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E-handel skiljer sig fran den traditioagtlandeln i manga aspekter. Har
sker motet mellan saljaren (féretaget) och kopdkamsumenten/er) pa
Internet. Ett orosmoment for konsumenterna arittda betalningssys-
temet. | den elektroniska handeln &r tilliten \gltie &n inom traditionell
handel. Detta eftersom transaktioner inom Inteéregransiésa och kan

ske dygnet runt, sju dagar i veckan.

Syftet med denna pilotundersdkning ar athtifiera vilka faktorer som

paverkar konsumenters tillit till e-handel.

Jag utgar fran en befintlig teori dar jagasedndersoker om premisserna
stammer 6verens med verkligheten. Pilotundersoleningestar av tva
olika delar. I den forsta delen studerade jag oli&enskapliga tidskrifter
som finns i hégskolans databas. Sedan studeradeksg litteraturbocker
samt olika forskningsrapporter fran Handelns Utiegsinstitut. | den

andra delen av pilotundersdkningen genomférde gaggmliga intervjuer

Resultatet av min pilotundersdkning wvigd konsumenters tillit till e-
handelsféretag ar god. Efter analys av resultdesttifierade jag ett antal
faktorer som mer eller mindre positivt paverkar «wmenters tillit till e-
handel. Gott rykte om foretaget paverkar positmisumenters tillit till e-
handel enligt resultatet av min pilotundersoknixgdare visar pilotund-

ersokningen att ett sakert betalningssystem ocksam positiv inverkan



Nyckelord

pa konsumenters tillit till e-handel. Webbplatsemssruktur och
informations kvalitén samt rekommendationer framngt och bekanta
paverkar positivt konsumenters tillit till e-handddaremotvisar min
pilotundersokning att storleken pa ett e-handedséiy inte nagon har

inverkan pa konsumenters villighet att handla fiietaget.

Tillit, E-handel.
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E-commerce differs from the traditional vedygloing business. Buyer and
seller meet on the internet where they exchangessacy information for
the purchasing process. Because of the naturecofmenerce consumers
are sometimes less comfortable with buying thingsnf the internet.
Therefore in e-commerce trust is more crucial tharraditional comme-
rce.

In this thesis | have chosen to study dedtify different factors that
influence consumers’ trust in internet vendors

| have used an existing model which dessrillifferent factors which
influence consumers’ decision to buy. In the fipstt of my research |
have collected basic information about the subgect then in the second
part of my research | have conducted a qualitatitexview.

The result of my study shows that consurmass in e-commerce is good.
My study shows also that the characteristics oftthstees, like perceived
reputation and system assurances of an e-commencdor, and the
characteristic of the trustors, are important festthat influence the
consumers trust in internet stores.

Furthermore the study shows that a user friendlp atere is positively
related to favourable attitudes towards purchases finternet stores.
Positive recommendation is also a very importaatofawhen it comes to
consumer trust in e-commerce vendor. Interestinghg size of the
company did not influence consumers purchasingsae according to
my research.

Trust, E-commerce
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1. Inledning

Handel mellan manniskor har forekommit sedan aatiobnens bdrjan. Manniskor har
alltid stravat efter att hitta nya satt och mojétgr att utveckla handel. Fran bdrjan
utvecklades Internet frdn det amerikaniska militdsganatet Arpankinder 1970-talet

Internets uppkomst har revolutionerat séattet madriber handel, soker information och

l&ser tidningar.

Begrepp som e-handel har blivit en del av vardagehandel &r en benamning pa en
handel som bedrivs pa Internet och syftar pa Handkan foretag (Business to Busines-
& =B2B) mellan féretag och konsument (Business tosDmef = B2C) eller mellan
konsumenter (Consumer to Consume€2C). Leverans av varor sker vanligen med
postpaket, men vid kop av vissa elektroniska prégtukdsom programvara, musik eller
filmer finns det ocksd majligheter att kunna "latid@r sddant direkt fran en webbplats,
efter slutférd betalning. For individen i sin ralbm konsument formodas utvecklingen
innebara en rad fordelar, som en stérre dverbhak inarknaden med battre mojligheter
att jAmfora priser och villkor. Tillganglighet tilhformation blir oberoende av tid och

geografiska avstand

Enligt Handelns Utredningsinstitut (HUI) vaxer endal. Antalet Ibnsamma féretag som
bedriver handel pa Internet har Okat kraftigt. Betha har blivit fler, battre och
[onsammare. Vidare konstaterar HUI att "nathandiabiivit konkurrenter att rékna med

for den fysiska handefn

En anledning till att sélja pa Internet ar att deen forsaljningskanal som har potential

att Oppna upp nya marknader. Andelen svenskar sonm&ntera en persondator dkar

! http://cstjanster.idg.se/sprakwebben/ord.asp? opdmet

2 Efraim Turban & Jae Lee Electronic commerce : Aagerial perspectiv ( 2000)
% Post och telestyrelsen(2001)

* E-handel 2.0, HUI, Jonas Arnberg et el.
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standigt, liksom bredbandstillgdngeret blir allt vanligare att kunder handlar pa In-

ternet. | storsta allménhet ar tillit viktigt inolmandel och i synnerhet inom den elek-
troniska handeln, bland annat eftersom den pegaridbntakten mellan saljaren och
kdparen inte existerar. FOr att kunna forstd korenters installning till e-handel har det
gjorts flera undersokningar, dar det har konstédeadt det finns manga faktorer som

avgor kundlojaliteten nér det géller e-handeln ectav de viktigaste faktorerna ar tfilit

1.1 Problematisering:

E-handel skiljer sig frAn den traditionella handeélmanga aspekter. Har sker motet
mellan séljaren (foretaget) och koparen (konsunméetk pa Internet. Foretaget har en
webbplats som konsumenterna kan bestka dygnetfounatt handla eller ldsa om
produkter.

Att handla eller gora inkop &r for manga en sinniigplevelse. Det handlar om att kunna
se, kanna och prova de varor som konsumenten fangératt kopd. Mdjligheten att

fysiskt utvardera produkterna innan képet ar viktig konsumenter.

Ett orosmoment for konsumenterna ar att lita palbitgssystemet. Enligt en under-
sOkning som posten genomfort visar att 20 procermtesn som inte handlar varor via In-
ternet uppger att de inte litar p& betalningssystéi0 procent av dem som avstar fran
att handla via Internet i USA uppgav sédkerheten denframsta skélét Kanslan av sak-
erhet ar tydligen mycket viktig nar det galler fatten kund att handla en vara eller tjanst

pa Internet.

® E-handel 2.0, HUI, Jonas Arnberg et el.
® Dan J. Kim, Donald L. Ferin och H. Raghav Rao.
" http://www.posten.sef/img/cmt/PDF/distanshandelh.pd
8 .
Ibid.
° Factors Discouraging US Consumers From Using Ali€@ard Online, Fraud, Paynews.com,
http://www.epaynews.com/statistics/fraud.html
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Mer &n 90 procent av dem som regelbundet handlar twternet i Storbritannien ar

oroliga 6ver sakerheten kring transaktionethaDet kan vara betalningssystemet,per-

sonliga uppgifter som kunder lamnar ifran sig arelranssakerheten som oroar kunden.

Enligt Post & Telestyrelsens rappdrfinns det ett antal hinder som &r relaterade till
konsumenters dnskan och mdjlighet att utnyttja mdleh Foljande hinder for konsu-

menter identifierades:

A. Kompetens, kultur och attityder.
Anvandningen av e-handel bland privatpersoner sathéreger med tillgangen till
datorer med Internetuppkoppling. Otillréckliga kkager om datorer och Internet ar

foljaktligen en hammande faktor fér e-handel.

B. Utbud och efterfragan

For manga konsumenter motsvarar inte utbudet pEnet behovet eller 6nskemalen.

Samtidigt kan det trots tillgangliga "s6kmotorertroandra hjalpmedel, t.ex. i form av

"intelligenta agenter”, vara svart att hitta detrseoks, varfér utbudet kan upplevas vara

mer begransat &n vad det verkligen ar.

C. Tekniska Svarigheter
llla utformade anvandargranssnitt och dialoger $leapa en stor osdkerhet hos anvanda-
ren. Det kan vara svart att "navigera” och attshiten information som séks, om produkt-

er och tjanster, kdpevillkor samt om den som arasVié@r forsaljningen.

9 Furnell, S.M and Karweni, T.(2000)
" post och telestyrelsen (2001)
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D. Kostnadsrelaterade problem

Extra kostnader som kan tillkomma vid kop Over inét kan liksom for traditionella

postorderkdp vara fraktavgifter och expeditionstegi

E. Tillganglighet

Det kan vara svart for en konsument att komma itdéktnmed en naringsidkare som
agerar pa Internet, t.ex. vid klagomal pa en vilex ganst. Det kan vara svart att veta
var denne fysiskt befinner sig, vilket lands mynnditer och domstolar som ar behériga

och vilket lands lag som ska galla nar tva ellerdllander ar inblandade.

F. Tillit

Kunden vill ha ett enkelt, sdkert och billigt sétt betala sina varor. E-handel blir mindre
attraktivt om det saknas en smidig betalningsl&srith rimlig uppoffring for kunden.
Har ar ett stallningstagande var risken ska ligigonstans. Aven om kundinformationen
sands over sakra forbindelser, kan den anvandattpsitt som kunden inte 6nskar,

exempelvis séljas till andra foretag eller lagras@jaren for framtida behov.

Handel bygger alltid pa att det finns ett émsesiditit mellan parterna och om kunden
har en bristande tillit till féretaget uteblir afén. | den elektroniska handeln ar tilliten
annu viktigare an inom traditionell handel. Detteeessom transaktioner inom Internet &r

granslosa och kan ske dygnet runt, sju dagar iaretk

Jag har sysslat med och utvecklat webb-baserad&atpmer, bland annat webbsidor
for e-handel och darfor tycker jag det ar intresseih genomfora en undersdkning om

konsumenters tillit till e-handel.

2 Dan j Kim, Donald L et al (2007)
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1.2 Syfte
Syftet med pilotundersékningen ar att identifieitaavfaktorer som paverkar konsument-

ers tillit till e-handel. Undersdkningen sker ifoav en pilotundersokning.

1.3Fragestallningar
Hur &r konsumenters tillit till e-handel?
Vilka faktorer kan bidra till att starka konsumenstéllit till e-handel?
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2.0 Teori

| detta kapitel redogér jag for en forskningsmod@lesearch model and hypotheses)
framtagna av Thompson S. H och Jing Liu. Modellén gt pa att kartlagga vilka
faktorer som forstarker eller negativt paverkar kamenters tillit till e-handel. Denna
modell anvander jag som underlag i min pilotund&rsig. Jag kompletterar den ovan
namnda modellen med (trust-based consumer deattimking model) framtagen av Dan
J. Kim, Donald L. Ferin och H. Raghav Rao.

Har nedan beskriver jag kortfattat Thompson S. K &ing Liu’s forskningsmodell samt
deras hypoteser(Research model and hypotheses)fisam i figur 1 och darefter

presenterar jag resultatet av deras undersokning.

Utifran olika hypoteser vill forfattarna hitta sv@d det som oroar kunder innan de
bestammer sig for att handla fran ett e-handelsfgrech hur det gar att vinna kundens
tillit. Thompson S. H och Jing Liu har gjort en rkgt omfattande undersokning pa
Internet om konsumentens tillit till elektroniskartdel i tre olika lander USA, Singapore
och Kina. Dom anvande denna modellBegearch model and hypothésssm underlag

i undersokningen.

2.1 Egenskaper hos e-handelféretagetharacteristics of trustee (e-commerce vendor)

Enligt modellen Research model and hypothésés det foretagets egenskaper sasom
storlek, rykte samt sékerheten kring betalningegr dnternet som i kombination av kon-
sumenters egenskaper sdsom individens attitye-tikndeln ger konsumenterna en uppf-
attning om ett e-handelsforetag. Detta kan i sinpfiverka konsumenters tillit till ett e-

handelsforetag positivt eller negativt.
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Egenskaper hos e-handelsforgtag

Upplevd gott rykt

Upplevd storle

Forsaljningskanalel

System sakerh

Egenskaper hos konsumenten

Konsumenters benégenhet att ge
sin tillit till nAaon annan

Oppfattad risk

Figurl: Model of consumer trust in e-commerce (egearbeting).
H=hypotes. [+] = postiv paverkar , [-] negativ pékan.

Grona heldragna pilar = paverkar tilliten positRtida streckade pilar = paverkar tilliten negativt.

2.1.1 Rykte (H1+).

Ett gott rykte gor att kdparen tror att foretagetkbmpetent samt professionellt eller
hederligt och valvilligt>. Féretag som har bra rykte bland konsumenter bruksa
motvilliga att fatta kortsiktiga beslut som kan &tyga eller skada foretagets image och
rykte'®, Féretagets "image” ar en brécklig tillg&ng sort kan bli skadad om man inte

vardar den pa basta satt. Darfér menar forfattatha

H1. Om e-handelféretaget har bra rykte och imageepar det konsumenters tillit

positivt.

13 Thompson S och Jing Liu (2007, refererat eftené&oPM, Cannon JP 97 )
14 Kartalia J. Reputation at risk? Risk Managen(&®00)
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2.1.2 Storleke(H2+).
Stora foretag har heterogena kunder och stora radsiamdeldr. Detta betyder att

foretaget levererar de tjanster kunderna forvasitgr annars kan de inte behalla sin
marknadsposition. Stora féretag har ofta stora resurser att bygua ett system for
kundrelation och kundsupport som i sin tur vinnandernas tillit®. Enligt férfattarna

finns det en koppling mellan foretagets storlek kehdens tillit.

H2. Uppfattningen av e-handelns storlek &r positietaterad till den grad av tillit

foretaget atnjuter hos konsumenter.

2.1.3 Forsaljningskanaler (H3+).

Daniel och Wilsof identifierade att integrationen mellan kommunitaskanalerna &r
nyckeln till framgang vad galler e-handel. Kundérvéintar sig att fa samma information
och support om produkter eller tjanster oavsekavikanaler kunden anvander. Darfor ar
det viktigt att e-handelsforetaget utvecklar komrkationskanaler (telefon, fax, Internet,
katalog och fysiska butiker) som &r sammankopplate.ha fysiska butiker starker
konsumenters tillit till e-hand® Vidare havdar forfattarna att de olika
kommunikationskanalerna "multichannel communicdtién en mycket konkurrenskra-
ftig och langsiktigt investering, vilket i sin typdverkar kundens tillit till e-handelfore-

taget. Darfor menar forfattarna att:

H3. Ett fullstandigt och val integrerat kommuniketssystem &ar positivt relaterat till den

grad av fortroende foretaget atnjuter hos konsument

15 Griffin A, Hauser JR. (1993)

15 Chow S, Holden R(1997)

7 Daniel EM, Wilson HN(2003)

¥ Thompson S och Jing Liu (2007 refererat efter G@aRanchhod A, Hackney R. 2000)
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2.1.4 Sakert system (H4+).
Effektiva och sékra system ar viktiga fér e-handeiortsatta utveckling. Betalnings-

tjansten maste vara séker och latt att anvanda fifide-handelféretaget och for kon-
sumenten. Amboroso och JohnsSanenar att osékerhet kring betalningssystemettéar et
aterkommande bekymmer hos konsumenter. For attakbahalla kunden och bygga upp
en framtida relation &r det oerhort angeldget aikesstdlla sakerheten kring

betalningssystemet enligt Kini and ChoobiffeNidare havdar férfattarna att:

H4. Ett sakert betalningssystem &r positivt relatdill den grad av fortroende foretaget

atnjuter hos konsumenterna.

2.1.5 Konsumenters egenskaperCharacteristic of trustors (consumers)(H5+)
Konsumentens benagenhet att ge sin tillit till mdganan kan bero pa individens tidigare
erfarenhet, personlighet eller kulturell bakgrtfdPersoner kan ha en tendens att tro p&
andra manniskor, antingen pa grund av de tror attmskor ar goda av naturen eller for

att de tror att det I6nar sig for dem att lita p&¥.

H5. Upplevd tillit hos kunden har en positiv invankpa kundens fortroende for e-

handelsforetaget.

2.1.6 Konsumenters tillit, attityd och villighet at handla pa Internet (H6+ och H7+)
Tidigare gjord empirisk forskning har visat atttféende ar starkt relaterat till attityden,
och attityden paverkar positivc manniskans kopbeted. Attityd kan definieras som

konsumenternas vérdering av butiken

9 HUI (e-barometer 2:2006)

2 Thompson S och Jing Liu (2007 refererat efter AmsbrPJ, Johnson GJ. 1998)
L Kini A, Choobineh J.

% Thompson S och Jing Liu (2007, refererat efter MdyC, Davis1995)

2 Thompson S och Jing Liu (2007, refererat efter Mgkt DH, Chervany 2001)
24 Chow S, Holden R. (1997)

% Andreas Hedlund HUI
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H6. Hur konsumenten upplever e-butiken kan i simugpeglas i konsumenternas attityd
till butiken.

H7. Positiva attityder mot en e-handelsséljare @sipivt relaterad till konsumentens

villighet for att kopa fran saljaren.

2.1.7 Konsumenters upplevda risker, och villighet th e-handla(H8-).

Bristande sekretess, integritet, osékert betalsygiem och upplevd risk ar viktiga
faktorer som paverkar konsumentens beslut att haindh Internet. Risk ar en funktion
av tva variablé?. Risk bestdr av hur mycket konsumenterna upplattate satter pa spel
(pengar, tid) vid en viss kopsituation samt konsot@eas uppfattning huruvida kopet

kan haverera eller genomféras utan komplikationer.

Konsumenternas upplevda risker kan darfor besksess den mangd och typ av risker
som konsumenterna ser dd de utvarderar en visstiktisr’. Risk kan delas upp i ett
flertal olika av risker, bland annat finansiell,c&d, utférande, psykisk, fysisk och
tid/bekvamlighetrisk®. Konsumenternas upplevda risk kan darfor praglasiika sorters
risker. Till skillnad fran den traditionella markaten handlar konsumenter med en séljare
som ar okand for dem och produkter som de intekiéamma och rora. Mgjlighet att fysisk

utvardera produkterna innan kopet visar sig vaktgtifor konsumenter.

H8 upplevda risker hos konsumenten leder till negattityd mot e-handelféretaget.

% Enligt Cox och Rich (1964)
2 Andreas Hedlund HUI
% Fetsrevand et al (1986)

10
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Enligt Ganesatt kan tillit reducera konsumentens upplevda risken sir férknippade

med saljarens listiga uppforande. Handel kan ejstdppmellan en saljare och en

konsument utan tillit.

2.2 Undersodkningsresultat (Thompson S. H och Jingil).

Forfattarnas undersokning visade pa ett resultah stiodjer forfattarnas modell
(Research model and hypothésa&4dare visade undersokningen att egenskapeb&de
e-handelféretag och kunder paverkade konsumentetitiis till e-handelsforetag.
Undersokningen visar ocksa att gott rykte hos edblidretag positivt paverkar ko-
nsumenters beslut. Daremot visade undersokningedeatinte finns nagon koppling
mellan kunders tillit gentemot e-handelféretag abdss storlek. Detta innebar att
storleken pa ett e-handelféretag inte paverkar komesiters villighet att inga ett

kopekontrakt med e-saljaren, vilket forfattarndttro

Vidare visar resultatet att det finns ett posifatnband mellan konsumenters attityd mot
e-handel och villighet att handla fran foretagedr Net galler risker som associeras med
den elektroniska handeln visar det sig att persénder Kina ar mer villiga att ta hogre

risker an personer frdn USA och personer fran $ioga

Nar det galler huruvida sékerheten pa betalningssyest paverkar konsumenters tillit
gentemot e-handel, sa visar undersokningen agtagttrt betalningssystem ar en av de
starkaste faktorerna som paverkar konsumentertiagiltie-handel. Resultatet visar att
foretaget maste jobba hart och investera i ettliegssystem som ar bade sakert och
smidigt. Hur man hanterar de personliga informagicgom konsumenter lamnar ifran sig
vid kop av produkter eller tjanster ar ocksa myckiétigt for kunder. Darfor ar det
nddvandigt att informera kunderna om foretagetsicpoballande hanteringen av

personliga uppgifter.

» Ganesan S. (1994)

11
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Vidare visar resultatet att konsumenters persondiganskaper sasom konsumenters

benagenhet att kunna lita pa andra har stor besgdét kundens tillit till e-handel. Detta
betyder att individen, det vill sdga kunden, trtr den andra partnern (saljaren) skall

uppfylla sin del av kop avtalet.

Inget stdd till att "Multi-channel communicatione&t positivt relaterad till den grad av

fortroende foretaget atnjuter hos konsumenterdetta

Enligt undersdkningen uppskattar konsumenter diaredelforetaget erbjuder billiga

priser mer an val integrerade kommunikationskandférfattarna fann ocksa att upp-
levda risker hos konsumenter var negativt relatetdidkonsumenters fortroende for ett
e-handelforetag. Detta innebar att kunder undwakenandla fran ett e-handelsforetag om

de upplever risker som associeras till kdpet.

2.3 A trust-based consumer decision-making model.

Den har modellen har tagits fram av forfattarna DarkKim, Donald L. Ferin och H.
Raghav Rao. Det som ar intressant ar, att resultderas undersokning ar nastan ident-
iskt med resultatet i den tidigare beskrivha madelResearch model and hypothéses

detta kapitel.

Det finns mycket likheter med Thompson S odimg Liu modell med tanke pa faktorer
som de tar upp. Skillnaden &ar att den har moddkenupp ytterligare faktorer som
Thompson S ochJing Liu inte tagit hansyn till ndr de genomfordedersdkningen.
Dessa faktorer ar informationskvalité, rekommeratedi av personer som man kanner
och som har erfarenhet av Internet. Enligt forfatiaDan J. Kim, Donald L. Ferin och H.
Raghav Rao paverkar dessa ovan namnda faktoreukamiers tillit till e-handels-
foretag. Forfattarna visar pa hur information samspnteras pa webbplatser om produk-
ter och tjanster, ar viktigt for konsumenter ochnareattval presenterad information

paverkar positivt konsumenters tillit till e-handel
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Vidare menar forfattarna agfott rykte och positiva rekommendationer fran nagoen

kanner, underlattar for kunden att bestamma sig bahdla fran ett e-handelsforetag.
Darfor menar forfattarna att rekommendationer fioékanta personer paverkar positivt
konsumenters tillit till e-handelVidare havdar forfattarna atom man &ar van

Internetanvandare 6kar sannolikheten att man hafrdia Internet.
Jag finner dessa faktorer intressanta samt atbdwletterar den férst namnda modellen,

namligen Research model and hypothdsesm ligger till grund fér min pilotund-

ersokning.
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3.0 Metod

| den héar delen av arbetet redogor jag for mitt austal, tillvagagangssatt samt urval

som ligger till grund for pilotundersdkningen .

Jag har valt ett deduktivt tillvdgagangssatt, \tilkenebar att jag utgar fran en befintlig
teori dar jag sedan undersoker om premisserna séniverens med verkligheten.
Teorin som pilotundersokningen bygger pa bestataantal hypoteser som forsoker ge
svar pa konsumenters tillit gentemot e-handel. Mdzelyser teorin vilka faktorer som
kan stéarka respektive forsdmra konsumentersttillg-handel.

3.1 Tillvagagangssatt

Pilotundersokningen bestar av tva olika delar.n fiesta delen studerar jag olika vetens-
kapliga tidskrifter som finns i hégskolans databa&mligen Science Direct, Elin och
sokordet var trust and e-commerce. Vidare studejadelitteraturbdcker samt olika
forskningsrapporter fran Handelns Utredningsins(iUI). | den andra delen av arbetet
genomfdorde jag en intervjuundersdkning. Antaletatginde respondenter gor att detta ar

en pilotundersékning som man darfor inte kan drgererell slutsats av.

Jag har skrivit uppsatsen sjalv och genomfort eenqglotundersékning. Dock skrevs
den forsta utgdvan av kapitel 1 och en lite delkapitel 2 tillsammans med Farah
Ahmed.

Egentligen borde jag ha gjort som forfattarna TheompS och Jing Liu, en kvantitativ

enkatundersokning men pa grund av tid och resstsgéi gick inte detta att genomfora.
Darfor valde jag att genomféra personliga intervjdér jag utformade mina fragor
utifran hypoteser som forfattarna testat i sinaeusdkningar. Genom intervjuerna kunde

respondenterna ur eget perspektiv direkt formeadkatankar och idéer om e-handel.
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Fragor som galler intervjupersonernas kunskap dka slaker, deras attityd och hur de

brukar bete sig i olika situationer, ar svara attgfa. For att jag skulle uppna rikare svar i

min pilotundersokning anvande jag mig av fragor reedriss grad av Gppenhet.

3.2 Urval

Den urvalsmetod som jag har valt ar ett icke sludgsigt urval, namligen bekvam-
lighetsurval, aven kallat tillfallighetsurv8l Bekvamlighetsurval gar ut p& att man valjer
de individer som finns tillgangliga, de som ar inoackhall. Jag valde den har metoden
pa grund av tidsbrist. Den passar aven av yttediga anledning, namligen pa grund av

begransade resurser.

Jag har intervjuat tio personer pad min arbetsijiatisninalvarden, Verksamhetsomrade
Huddinge]. Fragorna delade jag i tva delar. | fbrdelen ville jag undersoka resp-
ondenters attityd till e-handel och deras Intemmeédadning. | andra delen av intervju-

fragorna ville jag kartlagga vilka faktorer som pékar konsumenters tillit till e-handeln.

3.3 Validitet och Reliabilitet

Validitet innebar att man verkligen har undersdéét ohan ville undersdka och ingenting
annat’. For att héja validiteten i min pilotunderséknihar jag forberett mig val genom
att vara palast inom amnet. Jag formulerade ocks® rfragor utifran forfattarnas

hypoteser som de sjdlva testat i sina egna undarsgik, detta hojer ytterligare valid-

iteten pa min pilotundersokning.

% Jan Hartman
31 Torsten Thurén, vetenskapsteori for nybérjare(1991
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Reliabilitet innebéar att matningarna &ar korrektrdg”. For att inget tolkningsproblem

skall uppsta tolkas intervjun i stor utstrackninglar loppet av intervjun, dar jag forsoker
verifiera mina tolkningar av intervjupersonens swader intervjuns forlopp. Alla intervj-

uer spelades in, och transkriberades for att kamadyseras i ett senare skede.

%2Torsten Thurén, vetenskapsteori for nyborjare(1991)
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RESULTAT

4.0 Resultatet av min pilotundersodkning.

Har nedan sammanfattar jag resultatet av min pitatersokning. | Bilaga 1 aterfinns

saval fragor som svar.

Min pilotundersdkning har visat att Internetanvéndnbland respondenterna ar valdigt
utbredd. Né&stan alla respondenter anvander Intedagtigen. De flesta soker in-
formation, laser tidningar, betalar rakningar oolids sin e-post. Min pilotundersdkning
har ocksa visat att samtliga respondenter har harddin ett e-handelsféretag nagon
gang. Respondenternas generella uppfattning om neéehaar mycket positiv.

Konsumenters tillit till e-handelféretagen ar myckemplicerat men min tolkning av

respondenternas syn pa och attityd till e-handsrvatt konsumenters tillit till e-handel
ar god. Det ar viktigt att notera att utvecklingane-handeln sker standigt och fort, vilket

innebar att synen pa och attityden till e-handé&badan forandras valdigt snabbt.

Det finns flera faktorer som paverkar konsumentilis till e-handel enligt min pilot-
undersokning. Pilotundersokningen har visat atitiposykte i stor utstrackning paverkar
konsumenters tillit till e-handel. Majoriteten aaspondenterna tycker att det ar lattare att
handla fran ett foretag som har bra rykte. Vidamnan respondenterna att det kanns
sakrare att handla fran foretag man kanner till attllet ar lattare att ha fortroende for e-

handelforetaget.

Séakert betalningssystem ar en annan faktor sonmrka@vkonsumenters tillit. Ett sékert
betalningssystem paverkar konsumenters tillit éthandel positivt enligt min pilo-
tundersokning. Majoriteten av respondenterna atigéforsiktiga med att lamna ut sina
bank/kreditkors uppgifter. Daremot har majoritetenrespondenterna uppgett att de inte
har nagot problem med att lamna ut sina personétppgiasom efternamn, adress, e-post
och personnummer. Vidare har min pilotundersokniisgt att rekommendationer fran
vanner och personer man kanner ar viktigt och etaonsumenters tillit till e-

handelsforetag.
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Pilotundersokningen visar ocksa att informationsikéna och webbplatsens struktur &r o-

erhort viktiga for konsumenters tillit till e-hané@retag.

Enligt min pilotundersokning har storleken pa ettamdelféretag ingen inverkan pa ko-
nsumenters tillit. Majoriteten av respondenter hppgett att e-handelféretagets storlek
inte har betydelse for deras beslut att handla éte-handelféretag. Daremot finns det
en minoritet av respondenterna som tycker att déitéare att handla fran stora foretag

eftersom det ar enklare att komma i kontakt med.dem

Nar det géller hur olika forsaljningskanaler pawerkonsumenters tillit till e-handels-
foretag har det visat sig att respondenterna hadedad uppfattning. De flesta av
respondenterna menar att det ar viktigt att kurorarka i kontakt med e-handelférsaljare
men enbart i syfte att kunna stélla direkta fragogaende képet kunden redan har gjort.
Det kan vara sa att produkten inte kom i tid, elittrdet visar sig att produkten som kom
ar felaktigt. Det ar mycket betydelsefullt enligtsspondenterna att kunna komma i
kontakt med e-handelféretaget och korrigera evdliatfel som har uppstatt under
bestalliningen av varor eller tjanster pa webbplat&etta starker konsumenters tillit till
e-handelforetaget darfor att det &r latt att gérsstag, som fel knapptryckning, som gor
att man far en helt annan tjanst eller vara an hzate tankt sig fran borjan. Men om e-
handelforetaget erbjuder olika forséljningskanaleidet ovasentligt, menar majoriteten
av respondenterna. Vidare visar pilotundersokninggh en betydande del av
respondenterna anser att om e-handelforetagetderojlika forsaljningskanaler paverkar
det deras tillit till e-handelféretaget. Pilotunsi@kningen har ocksa visat att
konsumenters tidigare lyckade kop fran ett e-hafdedtag paverkar attityden till e-
handeln positivt och att attityden i sin tur parkonsumenters tillit till e-handelféretag

positivt.
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5.0 Analys
| detta kapitel analyserar jag resultatet av mitopindersokning.

| teorikapitlet har jag presenterat ett antal fadtesom paverkar konsumenters tillit till e-

handelforetag enligt Thompson S, Jing Liu, Danidn,KDonald L. Ferin och H. Raghav

Rao. Har narmast skall jag ga igenom alla dessriksamt analysera om de teorier
som min pilotundersokning bygger pa har nagon koppttill resultatet av min

pilotundersokning.

5.1.1 Hur skulle det paverka tilliten om e-handelféetaget ar kant och har gott
rykte? (Fraga 1)

Ett gott rykte gor att kdparen tror att foretagetkdmpetent samt professionellt eller
hederligt och valvilligt’. Vidare havdar forfattarna att foretagets rykth timage” &r en
bracklig tillgang som latt kan bli skadad om mateinardar det pa basta satt. Foretag
som har bra rykte bland konsumenter brukar varaithga att fatta ett kortsiktigt beslut

som kan aventyra eller skada foretagets "image rgkte.

Respondenterna i min pilotundersokning ar évereesd forfattarna Thompson S och

Jing Liu betraffande betydelsen av positiv rykte.

Enligt min pilotundersokning ar ett positiv rykt@ eiktig faktor som paverkar kon-
sumenters tillit till ett e-handelféretag. Majot#a av respondenter tycker att det ar
tryggare att handla av ett e-handelféretag som kéaner till. Men en respondent tycker
att ryktet inte har ndgon inverkan pa hennes vat-andelforetag. Sa har svarade hon
“om jag anser att e-handelfortaget verkar vara ettt foretag och erbjuder det jag
vill ha, da sjalvklart handlar jag utan att tvekde flesta respondenter understrok vikten

av positivt rykte men samtidigt betonade de atimtetar avgorande.

% Thompson S ocding Liu (2007 refererat efter Doney PM, Cannon JP 97 )
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5.1.2 Hur Skulle det paverka tilliten om e-handelféetaget ar stort? Fraga 2

Enligt Thompson S samt Jing Lui har Stora foretatgtogena kunder och har ofta stora
marknadsandel3t: Vidare menar forfattarna att stora foretag ofsa $tora resurser fill
att bygga upp ett system for kundrelationer ochdeupport som kan vinna kunders tillit.
Forfattarna trodde att det fanns en koppling mefldrandelsforetags storlek och kundens
tillit vilket inte stimde med forfattarnas undersiiigar. Forfattarnas undersdkning
visade att det inte fanns nagon koppling mellandeus fortroende for e-handelféretag

och dess storlek.

Majoriteten av respondenterna i min pilotundersdgrhar uppgett att e-handelféretags
storlek inte har betydelse for deras beslut atdlzafran ett e-handelféretaget. Sa har
svarade en respondeimar jag soker en flygresa da kollar jag inte SABternet
webbplats for att det ar ett stort foretag&nligt en annan respondent har storleken ingen
paverkan pa hans val att handla fran ett e-hane¢#g.”Jag gar mest pa vilket foretag
som har billigaste priserna, sa foretagets storpdverkar inte om jag koper darifran
eller inte” menar respondenten. En av de respondenter somr tgttkstorleken paverkar
menar att det kédnns sékrare att handla fran edtdgrsom ar stort och kant. Vidare anser
respondenten att det ar lattare att komma i kontedd det om foretaget ar stort. En del
respondenter tycker ocksa att stora foretag oftavhiautbyggt kundcenter dit man kan

vanda sig vid eventuellt klagomal.

Min och forfattarnas (Thompson S samt Jing Lui) emsdkningar visar att storleken pa
ett e-handelsforetag inte har inverkan pa konsuenenillighet att handla fran det foreta-
get.

3 Griffin A, Hauser JR. (1993)
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5.1.3 Hur viktigt &r det vid ett kOp via Internet att e-handelféretaget erbjuder olika

forsaljningskanaler? Fraga 3

Integrationen mellan forsaljningskanaler ar nyctilframgang vad det galler e- ha-
ndel®® Vidare menar forfattarna att det ar viktigt athaadelféretaget utvecklar olika
forsaljningskanaler sasom telefon, fax Internettalka och fysiska butiker som ar
sammankopplade. Enligt Thompson S samt Jing Luiokka forsaljningskanaler
"Multichannel Communications” en mycket konkurreraflig och langsiktigt

investering, vilket i sin tur kan paverkar kundéitii till e-handelforetage®.

Forfattarnas (Thompson S och Jing Lui) undersokriittade inget stod for att olika
forsaljningskanaler ar positivt relaterad till kangenters tillit till ett e-handelféretag.
Daremot visade min pilotunderstkning att det fisté&d for att olika férsaljningskanaler

ar positivt relaterade till konsumenters tillit.

De flesta respondenter ansag att olika forsaljkagaler "Multichannel Communica-
tion” inte har nagon betydelse for deras tillif @tt e-handelféretag. En respondent
svarade; Eftersom jag har Internet hemma sa brukar jag harfdn framfor allt sddana
som har bra hemsida, det ar enkelt att bestéallafchr, det tycker jag ar viktigt” Enligt

en annan respondent ar att "Multichannel commuinicatinte helt nédvandigt, men
daremot om det uppstar problem ar det bra attides fen telefonlinje dar man kan na

foretaget.

% Thompson S och Jing Lui.
% Chow S, Holden R.(1997)
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5.1.4 Hur orolig ar konsumenter for att lamna ut sha bank/kredit korts uppgifter

samt personuppgifter? (Fraga 4)

Enligt Amboroso och Johnsson ar osakerhet kringlbigigssystemet ett aterkommande
bekymmer hos konsumenter. For att man ska kunnalleekunden och bygga upp
framtida relationer ar det oerhort viktigt att sétélla sékerheten kring betalnings-

systemet enligt Kini och Choobineh.

En respondent svarade sa hiag vet att det finns folk som ar jatteduktiga gatorer
och som kan latt ta reda pa saker och ting, merdjaipte sa dar jatteorolig. Jag vet att
det finns risker vid kortbetalning'En annan respondent som inte sdg nagot problém vi

kortbetalning menar att han aldrig har blivit lugzd Internet.

Bade forfattarnas och min pilotundersokning visakansumenterna ar mycket riskme-
dvetna vid utlamning av kontokorts och kreditkantsmmer®’ Sakert betalningssystem
paverkar positivt konsumenters tillit till e-handednligt min pilotundersokning vilket ar

Ooverensstammer med forfattarnas (Thompson S samtdiet al) resultat.

Majoriteten av respondenterna uppgav att de intenfigot problem med att lamna ut
personliga uppgifter sdsom namn, adress, e-possomeppgifter men ar valdigt

forsiktiga med att lAmna ut kontokorts och kreditkoppgifter.

5.1.5 Har tidigare kop fran ett e-handelféretag paerkat positiv konsumenters
attityd till e-handeln? Fraga 5

Personer kan ha tendens att tro pad andra mannisktingen pa grund av att de tror att
méanniskor ar goda av naturen eller for att deatodet l6nar sig att lita pa fotk Enligt

resultatet av undersdkningen som Thompson S sagiLii har genomfoért finns ett

¥ Thompson S och Jing Lui
% Thompson S och Jing Lui
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positivt samband mellan konsumenters attityd tilamdeln generellt och villigheten att

handla fran ett e-handelsforetag.

Majoriteten av respondenterna tycker att e-handdira, smidigt och effektivt satt att
handla. Vidare menar respondenterna att férdeleth @abandeln ar 6kad konkurrens,
tillganglighet och latt att jamfora priserna. Fidet av respondenter menar att e-handel
har skapat otroligt mojlighet for konsumenter athka handla fran féretag som finns
flera hundra mil bort hemifran. Flertalet av respenter uppgav att deras tidigare kop
fran ett e-handelforetag paverkade positivt atéitydll e-handeln. En av respondenterna
menar att nar man har fatt snabb och bra service st latthant att man aterkommer

och handlar fran dem.

Nagra respondenter tycker att det kanns lite osa@kodrhar svart att lita pa e-handeln. De
foredrar att handla fran de fysiska butikerna, dérupplever den personliga kontakten
med saljaren. Det ar samma sak som nar man faroénadtande i en butik da
aterkommer man ju ofta. En annan respondent sageidigare kop har gatt alldeles

superbt och har forstarkt positiviteten.

Min pilotundersokning har ocksa visat att det firems positiv koppling mellan lyckade
tidigare kop och konsumenters positiva attitydentgmot e-handeln vilket ar dverens

med forfattarnas (Thompson S samt Jing Luiet al)ltat.

5.1.6 Hur viktigt & rekommendationer av vanner ochfolk du kéanner? Fraga 6

Enligt Dan J. Kim, Donald L. Ferin och H. RaghavoRanderlattar positiv rekommen-

dation fran nagon man kanner att bestamma sigtfdnaadla fran ett e-handelféretag.
Detta visade sig ocksa i min pilotunderundersokigjegom att majoriteten av responden-
ter sager att positiv rekommendation fran vannér fmtk man kanner ar viktigt och

starker deras fortroende for att handla fran étameelforetag.
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En respondent tycker rekommendationen &r angelégét menar att personliga

rekommendationer ar den starkaste marknadsforingsia av alla.

5.1.7 Hur viktigt ar informationskvalité och webbplatsens struktur vid ett eventuellt
kop fran ett e-handelforetag? Fraga 7

Hur man presenterar informationen om produkter tfiishster pa webbplatsen ar viktigt
for konsumenters tillit till e-handel enligt Dan Kim, Donald L. Ferin och H. Raghav

Rao,vilket dverensstammer med min pilotundersoksnegultat.

Majoriteten av respondenter tycker att webbplatstnsktur och informationskvalité ar
en av viktigaste faktorer som paverkar deras bestubhandla fran ett e-handelsforetag.
En av respondenterna svarade sa @t det minsta lilla jag kanner att har ar det
rackligt d& lagger jag ner’ Informationskvalité och webbplatsens strukturméyrcket
viktigt, det ar derasansikte utat. Det &r det jag ser sager en annan respondenta@m
far bra eller dalig kansla av hur webbplatsen gpbypgd, jag tror det ar det som ar

avgbrande menar respondenten.
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6.0 Slutsatser

| detta kapitel presenterar jag de slutsatser jag kommit fram till.

Min pilotundersoknings syfte var att identifieralke faktorer som paverkar konsum-
enters tillit till ett e-handelforetag. Tillitenlltett e-handelféretag &r en avgérande faktor i
den elektroniska handeln dar personkontakten iristezar. Med hjalp av personliga
intervjuer har jag undersokt hur konsumenterst téli samt faktorer som paverkar

konsumenters tillit till e-handelféretaget.

Pa min forsta fraga har jag kommit fram till att élans ett stort intresse och entusiasmen
bland konsumenter for e-handel. Min pilotundersiignvisar ocksa att konsumenters
attityder till e-handel ar mycket positivt vilkesin tur paverkar konsumenters tillit till e-
handel.

Pa min andra fraga har jag kommit fram till att fiehs ett antal faktorer som mer eller
mindre paverkar konsumenters tillit till e-handefformations kvalité och webbplatsens
struktur, sékerhet kring kortbetalning, foretagstde (positivt), rekommendationer fran

vanner och individens attityd till e-handel, allzsda faktorer paverkar konsumenters tillit
till e-handel positivt.

E-handelféretagen maste gora mer fér att synasnvelstera mer pa sin "image” samt pa
webbplatser. Det &r oerhort viktigt for konsumengeatt webbplatsen ser professionellt
ut. Det skall vara enkelt att "navigera” mellanasica och latt att kunna bestalla de varor
och tjanster man ar intresserade av. Sakert betmsystem uppskattas av konsumenter.
Detta innebéar att e-handelféretagen bor gora nreaticgarantera kunder att det ar sakert
och smidigt att handla éver Internet. E-handelfigen maste ha i atanken att det kan ta
valdigt lang tid att vinna kundens tillit men attdir valdigt latt tappa dem. Darfor bor e-
handelsforetagen anstranga sig lite mer for atisych bygga en webbplats som ar bade
sakert och anvandarvanlig och ett kund center dadé&rna kan vanda sig vid behov.
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BILAGA 1
Resultatet av min pilotundersdkning

| detta kapitel presenterar jag den empiri som lpggg samlat in. Jag boérjar med kapitlet

genom att ge lite kortfattat beskrivning av someradktes.

Vad som undersoktes

| teorikapitel har jag presenterat ett antal hypetesom ett antal forskare har tagit fram.
Dessa hypoteser beskriver vilka faktorer som parekonsumenters tillit till ett e-
handelsforetag. Med hjalp av insamlade data, getiozktintervjuer, vill jag belysa vilka
faktorer som har storst inverkan pa konsumentdiis ttil e-handeln. Vidare vill jag

ocksa testa forfattars hypoteser om det gar odfierereller falsifiera.

Beskrivning av respondenter

Pa min arbetsplats jobbar 6ver hundra personerlika bakgrund, alder, etnicitet och
utbildning. Genom att jag frdgade personligen onkulede stalla upp pa en intervju har
jag hittad tio medarbetare som var villiga att latélpp. Respondenterna bestod av sex

man och fyra kvinnor. Respondenternas alder valame&i-55 ar.

Resultatet av forsta delen av intervjun
Hur ofta anvander du Internet?

B Antal

Nagra géngar i
veckan

[ == Antal 9 1

Dagligen

Internetanvandining

Majoriteten av respondenter anvander Internet daglioch andra medan en respondent
uppgav att han anvander Internet nagra gangarkavecSamtliga respondenter uppgav

att de har handlat fran ett e-handelféretag nagmg.g
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Resultatet av andra delen av intervjufragor.

I tillit till e-handelforetag.

1. Hur skulle det paverka din tillit om e-handelféretaget &ar kant och har gott rykte?
Rijad

- Man kommer i kontakt med ett e-handelféretagdtirman har hort talas eller l1ast om
det. Vidare havdar Rijad att ett e-handelféretag so kadnt och har gott rykte bland

konsumenter paverkar hans beslut att handla fréfodetaget.

Malin

- Jag tycker att det kanns tryggare att handlatfoetag man kanner till &n nagot man
inte kanner till. Malin pastar ocksa att om foretabar gott rykte bland tidigare kunder
gor det att hon vagar handla fran det e-handeHgett Man kan latt ta reda pa vad
tidigare kunder tycker om ett e-handelféretag.

Det finns manga platser pa Internet dar kundermggbatter olika e-handelféretag. Det

kanns sakrare att handla fran de e-handelforetsg@far bra betyg fran tidigare kunder.

Marie
- Om foretaget ar kant och har gott rykte, paved@slite kontra mindre val kant men

det ar inte avgorande.

Robin

- Det paverkar om e-handelforetaget ar kant octbrearykte.

Cellal

- Det blir lattare att ha fortroende fér e-handedtaget, man vagar kopa.

Edgar
- Om foretaget ar kant och har bra rykte, ja deepéar, men om det ar sa att jag kanner

produkten da spelar det inte nagon roll om forta@gddint eller ej.
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Jenny

- Ja det tror jag.

Jacqueline
- Det spelar det inte nagon roll om foretaget hasitpvt rykte eller om

e-handelforetaget ar kant. Om jag hittar det jdgesda koper jag helt enkelt.

Thomas
- Jag handlar hellre av ett féretag jag kanner@iéit kanns sakrare pa nagot satt, men jag

skulle inte pasta att det ar avgérande for mittues

Daniel

- Ja, jag tror att man paverkas av det, men jagamda att priserna ar det som ligger till
grund. Sedan skall det sjalvklart vara nagon prodokn man vet ar bra likasom att det
ska inte vara vadsomhelst.

2. Skulle det paverka din tillit om e-handelféretagt ar stort?

Rijad

- Kanske till en viss del men jag kan inte pastaanh ar pa nagot satt avgorande. T.ex.
om jag soker en resa, kollar jag inte pA SAS Imtesida for att de ar stora. Det ar mer

behovet och priset som paverkar min tillit och isterleken pa e-handelsféretaget.

Malin

-Ja, storleken paverkar. Det kanns sakrare attlaawdett féretag som ar stort och kant.
Det ar lattare att komma i kontakt med det om ddtdvs. Ofta har stora foretag ett val
utbyggt kundcenter ditt man kan vanda sig vid evelld klagomal, ja det kénns tryggare
helt enkelt.
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Marie
- Inte riktigt, men kanslan man far efter man hesdkt webbplatsen paverkar mig skulle
jag sédga och inte e-handelféretags storlek, de¢igegte ar att den ar val etablerad, sedan

kan man tanka sig att storre fOretag kanske anseztablerade.

Robin
- Det kanns tryggare om foretaget ar stort, visstpdiverkar min tillit att handla fran ett

e-handelsféretag som &r stort.

Cellal
- E-handelféretags storlek har ingen betydelse miim del. Det viktigaste ar att e-

handelforetaget ar ett seriost foretag.

Jenny
- Nej det tror jag inte, det ar nog framst prisemsstyr mitt beslut att handla fran en

webbplats.

Jacqueline
- Jag tycker inte att storleken pa ett e-handetfiy har ndgon inverkan pa mina beslut

nar det galler att handla fran ett e-handelforetag

Edgar

- Jag koper hellre av ndgon som har fysiska butid@att om det ar nagon reklamation sa
kan jag ga ivag med grejorna dit, jag kan tittagpgjorna live, t ex pa Clas Olsson skulle
det inte vara nagot problem att handla, sa stanlgi® e-handelféretaget paverkas inte

mitt beslut att handla pa Internet.
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Thomas

- Jag handlar hellre av ett foretag jag k&nnerdét behdver ju inte vara stort.

Daniel
-Storleken har ingen paverkan pa mitt val att fefrdn ett e-handelforetag. Jag ga mest
pa vilket som har biligaste priser, sa foretagdtslek paverkar inte om jag koper

darifran eller inte.

3. Hur viktigt ar det for dig vid ett kop via Inter net att e-handelféretaget erbjuder
olika forsaljningskanaler?

Rijad

- Forsaljnings kanaler: Koper mest tjanster. Fan del har inte det nagon betydelse. Det
ar bra om det finns andra forsaljningskanaler utegbbplatsen, men som sagt, det paver

inte mitt kdpebeslut.

Malin
- Jag gillar det att man kan ringa och prata mea de-handelféretaget). Man maste

kunna na foretaget via telefon relativt latt, dan lkrdngla till sig ibland.

Marie
- Telefonnummer till féretaget ar oerhort viktigtker jag, det skapar ett viss fortroende

och det verkar seriost nar det finns sddana saker.

Robin
- Jag tycker inte det ar sarskilt viktigt.

Cellal

- Inte sa viktigt, det racker med foretagets webtspl
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Jenny

- Ja om man tar t ex, Ryanair ar det omgjligt amtkkta dem, det ar vardeldst, men
annars har jag inte haft nagot storre problem.

Jacqueline

- Ja, det tycker jag &r viktigt.

Edgar

- Jag skulle saga att fax inte kanns sa intressa@ att man kan ga in pa e-
handelféretagets webbplats pa Internet och desskéontinga och att det ar nagon som
svarar och att det finns fysiska butiker som iiggér for avlagset till, sa att man kan ga
ditt och prata med dem.

Thomas
-Nej, det ar inte helt nddvandigt, daremot om dedstd@rproblem ar det bra att det finns

en telefon dar man kan kontakta féretaget.

Daniel
- Nej, eftersom jag har Internet hemma sa brukghgndla fran framfor allt sddana som
har bra hemsida, det ar enkelt att bestélla darifi&t tycker jag ar viktigt. Enkla sidor

och latt att bestalla och registrera sig pa.

4. Ar du orolig for att lamna ut din bank/kredit ko rts uppgifter samt dina
personuppgifter? (Systemsakerhet)

Rijad

- Jag ar inte orolig att lamna ut personliga infation 6ver Internet, Jag reflekterar inte
Over det, fast jag vet att det finns risker kririgonning av personliga uppgifter samt kort

och kredit uppgifter. Tekniken har gatt framat.
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Malin

- Ja, det kan jag tycka, det &r lite osakert, jdighelst inte gora det, jag forsdker undvika
det som jag inte tycker om, det ar lite osakerty Vet att det finns folk som ar jatte -
duktiga pa datorer och som latt kan ta reda parsateting men jag ar inte éverorolig,

jag vet att det finns risk.

Marie

- Jag tanker nog pa det, det gor jag. Jag handlat imot faktura

Robin

- Personuppgifterna har jag inget problem att laoitmaen jag ar forsiktigt med bankkort
och kredit kort uppgifter.

Cellal
- Personuppgifter ar jag inte sarskilt oroligt féren daremot ar jag lite mer nervos nér

det galler kontokort och kreditkorts uppgifter, gégar jag inte lamna ut frivilligt.

Jenny
- Nej, inte alls. Jag handlar ofta med mitt Visdkor

Jacqueline

- Det beror pa, om det ar kort betalning, da vjaarinte, mest handlar jag pa postorder
och betalar i efterskott. Personuppgifter sdsoragrerummer och adress vagar jag lamna
ut over Internet, de ar anda offentliga uppgifteem som helst kan ringa till

skattemyndigheten och kan begéara ut mina personpgagifter.

Edgar

- Nej! Jag ar inte orolig att lamna ut mina persupuifter dver natet men jag funderar pa
i vilket sammanhang jag gor det. Betala med Visgkanns inte heller bekymmersamt.
Jag tanker att det gar lite grand pa kortforetagsks jag ar kanske lite naiv men jag ar

inte orolig.
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Thomas

- Personuppgifter ar jag inte orolig for att lammadver Internet, men kontokort och
kreditkorts uppgifter ar kansligare, det ar detimdé¥. Nar jag handlar fran Internet da

valjer jag faktura alternativet.

Daniel
- Nej, jag har aldrig blivit lurad pé Internet.

5. Har ditt tidigare kop fran ett e-handelféretag paverkat positiv din attityd till e-
handeln?

Rijad

- Ja, det ar darfor jag fortsatter och handlar fdmandelféretag. Genom att handla fran
Internet spara man bade tid och pengar tyckerJag.har bara bra saker att sdga om e-

handeln. Jag ar n6jd med alla mina inkdp fran edbHoretag.

Malin
- Ja i borjan sa var det, oj vagar man gora det $gitan nar man val har gjort det, sa

tycker man att det funkar bra.

Robin
- Ja det har gjort, det ar lattillgangligt att l@dist biobiljetter och bara hamta ut dem

sedan, man behover inte sta i ko.

Marie
- Det har det gjort, sa lange det funkar, sa arulbta.

Cellal
- Absolut.
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Jenny

- Ja, for att det ar jattesmidigt, nu finns det etlewation ocksa. Jag gillar faktiskt att

handla fran Internet, sarskilt bocker.

Jacqueline

- Ja, det kan man saga. Det har funkat sa lange.

Edgar
- Ja, det funkade ju, det tog lite tid ibland mag har bra erfarenhet.

Thomas

- Ja, de har gatt alldeles superb sa de kopefdtsasrkt den positiva erfarenheten.

Daniel
- Ja, nar man har fatt snabb och bra service satdattlint att man aterkommer och
handlar frAin dem Det & samma sak som nar manrébémotande i en butik da

aterkommer man ju ofta.

6. Hur viktigt &r rekommendationer av vanner och fdk du kdnner?
Rijad
- Det paver mig positivt men inte avgoérande.

Malin
- Ja men gor ju, men brukar har vanner som rekorderan bra saker. Jag brukar titta
lite, det finns olika saker man tittar pa Intermetksa dar man rekommenderar olika

foretag att handla, man kan ga in och titta.

Robin
- Javisst, det ar viktigt men inte avgdrande.
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Malin

- Det &r nog viktigt, det ar bra marknadsforing, &ebra reklam.

Cellal
- Nej, Inte sa mycket.

Jenny
- Det ar viktigt, om det ar ndgon som rekommenderabra webbplats att handla fran sa
kollar jag in det.

Jacqueline
- Det ar val ocksa viktigt, det kanns tryggarevatia att nagon annan har handlat och fatt

produkter hemlevererat.

Edgar
- Ja sjalvklart, personlig rekommendation &r dearksiste marknadsféringskanalen av

alla.

Thomas

- Klart att den ar viktigt, men inte avgorande,@bsinte.

Daniel
- Det &r viktigt eftersom vanner litar man ju paghar manga vanner som handlar pa

Internet ocks4, det ar alltid bra rad

7. Hur viktigt &ar informationskvalité och webbplatsens struktur vid ett eventuellt
kop fran ett e-handelféretag?

Rijad

- Det relativt viktigt, det skall vara enkelt, dall inte ta tid nar man soker information,

de som har en enkelt och strukturerad webbplatkditener jag till.

10
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Malin

- Jag tycker att det ar ganska viktigt att det m®fessionellt, att man ska kunna hitta

information om foretaget. Det ska finnas lite mieni\&et &n bara en sida och sedan massa

produkter och priser. Man vill veta mera, garnaftet och adress.

Marie
- Jatteviktig, det ar ju deras ansikte, det arjagtser. Om jag far bra eller dalig kansla av

hur hemsidan ar uppbyggd ar a och o.

Robin
- Ar det svart att hitta p& hemsidan d& byter jab gar till nAgon annan, det ar en

bredmarknad och latt tillgangligt, jag vill ha sa.

Cellal
- Strukturen och informationskvalitén ar mycket tigk ju mer information, ju mer

trygghet desto mer fértroende far man for foretaget

Jenny

- Det ar viktigt fér annars tar jag nagon annamsid

Jacqueline
- Det &r vél avgorande tycker jag, webbplatse@ékén mellan mig och séljaren

Edgar

- Det &r mycket viktigt, for flera ar sedan var ges extra som startade nat extra dar man
kan plocka upp sina matkassar pa Internet i e-Hglmgiken och sedan sa far man det
hem levererat. Det slutade jag att med for atvdesa krangligt. Det skall vara enkelt att

navigera mellan sidorna.

11
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Thomas

- Det &r oerhort viktigt, minsta lilla jag k&nnet Bar ar det rackligt lagger jag ner.
Daniel
- Det tycker jag nog ar viktigt. Det behover intera “jatteflashigt" men det ska anda vara

latt att navigera bland produkter och &ven se pashk vara latt att kunna bestalla.

Har du haft dalig erfarenhet av e-handeln?

Har du haft dalig erfaren het av e-handeln?

12

10 A —

@ Har du haft dalig
E 6 — erfaren het av e-
handeln?

Ddlig
effarenhet
Bra
effarenhet

Upplevd

Alla respondenter havdar att de aldrig haft daliigrenhet av e-handeln och att de ar

mycket ndjda med kdpen som de hade gjort Gverratdrittills.
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