte spesialvarer
som f4 forretninger fgrer. Videotex-systemer kan raskt gi
oppdatert oversikt over produkter,og priser, samt lokalisere
mulige leverandg¢rer. Vi har tidligere kommentert et slikt eksempel
i avsnittet om forbrukerinformasjon. Rapporten konkluderer med at
teleshopping kan forsterke den pdgdende tendensen til todeling _av
detalihandelen i rutineinnkiép og innki v ielle varer. Det
pekes pd at selvbetjeningskonseptet opprinnelig hadde stgrst
appell for matvarer, og at teleshopping kanskje kan bli en aktuell
m&te & kjgpe inn matvarer pd. P4 den annen side vil det finnes en

lang rekke spesialvarer som forbrukerne gnsker 4 bruke tid pd &
kigpe.

“Den pagdende todelingen av detaljhandelen 1 selvbetjenings-
butikker og spesialforretninger antas 4 fortsette. Teleshopping
kan eventuelt forsterke eller fremskynde denne todelingsprosessen.
Selv om teleshopping har mange fordeler, vil det antakeligvis g&
mange Ar f¢r denne handelen fir noe serlig omfang. Forbrukerne er
i dag stort sett forngyd med den mdten de gjgr sine innkji¢p, og f&
ser vel den umiddelbare nytten av av dette systemet. Og det er
nettopp det som er noe av poenget. For at forbrukerne skal endre
sin kj¢psatferd md det nye ha vesentlige fordeler og fremstd som
serdeles attraktivt. Forelgbig er varetilbudet pd de eksisterende
videotekstsystemer 1 Europa og i USA relativt begrenset, og den
tid forbrukeren kan spare pid 4 gjoére sine innkjgp med teleshopping
er marginal."

(Selnes: 1985, s. 58)

I rapportens konklusjon antas det at selv om teleshopping "ganske
sikkert blir en del av vdr hverdag en gang i fremtiden", er det
liten grunn til & tro at det vil skje noen vesentlige endringer i
lgpet av de fgrste 10-15 4rene: "Spredningen av videotekst pd det
norske marked vil etter all sannsynlighet g4 meget sakte. Vi tror
ikke at teleshopping i beste fall vil f& mer enn 5-10 % av den
totale varehandelen i l¢gpet av de nazrmeste 10-15 &rene.* (S. 59).
Forelgpig vet vi lite om hvordan norske forbrukerne vil reagere pi
et utvidet teleshoppingtilbud. Det er heller ikke klart nar -

eller om - et omfattende teleshoppingsystem vil kunne lanseres.



I en undersgkelse Statistisk Sentralbyrd nylig har gjennomfgrt for
Postverket, kan vi finne noen holdepunkter som 0gsd er av
interesse for forbrukernes holdninger til teleshopping. Temaet for
undersgkelsen er "reklame- og informasjonssendinger i postkassen”.
(Undersgkelsen er ennd ikke sluttfgrt fra byrdets side, vi bygger
her p4 en kommentert tabelloversikt fra Postverket, sept 1985) .
Respondentene ble blant annet stilt spgrsmdl om noen i hus-
holdningen i lgpet av de siste 12 mnd. hadde kjgpt varer eller
tjenester tilbudt gjennom reklame i postkassen. Her svarte 46,8 %
av de spurte bekreftende. Dette innebzrer en prosentvis ¢kning pa
21,8 prosentpoeng i forhold til en tilsvarende unders¢kelse fra
1969. Det ble ogsi stilt spgrsmil om grunnene til at folk ikke
handlet varer eller tjenester tilbudt gjennom direkte reklame i
postkassene. Prosentandelen er her regnet ut pd grunnlag av de som
oppga at de ikke hadde handlet via postordre/direkte reklanme.
svarfordelingen er interessant ogsd for virt formél.
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TABELL 4. 4. GRUNNER FOR IKKE A HANDLE VIA DIREKTE REKLAME/POSTORDRE.

1985 1977 Endring
Vil helst gd i butikken 47,7 43 - 2,3
skepsis overfor postordre
generelt 8,2 7 +.1,2
Liker & se pd varene,
usikker pd kvaliteten 29,9 34 - 4,1
Usikker pid returrett/ 3
byttemulighet 1,0 1
Besverlig/tungvint & hente
pakker pad postkontoret 0,1 1 - 0,9
Uinteressert i varene/tjenestene
som ble tilbudt 7.6 7 + 0,6
Hadde ikke rad 2,1 1 + 1,1
Har ikke fatt slike tilbud 0,6 0 + 0,6
Andre grunner 7,3 4 + 3.3
vet ikke 1,0 0 + 1,0

(Rilde: Postverket (Markedskontoret):"Undersgkelse om reklame-
og informasjonssendinger i postkassen”, 1985, s. 7.)

Det er videre ngdvendig 4 se hvilke grunner som ble bppgitf for &
kjgpe varer eller tjenester som blir tilbudt gjennom direkte

reklame og postordre:
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TABELL 4. 5. GRUNNER FOR A HANDLE VIA DIREKTE REKLAME/POSTORDRE.

[\ %]

QWMNRMNO = .~
-~ e o mm om o m
O N~ O W

Prisen

Bekvemmelig innkj¢psmidte, sparer tid
Varens kvalitet

Vareutvalget

Returrett/bytterett

Far ikke kjgpt varene der jeg bor
Varene fdes bare pd postordre

Andre grunner

Vet ikke

( Kilde: Postverket, Markedskontoret, sept., 1985, s. 6)

Respondentene legger stor vekt pd pris, langt mindre vekt legges
pad tidsbruk og bekvemmelighet. De to siste kriteriene er blant de
som oftest brukes som argument for teleshopping som omsetningsform.

4. 5. SIKKERHETSTJENESTER - ORIFTS- 0G VEDLIKEHOLDSTJIENESTER.

Vaktselskapene vil i {remtiden kunne levere en lang rekke nye
tjenester. Selv om alarm- og overvdkningsfunksjoner fortsatt wil
std sentralt, er de allerede i dag i ferd med & planlegge nye
tilbud. Dette er ogsd tilbud til private hjem. Vi har i denne
rapporten stilt spgrsmdlet om det blant tilbudene i nye
informasjonssystemer finnes noen som kunne fungere som
“mur-brekkere” i en etableringsfase. Flere forhold kan tilsi at

tilbud knyttet til vakt- og sikkerhetstjenester kan fungere slik:

- For det fgrste dreier det seg om tilbud som ikke bare er av
interesse for en begrenset gruppe eller profesjon. Det er
rimelig 4 anta at private husholdninger vil kunne utgjgre et et
langt stgrre marked for sikkerhetstjenester i fremtiden. I
prinsippet er "alle® interessert i 4 sikre sine hjem bedre mot
brann, innbrudd, og svikt i tekniske funksjoner.

- Videre er interessen blitt stgrre hos stadig fler i og med
pkende velstand. Vi skaffer oss rett og slett flere ting. Det
spiller ogsd inn at velstandsutviklingen har g&tt sammen
med tendenser til mer sosial isolering i bomiljgene. Samtidig
er det blitt mer vanlig at begge ektefellene er ute i arbeids-



livet. Vi skaffer oss ikke bare flere - og mer kosthare - ting,
det er farre som kan se etter dem ndr vi ikke er hjemnme.

- Systemer for alarmer og sikring av tekniske systémer kan vare
forholdsvis enkle.

- Enkle systemer setter ogsd mindre krav til distribusjonen
av data. Overfgringskapasiteten pi nettet trenger ikke vare ' sd
stor. Disse tjenestene trenger heller ikke legge konstant be-
slag pA overfgringskapasiteten i nettet fordi det ikke er ng¢d-
vending & sende signaler fgr det oppstdr uregelmessigheter.

Oppsummert: Sikkerhetstjenester dreier seg i prinsippet om enkle
tjenester som kan gj¢res rimelige, og som mange vil kunne vare

interessert i.

Det finnes allerede en alarmoverfgringstjeneste i Oslo. Det er né
knyttet ca. 3 500 abonnenter til en egen alarmsentral for @st-
landsomrddet. Signalene fra de lokale alarmanleggene overfgres
over telenettet til alarmsentralen. Sentralen besgrger utrykning
av brannvesen, politi eiler vaktselskap. Anslagsvis er 3- 400 av
abonnentene private husstander. Det er i hovedsak hgyinntekts-
grupper som i dag benytter seg av tilbudet om & knytte seg til
denne tipe alarmsentraler. Slike tijenester kan likevel veare
aktuelle- for langt fler enn de som i dag er tilsluttet dette
alarmsystemet. Televerket har investert ca. 30 mill. kr. for; at
denne alarmtjenesten skal kunne ytes til 10 000 abonnenter i @st-
landsomraddet. Det foregdr ogsd prgvedrift flere andre steder,
blant annet i1 Bergen og Trondheim (Verk og Virke 2:85). I tillegg
til disse "vanlige" sikkerhetstjenestene, finnes det 1 dag ' ogsd
spesielle tilbud beregnet pd eldre mennesker. Et slikt tilbud er
“trygghetsalarmen®, Det finnes i dag flere alarmsystemer for slikt
bruk pd markedet. Et system som utprgves i 0Oslo bestdr av en
alarmknapp som brukeren kan bazre p4 seg, f. eks i et kjede rundt
halsen. Alarmknappen inneholder en liten radiosender som kan sende

et signal til en mottaker som er koblet til telefonen. Via tele-

fonen sendes det si automatisk varsel til utvalgte personer eller

institusjoner: Det er telenettet som i dag benyttes wved slike
tjenester. Innenfor dette nettet finnes det flere_muligheter. Det
er blant annet mulig & bruke lokale kabelanlegy til = sikker-
hetstjenester, eventuelt med +tilslutning til en Ilokal alarm-

sentral.
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Hvorvidt private husholdninger vil knytte seg til nye sikkerhets-
tjenester, er blant annet avhengig av at kostnadene. For & knytte

seg til en alarmsentral i dag, vil forbrukeren mitte betale for:

1

selve alarmanlegget

- overfgring mellom anlegget og vaktsentralen
- service 1 forbindelse med anlegget

utgifter for utrykninger

Med det utviklingsarbeid som i dag drives, vil prisene pd
alarmanleggene falle raskt. Disse alarmanleggene kan dessuten
leies fra vaktselskapene. I NOU 1983:84 {Om vaktselskapene) pekes
det ogsd p4d at i et moderne telenett vil alarm- og overvdkn-
ingstjenester kunne etableres  forholdsvis rimelig. Den
teknologiske utvikling innen dette feltet &pner ikke bare for nye
sikkerhetstilbud. Den 4&pner ogsd for nye roller for sikkerhets-
selskapene. I fremtiden kan det videre &pnes for en rekke tilbud
til private hjem - om kostnadene for disse tjenestene ikke blir
for store. Vi har allerede nevnt alarmsentraltjenesten og
trygghetsalarmen. Dette er eksempler pd tjenester som vil kunne
vere av generell interesse for langt fler hrukere enn de som i dag
er knyttet til systemene. Trygghetsalarmer og overvikningssystemer
vil ogsd kunne utgj¢re tilbud til flere grupper, £f£. eks. funk-
sjonshemmede. I hovedsak har alarm- og overvdkningsfunksjonene
bestdtt i at det sendes signaler som varsler om uregelmessigheter.
I fremtiden vil det i stgrre grad ogsid bli mulig & overfgre
bilder. Forsgk med tjenester som bedriftsovervdkning og
overvadkning av produksjonsprosesser, foregdr allerede i dag.
Sikkerhetstjenester kan utfgpres mer effektivt med overfgring av
levende bilder. Dette gjelder badde alarmfunksjoner og
overvidkningsfunksjoner. Slike tjenester vil vere kostbare blant
annet fordi de krever stor overfgringskapasitet. Dette gjelder f.
eks. overfgring av kvalitetsbilder. Det finnes imidlertid enklere
og billigere mAter 4 overfgre bilder pd. Badde stillbilder og
slowscan-teknikk krever mindre av nettets kapasitet, samtidig som
bildene oftest vil vare av tilstrekkelig kvalitet for overvikn-
ingsfunksjoner. Regulering og fjernstyring av tekniske funksjoner
i hjemmene fremheves o0gsd ofte som tjenester som vil kunne bli
viktige ettersom flere familier anskaffer seg datamaskin i

hjemmet .



4. 6. OPPSUMMERING.

Med utgangspunkt i ny informasjonsteknologi foregdr det ny-
orientering og omstillingsprosesser innen en rekke sektorer. Blant
stikkord som kan karakterisere denne prosessen vil vi trekke frem:

- Posisjonering
- Totrinns-strategier

- Segmentering
Posisjonering.

I boken ‘“Megatrends" behandler John Naisbitt et forhold han
kaller "The law of the situation": Det viktige spgrsmidl for
bedrifter og foretak i 1980-&rene blir fglgende: “What business
are you really in?". Denne posisjonerings-tankegangen har preget
en rekke foretaks vellykkede omstillingsforsgk. Det er denne
tankegangen som ligger bak ndr bankledere snakker om at bankenes
oppgave etterhvert omdefineres fra 4 flytte penger til 4 flytte
informasjon om penger, eller ndr John Reed i Citicorp uttaler at
“we are a technology and distribution company, which happens to be
in the banking-sector’. Posisjonering kan brukes on bade
tjenester/produktexr og foretak. Sentralt i denne prosessen stir
forsgk pd A definere egen situasjon og profil i forhold til et
fremtidig landskap. Eksempler p& slik posisjonering fant vi blant
annet i Postverkets eksperimentering med videotex. Videotex er en
ny mite & formidle informasjon pd. Postverket ¢nsker & finne ut
mer om hvorvidt - eventuelt hvor mye og hvordan - de skal
engasjere seg i nye distribusjonsformer. P4 tilsvarende vis sgker
bankene & posisjonere seg i rollen som informasjonsformidler og
informasjonsleverandgr. Andre eksempler er vaktselskaper, tur-
operatgrer, undervisningsinstitusjoner, etc. selv om man ikke
alltid regner med store endringer i nzrmeste fremtid, gnsker man i
alle fall "A vare tilstede® hvis/ndr landskapet endrer seg. Mange
forestiller seg at "pd sikt" vil det finnes et stort privat-
kundemarked. Nir - eller hvis - et slikt marked i stgrre grad
etterspgr elektronisk baserte tjenester, ¢nsker leverandgrene &

"vare pd plass", eller i posisjon.
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TOTRINNS-STRATEGIER - TINNFORING AV INFORMASIJONSTEKNOLOGI
I TO FASER.
Innfgring - og “utfgringen” av informasjonsteknologi vil ventelig

foregd i to forholdsvis atskilte faser som n¢dvendigvis md bygge
p4d hverandre. Den fgrste fasen kjennetegnes ved intern innfgring

av informasjonsteknologi. Sentralt her er oppbyggingen av

registre, databaser og Xommunikasjonssystemer for internt bruk.
Disse vil ogsd i stadig sterkere grad kunne knyttes sammen. Den
andre fasen kjennetegnes ved ekstern brukertilknytning. Her vil
forbrukerne kunne koble seg direkte til databasene. Selv om
bankene er kommet forholdsvis langt, representerer arbeidet som
blant annet gijgres innen feltet forbrukerinformasjon (jfr. f. eks.
FAD-eksemplet) i dag et mer vanlig mgnster. Man er sdvidt kommet
skikkelig i gang med & bygge opp interne databaser. I fgrste
omgang trenger man tid til & bygge opp de egne registerne og
databasene. Videre trenger man & f4 erfaring med & bruke dem
internt. Man har hatt liten mulighet til 4 lansere oppleggene
eksternt til publikum, selv om mange regner med at mulighetene vil
finnes p& sikt. Videre vil man trenge tid for 4 samordne
forskjellige informasjonsleverandgrers databaser. I en situasjon
med ¢kende konkurranse vil det ogsd vere knyttet problemer til
dette. Bankene er som sagt kommet langt, men heller ikke bankene
har laget et informasjonssystem som gir forbrukerne enkel og
sammenlignbar informasjon mht. tjenester, priser og gebyrer. Alt
i alt: i Norge er vi ikke i noen umiddelbar "utplasseringsfase"

ndr det gjelder 4 lansere et bredt servicetilbud basert pé

elektronisk tjenesteyting.

Selv om den fgrste fasen muliggj¢r den neste fasen med direkte
ekstern tilknytning, er det ikke gitt at de "mellomleddene” som er
sentrale aktgrer i den f¢grste fasen alltid vil ha interesse av
rask overgang til neste fase. En av grunnene til dette kan vare at
mellomleddene kan miste noe av sin tidligere posisjon. De har
bygget opp interne databaser og kommunikasjonssystemer, men har
kanskje samtidig bidratt til 4 sage av den grenen de selv sitter
pd. Dette behgver ikke bety at de mellomleddene (filialnettene)

vi 1 dag har vil forsvinne, men de vil Xkunne mgte krav om



omstillinger. Det er ogsd mulig at i stedet for at filialnettene
blir overflg¢dige, vil vi f& sterkere konkurranse gm filialnettene.
Filialnettene er viktige, fordi de er tilknytninaspunkter
til publikum‘i en situasjon der publikum forelgpig ikke har egne
tilknytningspunkter (terminaler). Det vil muligens Oppstd et
behov for lokale informasjonssentraler der forbrukerne kan benytte
seg av avansert kommunikasjonsutstyr de gangene de har behov for
det. Her vil det vare flere lokaliseringsmuligheter (f. eks.
bibliotekene, bensinstasjonene, postkontorene eller bank-
filialene). Som vi tidligere har pekt pd, vil tilgjengelighet vare
en viktig faktor ndr nye tjenester introduseres. Vi ser allerede i
dag konturene av nye produkter og samarbeidsformer der slike
filialnett spiller en ny rolle {(f. eks. samarbeid mellom vare-
huskjeder, £finansieringsselskaper o9 bensinstasjoner). En senere
fase vil ogsd mitte bestd av en "tilvenningstase". Hvem skal
*oppdra" forbrukerne? Bankene kan blant annet ha en funksjon som
"publikumsoppdragere” i en slik sammenheng. Dette er ogsd Dblitt
uttrykt direkte fra annet hold - bankene ex kommet lengst og er i
alle fall ved en anledning blitt oppfordret til & "std péd for &
tilvenne forbrukerne" til bruk av elektronisk basert tjeneste-
yting. Diskusjonen overfor antyder at en grovinndeling i to faser
ogsd kan bli for enkel, jfr. fplgende utfallsrom:

FIGUR 4. 1. BRUKERGRUPPER OG TILKNYTNINGSMATER

Tilknytningsmater

Indirekte Direkte

Interne

Bruker-

grupper B —

Eksterne
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Den fjerde ruten nederst til hgyre er den mest "avanserte". Men
selv om utviklingen kommer sd langt, sier ikke dette 1 seg selv
noe bestemt om lokalisering av ekstern direkte tilkopling. Her
er det rom for flere muligheter enn hjemmebasert tilkopling ( jfr.

bl. a. kommentarerne i kap. 2.)

Hvilke faktorer vil hemme/pdskynde utviklingen? Hvilken retning
tar den? Som vi har vert inne pA i forbindelse med hjemmebank, er
nye informasjonstilbud til private forbrukere ikke ngdvendigvis
tilbud til private hjem. Man vil fortsatt finne f. eks. offentlig
informasjon pa offentlige steder, men etterhvert ogsd presentert
pd nye miter og eventuelt ogsd pd nye steder, f. eks. i
bibliotekene og pd postkontorene. Jfr. data-spillene som et annet
eksempel: disse ble fgrst tatt i bruk pd restauranter og kafeer.
Fgrst senere ble det mer vanlig & ha slike spill i hjemmene,
tilknyttet enten TV-apparatet eller en hjemmedatamaskin. Men
fortsatt finnes de mest utviklede spillene/tilbudene andre steder
enn i hjemmene. Muligens vil vi fd en lignende spredning mht. nye

informasjonstilbud til private forbrukere.

SEGMENTERING.

Forhdpningene om massespredning av informasjonsteknologi pé
forbrukersiden er i dag langt mer dempet enn de var for inntil £f&
4r siden. Man legger 1 dag stgrre vekt pd & utvikle tjenester
rettet mot spesielle behov innen bestemte grupper. Dette arbeidet
er i overveiende grad rettet inn mot bedriftsmarkedet, og ikke mot
vanlige forbrukere. Forbrukermarkedet regnes ikke som “"modent” for

omfattende spredning av informasjonsteknologi.

Man spker i stedet & lokalisere markedssegmenter og tilpasse
tilbudene til etterspgrselen i bestemte profesjonelle grupper. Et
norsk eksempel er her Televerkets Teledata. Denne innretningen er
imidlertid ikke spesiell for Norge, jfr. ellers videotexstrategi-
ene og erfaringene her og i utlandet, f.eks. Prestel og

Bildschirmtext. Mesteparten av det utviklingsarbeidet som drives



er rettet inn mot bedriftsmarkedet eller mnot profesjonelle
grupper. Her finnes det en stgrre terminalbase man kan knytte seq
til, og ikke minst: stgrre betalingsvillighet. Ogsd ndr det
gjelder bankene er troen pd hjemmebasert gelvbetjening redusert.
Det satses mer pd fjernbank i forbindelse med bedriftsmarkedet. I
banksammenheng er det ut fra dette grunn til & anta at elektronisk

selvbetjening andre steder enn fra hijemmene representerer stgrre

utfordringer for de Dbankansatte, jfr. f. eks. minibank- og

EFTPOS-systemer.
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KAPITTEL 5.
HIEMMEBANK - SOSIALE 0G SAMFUNNSMESSIGE KONSEKVENSER 7
5. 1. INNLEDNING.

I dette kapitlet gis et generelt omriss av noen mulige sosiale og
samfunnsmessige konsekvenser av den type informasjonsteknologi
som hjemmebank representerer. Det kan reises innvendinger mot 4
studere forholdet mellom ‘“samfunnsmessige konsekvenser" og "ny
teknologi® som to isolerte fenomener. "Ny teknologi®” er ikke bare
en uavhengig stgrrelse eller et isolert fenomen som "pavirker®
sosiale forhold og "far" sosiale konsekvenser. Teknologien er i
seq selv et sosialt fenomen - den er svar pd bestemte spgrsmil, og
bruken av den er uttrykk for ulike aktgrers forskjellige
interesser. Hjemmebank er heller ikke en teknologi eller tjeneste
som "fAr" bestemte "konsekvenser" uavhengig av hva aktgrene -
deriblant de bankansatte og deres tillitsvalgte - gjgr den til.
Hjemmebank kan - 1 prinsippet - bli en tjeneste som ogsd de
ansatte kan ha fordel av. Vi sier ikke ngdvendigvis at det yil bli

51ik, men at det kan bli slik.

Om man er opptatt av en bestemt anvendelse av ny teknologi - f.
eks. hjemmebank - er det ofte utilstrekkelig &  bare ta
utgangspunkt i denne teknologien. Ny teknologi inngdr i koplinger
med andre typer teknologi, og nye tjenester inngdr i koplinger med
andre tjenester. Vi har +tidligere pekt pd at dette er serlig
viktig mht. en tjeneste som hjemmebank. Flere kommentatorer har
gadtt ut fra en antakelse om at utbredelsen av hjemmebanktjenester
vil vare avhengiy av at det samtidig lanseres andre informasjons-
teknologiske tilbud. Nir andre tjenester kom pd markedet - f.eks.
teleshopping eller elektronisk informasjonsinnhenting og billett-
bestilling - ville betalingsfunksjonen og andre aktuelle
banktjenester kunne kobles til systemene.. I den grad dette er
riktig, vil de sosiale og samfunnsmessige virkninger av hjemmebank
ikke bare vare isolerte effekter av hjemmebank. Det vil 1 stgrre
grad dreie seg om de samlede effekter av det totale informasions-
teknologiske tilbudet. Hvorvidt de sosiale konsekvensene blir
vidtrekkende, har blant annet sammenheng med utbyggingen av andre
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omfattende tilbud ved siden av  bankenes informasjons- og
transaksjonstjenester. Det er likevel heller ikke bare spgprsmidl om
at andre leverandgrer kan levere nye produkter som paralleller til
bankenes fjernbanktjenester. Det dreier seg ogsd om endringer av
tradisjonelle organisasjons- og distribusjonsformer. I tillegg
til de nye informasjonstjenestene mi det £. eks. ogsd bygges ut
tilbud om distribusjon av teleshoppingvarene +til hjemmene. Det
samme er tilfelle med distribusjon av skriftlig informasjon som
ikke leveres i postkassen eller skrives ut pd printer 1 hjemmet.
Vi vil ikke bare mgte en rekke nye informasjonstilbud i fremtiden
- vi vil ogsd f& nye bruksomrdder for tradisionelle kommunika-
sjonsmedier, som f£. eks. telefonen.

Ofte snakkes det udifferensiert om "fg¢lgene av ny teknologi". "Ny
teknologi® bestdr imidlertid av flere ulike typer teknologi. Disse
har ikke bare en "virkning®, men flere forskjellige virkninger, og
disse kan vere ulike for forskjellige grupper. Videre er det
ngdvendig & skille mellom historiske analyser der en ser pa
hvordan organiseringen og bruken av teknologiformer har fatt
bestemte konsekvenser, og antakelser om at en teknologiform i
fremtiden kan muliggigre ulike fglger. “Virkningene®* av en ny
teknologi vil vere avhengig av hvordan aktgrene anvender den. I
utgangspunktet kan det ogsi vare naturlig & skille mellom
forskjellige typer sosial endring (Halvorsen, 1985):

Kvantitativ sosial endring:

- ndr teknologien kan sees som resultat av - og forsterker

tendensielle trekk ved samfunnsutviklingen.

Kvalitativ sosial endring:

- ndr teknologiutviklingen og innfgringen/bruken av teknologien
fprer til at det oppstdr noe fundamentalt nytt.

NAr det gjelder konsekvenser av ny teknologi kan det vere nyttig &

skille mellom:



Direkte (isolerte) konsekvenser.

- ndr konsekvensene kan pdvises direkte innen for et bestemt

omrdde som isolerte konsekvenser av teknologien.

Indirekte (kumulative) konsekvenser.

- ndr vi ser etter de "samlede" konsekvenser av av en form for
teknologi og/eller flere beslektede teknologityper.

Videre kan man skille mellom konsekvenser pd kort og lang sikt.

Teknologi utvikles over tid. Den modifiseres og antar forskjellige
former etterhvert som den blir en del av vart daglige 1liv.
Teknologisk utvikling fglger heller ikke noen rett linje der hver
ny "oppfinnelse" er en viderefg¢ring av tidligere teknologi. Det
kan kanskje virke slik i ettertid, men en rekke teknologiske
"nyvinninger" er glemt kort tid etter lanseringen. Hvem husker i
dag “kvadrofoniske" musikkanlegg? Andre oppfinnelser har ved
lanseringen hatt en trang f¢dsel, mens det i ettertid har vist seg
at de skulle komme til & prege vdr hverdag. Ett eksempel her er
telefonen. I en artikkel fra 1983 har King og Kraemer behandlet
slike problemstillinger i forbindelse med elektronisk betalings-
formidling (EFT). Vi vil ut fra denne artikkelen peke pd fg¢lgende
temaer som viktige i studiet av ny teknologi:

- hvordan teknologien 6gpstar

- hvordan forskjellige institusjoner definerer og tar stilling til

teknologien
- hvordan ny teknologi anvendes av brukerne
- hvilke virkninger teknologien fir

- hvordan bestemte teknologiformer inngdr i koblinder med andre
teknologier

- hvordan teknologi endres over tid
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Ett av hovedpoengene til King og Kraemer er at det er avgjgrende
viktig hvordan teknologien defineres. NAr en ny type teknologi
fremstar, vil forskjellige institusjoner med forskjellige
interesser sgke & plassere bade seg selv og teknologien i forhold
til posisjoner de antar er gunstige. Ett eksempel her er
utviklingen av TV 1 USA. Regjeringen oppga opprinnelig over 90%
av bglgelengdene for fjernsyn til kommersiell kringkastning. I
stedet for 4 vurdere ulike roller TV kunne spille i fremtiden, ble
TV definert som en “forlengelse’ av radio og som en nyvinning fra
privat sektor som den selv skulle kunne utnytte. Denne bruken av
teknologien var i og for seg ikke et "ngdvendig® eller "logisk"
resultat - flere foreslo opprinnelig en mer offentlig anvendelse
av TV. Tilsvarende kan man i dag definere elektronisk betalings-
formidling (EFT) p4 forskjellige mdter. King og Kraemer (1983
5. 175) trekker frem forskjellige tilnerminger til studiet av EFT:

1) EFT som et betalingssystem: EFT er en logisk forlengelse av en
gammel trend som begynte lenge for databehandling og
informasjonsteknologi ble aktuelt. Innferingen av EFT medferer

ikke noe prinsipielt nytt i forhold til tidligere endringer.

2) EFT som et finansielt system: EFT medferer ikke bare en endring
i betalingssystemet, men i finanssystemet som et hele. Det er
ikke bare pengestrommene i samfunnet som pipvirkes, men ogsa

strukturene i og mellom finansinstitusjonene.

3) Den elektronisk/teknologiske tilnazrming: EFT medferer et nytt
elektronisk transaksjonssystem. EFT ligner ikke mer pa de
eksisterende betalingssystemene enn telefonen ligner posten.

EET mi behandles som et fundamentalt nytt teknologisk fenomen.

4) Media- kommunikasjonstilnzrming: EFT er ikke forskjellig fra
andre media som har dukket opp siden telekommunikasjon ble
oppdaget. EFT blir bare et tillegg til andre elektroniske media

og tjenester.

5) Helhets-tilnarming: EFT som en viktig, men likevel liten del av
et mye mer omfattende fenomen. stikkord her er rasjonalisering

og sammenknytning av sosiale institusjoner og systemer.



De  forskjellige definisjoner av hva elektronisk betalings-

formidling "er", impliserer ulike problemstillinger og spgrsmil.

Slike definisjoner kan ogsd bidra til 4 avgrense noen aktgrer og
interesser fra beslutningsprosessene: "Definitions set the Stage".
En rekke forskjellige aktgrer er implisert i utviklingen og
innfgringen av hjemmebanktjenester og andre elektroniske bank-
tjenester. Blant de mest sentrale kan nevnes maskinleverandgrene,
bankene, varehandelen, de ansatte, £forbrukerne og Televerket.
Videre kan andre finansinstitusjoner - blant annet kortselskapene
- trekkes frem. Mellom dem finnes det flere former for interesse-
konflikter og interessefelleskap, og ulike makt- og bytteforhold.

Aktgrene opererer innenfor rammebetingelser som de i stgrre eller
mindre grad kan endre, f. eks: teknologisk utviklingsnivi,
standard og nivd mht. telenett- og kabelutbygging, bank-
strukturen, etc. Rammebetingelser finnes ogsi i forbindelse med
arbeidslivsrett og  forbrukerrettslige forhold, forbruker-
holdninger, utdanningsnivd, dgeografiske avstander, bosettings-
mgnster, osv. Eksempler pd interessefellesskap og interesse-
konflikter finner vi blant annet i forholdet mellom bankene og
varehandelen. Eksempelvis gdr Norges Handelsstands Forbund (NHF)
inn for at det utvikles og innfgres EFTPOS-systemer. Bankene har
samme interesse. Det r&der likevel interessekonflikt ndr det
gjelder fordelingen av rasjonaliseringsgevinstene. NHF er enig i
at EFTPOS-systemer vil kunne g¢gi vesentlige rasjonaliserings-
fordeler, men “antar at de vesentlige rasjonaliseringsgevinstene
vil komme i bankene" (Bjerkds, DATA-Norge, 1-86, s. 52). Videre mid
aktgrene ta hensyn til sine egne ansatte og til publikum.

137



138

5. 2. SOSIALE KONSEKVENSER

I det fglgende vil vi trekke frem noen pulige generelle
kxonsekvenser av gkt bruk av hjemmebanktjenester og andre tilbud i
nye elektroniske informasjonssystemer. Vi tar sikte pd 4 trekke
frem bide “negative og positive" konsekvenser av informasjons-~
teknologisk baserte tjenester. Som vi har pekt pd tidligere, er
ikke slike konsekvenser gitt pAd forhind - felles for slik bruk av
informasjonsteknologi er fgrst og fremst den sosiale dobbelt-

karakter.

5. 2. 1. ENDRINGER I FORBRUKSMBNSTER 0G KJBPEVANER ?

Selvbetienings¢konomien.

Selvbetjening er blitt vanlig innen en rekke bransjer. I Norge som
i en rekke andre land startet innfgring av selvbetjening f¢rst
innen varehandelen. Vi fikk de fgrste selvbetjente dagligvare-
butikkene i 1950-3rene, men den stg¢rste omleggingen skjedde i
lgpet av 1960-irene. Det var i denne perioden "Super 'n" ble et
fast uttrykk i norsk sprak. I 1lgpet av 1970-4rene er selv-
betjeningskonseptet ogs& innfert i bensinstasjonene. I 1980-4rene
har moderne informasjonsteknologi muliggjort at ogsd banker og
andre foretak har kunnet lansere selvbetjente tjenester.
Selvbetjening er pid den ene siden uttrykk for en gammel trend. P&
den andre siden dreier det seg i dag ogsd om en ny type
selvbetiening. Det nye ved dagens utgave av elektronisk
selvbetjening er Jlokaliserindgen: Selvbetjeningen er ikke lenger
ngdvendigvis lokalisert til vare/tjenesteleverandgren.

Selvbetieningse¢konomi - innen husholdet.

Forbrukerne Xkjgper i ¢kende grad kapitalutstyr som utnyttes i
kombinasjon med eget arbeid for forbruk/service. vi f&r som en
fglge av dette reduksjon i lgnnet sysselsetting og en viss andel 1
ulgnnet sysselsetting. Utviklingen ser ut til &4 henge sammen med
et produktivitetsgap mellom vareproduksjon og tjenesteproduksjon,
og endringer i husholdet i sammenheng med utviklingen innen

serviceyrkene pad den ene siden, og prisutviklingen pd kapitalvarer



til forbruk p4 den andre. Utbredelsen av vaskemaskin, privatbil,
v, og - video er eksempler pd dette. Informasjonsteknologi
nuliggipr nye former for selvbetjening 1 husholdet, og i den grad
vi benytter var kjgpekraft til 4 kople oss til mange av.tilbudene,
blir det forholdsvis mindre igjen til andre formal. P& lang sikt
vil vi muligens bruke mindre penger til fysiske transport-
tjenester. Privatbilen er allerede en forholdsvis stor utgiftspost
pd husholdningsbusjettet, og i fremtiden kan biltettheten 1
sentrumsomrider og ¢kende energipriser medvirke til at vi 1
sterkere grad vil prioritere hjemmebasert tjenesteyting, f. eks.

teleshopping og elektronisk informasjonsinnhenting.

Ett mulig resultat av utbredt bruk av elektronisk tjenesteyting,
er at vi kan f4 mindre innslag av ‘“impulskjgp". Teleshopping

forutsetter for en stor del formilsrasionell s¢king fra forbruk-

erens side. Onm innslaget av impulskjgp ikke blir mindre totalt
sett, er det likevel mulig at slike kj¢p i mindre grad vil finne
sted 1 de nye informasjonssystemene - selv om varene der er lett
tilgjengelige. Innf¢ring av ny informasjonsteknologi knyttet til
forbrukerorienterte tjenester vil sannsynligvis foregd gradvis. De
nye tjenestene utvikles og innfgres heller ikke samtidig innen
forskjellige sektorer og bransjer. Tilbudene tas heller ikke i
bruk samtidig 1 forskjellige grupper. Derfor er det rimelig &4 anta

at innvirkningen pd forbruksmgnster og kijgpevaner i férste omgang

vil skie Jlanasomt, og foreaqd temmeliag ubemerket (jfr. ogsd Selnes

1985). De nye informasjonsteknologiske systemene er. i all
hovedsak basert pd selvbetjening. Selvbetjening tar en stadig
stgrre del av vart tid, og den tiden vi bruker pd & betjene oss
selv mi& tas fra andre aktiviteter. Samtidig vil brukerne ogsd
kunne spare tid ved hjelp av de nye informasjonssystemene. Man vil
f. eks. kunne spare tid i forbindelse med innkjgp, k¢-stding og
reising. Omfattende bruk av nye informasjonssystemer kan medfgre
at vi 1 stgrre grad vil bruke tid pd andre aktiviteter enn

tidligere.
Individualisering: tienestene bedre tilpasset ov_?

I den grad elektroniske distribusjonsformer blir tatt i utstrakt

bruk, vil deler av det element av menneskelig samhandling som
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ligger i kj¢p og salg kunne forsvinne - eller anta andre former.
Selv om hovedtendensen som fglger ¢kt EDB-bruk i samfunnet er ¢kt
standardisering og formalisering, er det ogsid mulig 4 utforme
selvbetjeningssystemene slik at de tilpasses lokale behov. Bruken
av systemene vil kunne skje uavhengig av 4pningstider. Man kan fa
utfgrt banktjenester og andre transaksjoner ndr som helst péd
dggnet, man trenger £. eks. ikke lenger bruke en knapt tilmdlt
lunsjpause for 4 f4 gjort unna innkjg¢p eller besg¢gk i banken. Ett
utslag av at tjenester blir edb-baserte, er at de har en tendens
til & forandre seg fra det uformelle og personlig pregede, mot det
mer formelle og rutinepregede (NOU 1981:14, -s. 88.). P& den andre
siden kan vi etter hvert ogsd vente at tilbudene blir bedre
tilpasset behovene til bestemte grupper og individer (jfr. bl.a.
kap. 3). Her kan det vises til erfaringene fra Prestel-tjenesten i
England.. I begynnelsen ble Prestel lagt opp og markedsfgrt som et
tilbud som var s4& omfattende at det skullle passe for alle.
Resultuatet var - for 4 sette det pd spissen - at det ikke passet
for noen. British Telecom la da o0gsd etterhvert om strategien.
Man opererer ikke lenger bare etter “common carrier"-prinsippet,
men driver aktiv markedsfgring av spesialtilbud rettet mot

bestemte behov innen bestemte markedssegmenter.

Elektronisk tjenesteyting kan legges opp slik at programmene ogsd
kan benyttes av personer med spesielle behov, f. eks. pga.
funksjonshemninger. Men utvikling av progammer er kostnads-
krevende, og tjenestene mi ha et visst minimum av brukere for &
vere kommersielt Il¢nnsomme. I praksis blir det antakelig slik at
etterspgrselen etter de standardiserte tjenestene blir stgrst,
fordi det bare er disse som vil bli forholdsvis rimelige. Som ledd
i individualisering av tjenester vil det antakelig bli gitt
spesielle tilbud, f. eks. personlig rddgivning som et supplement
til de rdd man kan f4 ut pd hjemmeterminalen. Dette kan skje
gjennom hjemmebesgk eller via bildetelefon. Forgvrig vil de
elektroniske mediene kunne fgre til ¢kte valgmuligheter, f. eks
gjennom innfgring av betal-tv. Dersom det er politisk vilje til
det, kan de elektroniske mediene ogsd d4pne for individuelt
tilpasset offentlig tjenesteyting, £. eks. informasjonsiormidling

og fjernundervisning.



Individualisering av tjenestetilbudet vg segmentering av markedet,
kan ogsd medfgre at elektronisk tjenesteyting f4r et lukket og
"eksklusivt" preg. I noen tilfeller Kkan vi oppleve at nytten av
tingene vi skaffer oss, kan vare avhengig av at andre ikke har
skaffet seg dem, men for en del telematikktijenester forholder det

seq oftest motsatt. Nytten av tjenestene er desto st¢rre jo flere

som er knyttet til systemene. Dette gjelder f£f. eks. elektronisk

post, hjemmebank og teleshopping.

5. 3. ENDRINGER I HUSHOLDETS MATERIELLSTRUKTUR: FORMALSRASJONALITET
06 ET REDUKSJONISTISK MENNESKESYN ?

Det. er en utbredt oppfatning blant samfunnsvitere at
formilsrasjonell tankegang (mdl-middel-tankegang) etterhvert sprer
seq fra  arbeids- oy produksjonssferen til fritids- og husholds-
sfaren. Det har skjedd - og skjer -~ en betydelig kapitalopphopning
i husholdet. Forvaltning av alle de materielle ting som et hushold
etterhvert omfatter, forutsetter gkonomisk rasjonalitet. Utstrakt
bruk av hjemmeterminaler vil antakelig forsterke denne tendensen.
Dels fordi de i seg selv representerer en utvidelse av husholdets
materiell, dels fordi de selv er redskaper som representerer en

¢konomisk rasjonalitet.

Kybernetikkens grunnleggger, Norbert Wiener, "betonte forskjellen
mellom menneske og datamaskin: den menneskelige hjernes evne til &
behandle ideer som ikke exr fullstendig definerte. Men folk har en
tendens til 4 definere problemer pd midter som er 1 overens-
stemmelse med den problemforstdelse som datamaskiner er bygget opp
rundt. Datamaskinenes funksjonsmdte er basert pd en formils-
rasjonell tankegang: mdlene er klart definerte og det dreier seg
bare om & finne de midler som er best egnet til & nd de gitte
mdlene (f. eks. lgnnsomhet eller effektivitet)." (Halvorsen 1985
s. 77). Halvorsen har pekt pd at resultatet av en slik tankegang
lett kan bli et reduksjonistisk menneékesyn. Han legger bl. a.
vekt pd dpenheten, flertydigheten, intuisjonen og evnen til &
danne helhetsforstdelser 1 forbindelse med menneskelig tenkning.
Mye av vdr sprakopplering og vir sosiale samhandling skjer

muntlig. Vi kommuniserer med andre gjennom sprak, mimikk og
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gester. De elektroniske informasjonssystemene vil kunne resultere
i at vAr kommunikasjon i pkende grad blir indirekte. Dessuten vil
den i ¢kende grad ogsid skje skriftliag ved at vi taster inn
bestemte kommandoer p& skjermterminalen. Skal vi skrive s¢knader
eller brev, vil et rettskrivingsprogram, et grammatikkprogram og
et program for lesbarhet kunne hjelpe oss, men det kan ogsd vere
vere uheldig 4 overlate til datamaskinprogrammet & polere spriket.
Vi kan i verste fall risikere en utarming av skriftsprdket
samtidig som den muntlige sprdkevhen blir darligere {Cronberg/-
Sangregorio 1981, s. 54). Slike forhold utgjgr utfordringer for
skolen i fremtiden. Knut Halvorsen har i en annen sammenheng
antydet mulige innvirkninger pd vAr tenkning i forbindelse med at
spriket og billedlig sprdkbruk - metaforbruk - tar farge -av
utstrakt EDB-bruk (Halvorsen 1985 a).

5. 4. ENDRINGER I SAMHANDLINGSMONSTRE 0G SOSIAL KONTAKT ?

Tidsnyttingsundersgkelsene fra Statistisk Sentralbyrd (1983, s5.62)
viser at vi har hatt en generell gkning i fritid i 1970-4rene.
Denne ¢kte fritiden har bidratt til & forsterke den allerede
sterke hjemme-orientering folk flest har i fritiden. Det er
hjemmebaserte aktiviteter som fjersynsseing og sosialt samver med
familien som har ¢kt mest. Dette gjelder den voksne befolkning.
Forskjellene mellom fritidsvanene til ungdommen o9 resten av
befolkningen har ¢kt i lgpet av 1970-4rene. Ungdom tilbringer mer

av sin fritid utenfor hjemmet.

Mer kommunikasion og mindre kontakt?

om private hjem knyttes til informasjonsteknclogiske opplegg med
et omfattende tjenestetilbud, vil vi kunne f4 enda ferre grunner
til & forlate hjemmet. Dette kan pidvirke bdde antall sosiale
kontakter og kvaliteten pd den sosiale kontakten. Dette kan sarlig
gjelde sosial kontakt som er uventet og ikke planlagt p4 forhdnd.
Det er mulig at sannsynligheten for & mgte kjente ndr man fgrst

gdr ut vil reduseres.



Hjemmebaserte  elektroniske  selvbetjeningssystemer vil kunne
medvirke til at vi rett og slett f&r ferre treffpunkter. Slike
treffpunkter finner vi i dag €£. eks. i1 og utenfor banker, post-
kontorer, dagligvareforretninger, shoppingsentre, kinoer, etc.
Hvordan dette vil sli ut vet vi lite om i dag. Det er selvfglgelig
mulig at den tid vi sparer ved selvbetjeningssystemer medvirker
til at vi fdr mer tid til overs for sosiale kontakter. Med f=arre
treffsteder er det mulig at folk med et lite kontaktnett vil- bli
enda mer ensomme enn de er i dag. Eksempelvis vil bestemte grupper
kunne f& et utvidet kommunikasjonstilbud der de lettere vil kunne
f4 utfgrt transaksjoner og fi innhentet informasjon. Samtidig vil
slike hjemmebaserte selvbetjeningssystemer Xkunne ¢gjgre at de
totalt far enda mindre direkte sosial kontakt enn f¢r.

Dette betyr at man kan f£A en ¢kning i den indirekte samhandlingen,
dvs. kommunikasjon uavhengig av om de samhandlende er pd samme
sted til samme tid. PA samme mdte som telefonen i dag bidrar. til
at folk kan oprettholde kontakt selv om de bor langt fra
hverandre, vil de interaktive mediene kunne gjgre dette. De nye
mediene gjgr det ogsd mulig for folk & se hverandre, £. eks. ved
hjelp av bildetelefon. Teknikken A&pner en rekke muligheter for
“forskyvninger" i forhold til den vanlige direkte samtale, f. eks.
mulighetér for lagring av signaler som kan omformes til tekst,
tale eller bilder ndr mottakeren mitte ¢nske det. Interaktive
medier kan ogsd gjgre det mulig for folk § knytte nye sosiale
kontakter. Eksempler pd slike systemer finnes i flere andre land.
I det engelske teledataopplegget Prestel finnes det en egen
elektronisk post- og meldingstjeneste kalt "Chat-line". - Liknende
‘graffiti-opplegg” (bla. a. som "elektroniske do-vegger”?) i det-
franske Teletel har ogsd vert en suksess. Interaktive tjenester
vil kunne bli et hjelpemiddel til 4 komme ut av sosial isolasjon,
f. eks ved at det bygges opp nettverk mellom grupper av personer
med samme interesser og felles midlsettinger. Videre vil gkt
indirekte samhandling via interaktive medier kunne bidra til
etablering av nye sosiale kontakter.i lokalsamfunnene. Slike
kontakter kan utvikle seg til 4 bli regelmessige og igre til at
det oppstdr nye sosiale relasjoner og systemer som ogsd bygger pd

mer direkte sosial samhandling.
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deltakere?

Nir folk 1 ¢kende grad tilbringer sin fritid i hjemmet, vil
risikoen for passivt fritidsbruk kunne ¢ke - selv om de
interaktive mediene ogsd kan virke aktiviserende. Resultatet kan
bli at flere vil sitte pd sidelinjen som “"seere", uten & delta
aktivt i foreningsliv og politisk liv. Elektronisk selvbetjenings-
gkonomi og fjernarbeidsplasser vil antakelig forsterke en
hjemmebasert 1livsstil. Det blir rett og slett ferre grumner til &

forlate hjemmet.

Endringer i arbeidsdelingen som f¢lge av elektronisk tjenesteyting?

Hvis de systemene som tilbys via hjemmeterminalene i hgy grad
blir standardiserte, vil arbeidskraftbehovet i den formelle
sektoren av ¢konomien p& lang sikt kunne synke. Samtidig vil
muligens mer arbeid mdtte gjgres i den uformelle sektor - i folks
fritid. Det vil totalt kunne bli mindre betalt og mer ubetalt
arbeid via selvbetjeningssystemer. P& den andre siden vil en del
av de nye tilbudene imidlertid forutsette at det bygges opp nye

omfattende service-nett ved siden av de elektronisk baserte

tjenestene. Dette vil f. eks vere forskjellige tilbud om
distribusjon, raddgivning, og tradisjonelle former for service.
Slike forhold kan ogsi ha sammenheng med spgrsmadlet om hvorvidt de
mulige sosiale konsekvensene vi har omtalt vil bli omfattende. Det
er liten grunn til & tro at vi fidr farre treffpunkter - f. eks. i
butikkene - om folk allikevel md bevege seg til butikken for &
hente de varene de har bestilt og betalt gjennom teleshopp-

ingsystemet.

Hvis det 1legges opp til omfattende service-tilbud i tilknytning
til de nye informasjonssystemene, er det ikke sikkert behovet for
betalt arbeidskraft vil synke. Slike service-tilbud kan vere alt
fra standardiserte “bud-tjenester® til sofistikerte og individuelt
tilpassede tjeneste-tilbud. Men likevel vil omfanget av det
ubetalte arbeidet kunne ¢ke totalt sett. Hvis den  betalte
arbeidstid g&r ned (6 timers dagen), vil den frigjorte tiden ogsd
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kunne brukes til selvbetjening fra hjemmet. Avansert bruk av
hjemmeterminaler som et planleggings- kommunikasjons- og
styringsverktgy, kan bidra til at en rekke hjem vil kunne omgjgres
til ‘"bedrifter". NAr hjemmeterminalen blir brukt som en fjern-
arbeidsplass, er hjemmet allerede en "bedrift", og et viktig
skille mellom den private og offentlige sfere blir dermed

utvisket.

5. 5. OVERVAKNING 6G SOSTAL KONTROLL?

"I en verden dominert av departementskontorer, banker, forsikrings-
selskaper og big business, er datamaskinen blitt et redskap for
styring og kontroll. Vire navn og personlige data er lagret i data-
banker.{-) Selv om ingen av disse databankene enkeltvis inneholder
all informasjon, si mid det finnes et komplett bilde av vart privat-
liv spredt rundt i forskjellige institusjoner. Alt er registrert
- var gkonomiske status, sivile status, hvor mange barn vi har,
hvor vi bor, hvor mye vi tjener, kanskje ogsa vire politiske opp-
fatninger. Vi blir fortalt at denne informasjonen oppbevares for-
svarlig. Likevel - om man f. eks. ikke innfrir en innbetaling (-)
- er det forbleffende hvor raskt man kan oppdage at man ikke
lenger er kredittverdig”.

Uttalelsen over stammer fra 1984 - fra en innledning s¢nnen til
George Orwell (forfatteren av romanen som gir den klassiske
skrekkvisjon av et gjennomteknifisert samfunn: "1984") holdt pid en
konferanse om moderne bankteknologi (Blair 1984, s. 17). I stadig
stprre grad lagres persondata i omfattende databanker. Adgangen
til - og bruken av - slike data er et omstridt tema. Arsakene til
at misbruk forekommer kan vere forskjellige. Massemedia har
allerede pdvist at sikringen kan vare mangelfull. Eksempelvis
trykket en rekke aviser i februar 1986 artikler som piviste
"hvordan hvem som helst Xkan skaffe seq Deres personnummer og
derefter detaljert informasjon om likning, privatliv og politisk
overbevisning” (Morgenbladet 20. 2. 1986). Slike “avslgringer" kan
skyldes glipp og manglende oppfg¢lging av gjeldende sikkerhets-
instrukser, men ifglge avisen uttalte Datatilsynet at funnene var
skremmende. Morgenbladet fikk ved & oppgi falske forutsetninger
over telefonen for det fgrste tilgang til en persons personnummer.
Deretter fikk man ved & bruke personnummeret +tilgang til
vedkommendes skattelikning, militzre rulleblad, diverse personlige

opplysninger, samt personens gkonomiske forhold i flere banker.



146

Selv om man i ettertid kan peke pd at det foreld "glipp", og at
opplysningene ikke skulle blitt utlevert pid den miten de ble,
maner dette “forsgket" til ettertanke. Det er selviplgelig fullt
mulig at slik krenkelse av personvernet kan forekomme selv om
personopplysninger jikke er lagret i elektronisk tilgjengelige
dataregistre. Likevel medfgrer denne typen registre at
mulighetene for misbruk er langt stgrre. Grunnen er ikke bare at
slike registre er lett tilgjengelige og langt lettere &
sammenkople. Arsaken er ogsd at ndr vi anvender moderne

informasjonsteknologi, bidrar vi selv til slike registre: vi
etterlater oss kontinuerlig elektroniske spor. Dette gjelder ikke

minst ved bruk av elektroniske banktjenester. I andre 1land er
allerede elektroniske spor fra minibank-uttak blitt brukt som

indisium i rettsaker. I ett tilfelle ble en registrering fra en

minibank brukt for 4 svekke en mistenkt persons alibi ndr han
hevdet han ikke hadde oppholdt seg innenfor et bestemt omrade pd
et angitt tidspunkt. Ingvild Mestad har i en utredning for

Institutt for Rettsinformatikk (Complexs 3:86 s. 3) pekt pd at:

*enkeltvis gir de elektroniske sporene inntrykk av 4 ha begrenset
informasjonsverdi, noe som forklarer at de forelgpig ikke har
blitt gjenstand for stor interesse i personvernsammenheng. De
vesentlige sidene ved elektroniske spor kommer imidlertid frem nar
man ser alle enkeltopplysningene i ett system samlet, eller flere
systemer under ett. Informasjonsverdien vil da endre seg, fordi
systemene vil inneholde store mengder opplysninger om svart mange
mennesker. Dette er helt sentralt for 4 forstd hvor viktige de
elektroniske sporene vil bli. Hvis en forbruker betaler alle sine
innkj¢p gjennom et elektronisk betalingsformidlingssystem, pas-
serer elektroniske bompengesystem pd vei til og fra hjemmet, far
de telefonsamtalene hun tar fra jobben registrert samtidig som
tempo og feilslag i hennes utfgrelse av terminalarbeidet automat-
isk registreres, vil sporene hun etterlater seg gi et omfattende
bilde av hennes tilvaerelse., Tilsvarende vil gjelde for alle andre
som registreres i de samme systemene. Den enkelte opplysning folk
legger igjen gir derimot isolert sett, minimal informasjon om
personen”.

En mulig l¢sning kan vere strengere rutiner. Problemene er likevel
ikke lgst ved kontroll av hvem som skal ha adgang til slike data.

Det er ogsd spprsmdl om hvordan de brukes og hvordan de koples.

Ett problem kan eksempelvis vere at forskjellige databaser Xkan

koples ukritisk, samtidig med at databasene er oppbygd etter
begreper som er definert ulikt. Forskjellige instanser kan ha
legitim rett til & gd inn i en database og kople opplysningene til
andre registre. Resultatene - og bruken av resultatene - kan

likevel medfg¢re feil og misbruk, blant annet fordi det kan vare



problematisk 4 ha oversikt over mange databasers ulike begrepsdef-
inisjoner. Dette kan medfgre problemer pd flere mdter. Eksempelvis
var i fglge VG (2. 4. 86} “210 000 mennesker her i landet (-)
registrert som dArlige betalere. Mange av dem vet ikke hva de er
registrert for, eller de er registrert for saker som for lengst er

gjort opp“.

Bedre beskyttelse av personvernet og innlagte sikringer mot
datakopling kan gjgre misbruk og feilbruk vanskligere. Stein
Brdten (1983 s. 6é1) har likevel pekt pd at lovformuleringer ikke
ngdvendigvis vil vere tilstrekklig fordi sterke offentlige og
private interesser trekker i retning av sammenkoblinger av
persondata. Bankene har vert klar over at . overgangen fra
papirbaserte til elektroniske informasjonssystemer muliggj¢r nye
former for overvidkning og at bankene sitter inne med informasjoner
som lett kan misbrukes: "bankene er avhengige av et tillitsforhold
til kundene og derfor engstelige for et svakt ~ personvern
(Aftenposten 3. 10. 1986). Denne saken gjaldt blant annet
likningsmyndighetenes ¢nske om adgang til bankenes dataregistre.
Bankene har ogsd senere gatt inn for & slutte & bruke personnummer

pd bankkortene.

En tjeneste som hjemmebank vil kunne forsterke de tendensielle
utviklingstrekk vi har kommentert over. Det er pd flere mdter noe
ironisk i dette: Selv om vi trekker oss tilbake til vére private
hjem, og selv foretar transaksjonene - alene og om natten om man
vil ~ kan vire handlinger likevel overvdkes, og vi legger gelv inn
de ngdvendige elektroniske spor. Overvdkning behgver ikke dreie
seg om kartlegging pd personnivd. Elektroniske spor kan ogsa
brukes som data 1 varehandelens logistikksystemer (styring av
vareflyt), samt i markedsfgring og reklame. Videre kan oppkopl-
inger +til elektroniske informasjonssystemer ogsd  overvakes
direkte. I Frankrike er meldingstjenester med sex-innhold blant de
mest populaere tilbudene i Minitel: "om franskmennene ville, Xunne
de begrense denne trafikken. En av "messaberie“—vertene (-) over-
viker hele tiden samtalene i deres tjeneste og kutter alle samt-
aler ndr det blir snakk om 3sex eller penger" (Verk og Virke,
5:86).
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Vare bevegelser vil ikke bare kunne overvdkes, de vil ogsd kunne
ledes. Eksempelvis ¢gj¢r strukturen i videotex-systemer at det ofte
vil vere ¢nskelig & g& direkte til den tjenesten eller den
informasjonen man er ute etter (“direct access"). Som regel vil
det vzre en stor del av databasens innhold vi ikke er interessert
i. Strukturen i systemene gjgr imidlertid at det ikke er noe i
veien for 4 tvinge brukerne til &4 se bestemte sider f¢r man kommer
videre. Dette kan f£. eks. vare en meny-side‘eller annen informa-
sjon. Fgrst etter & ha vert innom denne siden kan man komme
videre til den tjenesten man er ute etter. I eksisterende
videotex-systemer er slike "obligatoriske® sider som regel bruker-
menyer eller sider med nyheter om systemet. Det finnes imidlertid
eksempler pa at brukerne blir ledet mer aktivt gjennom "veiene™ i
videotex-systemene. I "Club 403's" teleshoppingprosjekt, hadde man
lagt inn  egne tilbud for barn. Denne delen av videotex-tilbudet
ble kalt "Magic Box" og inneholdt en rekke spill og leker.
Databasen inneholdt imidlertid ogsid utdanningsprogrammer, og det
var fare for at barna brukte mesteparten av oppkoplingene pd spill
og ikke utdanning. Lg¢sningen ble & "rute" oppkoplingene slik at
barna ogsid mitte innom "Tele-homework" og “Early Learning”.

vi har ovenfor trukket frem en del eksempler pid at informasjons-
teknologi kan fungere pid uheldige miter. Formannen i “"S&rbarhets-
utvalget" har pekt pid at konsekvensene kan bli langt mer vidt-
rekkende om teknologien ikke fungerer. Dette gjelder ogsd et
omradde som betalingsformidling: "En svikt i betalingstjenestene pa

noen dager kan skape omfattende problemer i var g¢konomi og i
samfunnets evne til & fungere. For den enkelte kan selv prosaiske,
mindre uhell skape vanskeligheter i dagligliv og omgivelser. En
detalj som at betalingssystemet i butikk-kassene svikter ved
strgmbrudd, og folk derfor mi g4 hjem uten varer, er en erfaring
tusener har mittet ‘registrere® (Helge Seip, Aftenposten 3/4.
1986).

5. 6. FORDELINGSVIRKNINGER ?

Elektronisk tjenesteyting kan bidra til utjevning av forskjeller
og mer rettferdig fordeling av goder. Informasjonsteknologi kan



medfgre at avstander fdr liten eller ingen betydning, men ogsd til
at det skapes nye avstander. I USA har man i enkelte
forsgksprosjekter funnet ut at eldre personer var blant de mest
forngyde ndr de kunne f& utfgrt bank- og bibliotektjenester via
hjemmeterminal. Bibliotekene er ofte trukket frem som viktige
informasjonsleverandgrer i nye elektroniske systemer. Satsing pa
elektroniske medier er imidlertid ikke uproblematisk, og det er
heller ikke gitt at man oppndr de . -tilsiktede ~virkninger.
Bibliotekene sliter f. eks. allerede med darlig gkonomi, og nye
elektroniske medier vil kunne skape nye fordelingsvirkninger. Vi
vil kort illusterere dette ved et eksempel brukt av den kanadiske
medieforskeren W. H. Melody (1986). Han har pekt pd at Xanadas

sasting pd informasjonsteknologi har muliggjort at han som

professor har fdtt tilgang pd en lang rekke nye databaser. Han kan
nyttiggjgre seg disse fordi han gjennom sin stilling har tilgang
pd gkonomiske ressurser. Men studentene hans fir derimot relativt
mindre tilgang, fordi de ikke har radd til 4 bruke systemene -
samtidig som det blir relativt mindre fysisk informasjon
(“=bgker") & f4 tilgang til.

Det ligger videre et betydelig maktpotensiale hos dem som foretar
utvelging av de data som skal gjgres offentlig tilgjengelig i
databanker (jfr. Halvorsen 1985 a). Dette kan gi seg utslag i
forholdet mellom Norge og andre land, mellom foretak og organi-
sasjoner, og mellom 1leverandgrer og forbrukere. PA grunn av de
store kostnadene som er forbundet med & bygge opp elektronisk
baserte . informasjonssystemer, kan en frykte at det vil skje en
sentralisering av visse typer kunnskap i internasjonale
databanker. Verdens styrste databanker ligger i USA og betjener
allerede hele verden. Alle brukere av elektroniske databaser har i
prinsippet tilgang pd informasjon samtidig - i "real time". Vil en
ny "informatisk verdensorden" medfgre endringer i vart forhold til
andre nasjoner? Vi kan ogsd risikere at personopplysninger om
norske borgere blir lagret i utenlandske databanker -som ikke er
underlagt norsk kontroll. P4 den annen s;de er det mulig & bygge
opp -lokale databanker som ivaretar lokale informasjonsbehov.
Disse wvil imidlertid ogsd mitte konkurrere i pris med de
internasjonale databankene. Om offentlige myndigheter skal ga
aktivt inn for 4 bygge opp og stgtte lokale databanker, kreves det
bidde en betydelig bevisstgjg¢ring hos publikum og en betydelig
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satsing av offentlige ressurser. Men i prinsippet foreligger det
muljgheter for desentralisering av kunnskap. Rent fysisk kan en
slik databank ligge hvor som helst. (Som eksempel kan det nevnes
at Lgsgreregisteret er plassert i Brgnnpysund og Televerkets

nummeropplysning ligger pa Otta.)

kte informas jonsmengder [+] lettere ilaj elighet: bli

kunnskapsklgft konsekvensen?

For & kunne nyttiggjpre seg informasjon trenger mennesket modeller
- det vil her si meningsfylte mentale mgnstre informasjonen
plasseres i og tolkes i lys av. De modeller som ligger bak all
informasjon blir premissleggende og kan danne grunnlag for
forskjellige former for modellmonopol og herredgmme (Jfr. Brdten
1983). Braten skiller mellom modellsvake og-modellsterke aktgrer.
Modellsterke aktgrer vil - om dette er intensjonen eller ikke -
utnytte informasjonsflommen +¢il sin fordel. De oppndr stérre
innsikt og selvinnsikt, mens modellsvake aktgrer vil overta de
modellsterkes modeller. Modelsvake aktgrer vil kunne kjenne si
stor avmakt overfor informasjonsflommen at de stenger seg ute fra
den. De som makter 4 utnytte de store mengder ajourfgrt
informasjon innen en rekke saksomrdder - og samtidig greier &
danne en helhetsoppfatning - vil kunne h¢ste store fordeler. De
som ikke klarer det vil kunne bli informasjonssamfunnets tapere.
Informasionskléften vil ogsd kunne forsterkes ved at alle ikke vil
ha r&d til & investere i den teknikken som er ngdvending for &
kunne nyttiggjgre seg de nye elektroniske informasjonssystemene.
Alle som skaffer seg hjemmeterminal vil heller ikke alle vare i
stand til & gjgre effektiv bruk av terminalen. Det er rimelig 4
anta at det blir de velstiende og velutdannede som vil nyttiggjgre
seq databasene p& individuell basis (jfr. bl. a. Cronberg/-
Sangreggorio 1981).

De e se samfunn?

Det er poplart i avisoppslag o. 1. 4 profetere det pengelgse
samfunn nAr et nytt elektronisk betalingssystem lanseres.
Men malt i antall transaksjoner stdr likevel "vanlige" penger
fortsatt for om lag 95 % av betalingsformidlingen. BAide i Norge
og i andre land er det sett som et mdl 4 redusere veksten i



papirbaserte systemer (gjelder bade kontanter, sjekker og
kredittkort). Mens det skjer 20 millioner transaksjoner med
plastkort 1 Norge, er antallet transaksjoner med sjekk 110
millioner. Fgrst en gang ut 1 1990-4rene regner man med at at
disse to betalingssystemene vil std for en like stor andel av
betalingsformidlingen (Aftenposten 3. 9. 1985).

Denne utviklingen har imidlertid ner sammenheng med hvordan
bankene profilerer og prissetter sine tjenester. Eksempelvis har
nye gebyrordninger for sjekk f¢rt til store reduksjoner 1
sjekkbruken de siste to &rene. Likevel md vi antakelig et godt
stykke ut 1 neste A&rhundre f¢r penger som betalingsmiddel fir
sekunder betydning. Penger har en symbolfunksjon ved at de tjener
som allmenn verdimdler. Penger er fysisk hindgripelige, konkrete
gjentander som 1 historisk perspektiv inntil relativt nylig
tilsvarte de faktiske verdier i metall (mynter) eller gull
(papirpenger). Mynter og sedler var og er vanskelig & forfalske.
I motsetning til penger er andre betalingsmidler som sjekker og
plastkort personlige. Knut Halvorsen har pekt p4 at ndr betal-
ingsmidler blir personlige, blir det avgjgrende 4 kontrollere

personenes identitet. Informasjonen om en persons identitet md

vaere beskyttet mot at hans identitet blir misbrukt. Risiko for
forfalskning og datakriminalitet er betydelig, og den kan vare
stgprre enn den risiko som enkeltpersoner utsettes for i dag ved &

bruke penger.

@konomiske transaksjoner er i historisk perspektiv formidlet pd
forskjellige mdter - via gjenstander av ulik type, som kr¢tter,
huder, metaller, papir (penger og sjekker) - og nd i stadig
sterkere grad via plast(kort) og elektroniske impulser.

Utviklingen av elektroniske betalingssystemer inneberer et avbrudd
i en flere tusendrig tradisjon med konkrete informasjonshzrere for
¢konomiske verdier, og overgang til at verdier pd en ny mite

fremtrer i abstrakt form.
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