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Problem: Uppkomsten av Internet har revolutionerat hur man
bedriver handel fran den traditionella handeln till den
moderna e-handeln. Det har visats sig att konsumenter ar
oroliga nar det galler fértroende kring transaktioner i
betalningssystem och sakerhet.

Syfte: Syftet med denna undersdkning ar att undersdka
studenters fortroende for e-handel.

Metod: Undersdkningen bygger pa intervjuer med 10 av
Malardalens hogskolas studenter. Intervjufrdgorna som
stélldes till studenterna bygger pa hypoteserna 1-5 av
Thomson och Liu artikel (Consumer Trust in e-commerce in the
United States, Singapore and China), hypoteserna &r:

H1: Féretagets rykte och” image” paverkar kunder positivt

H2: Uppfattningen av_e-handelnsforetagen storlek dr positivt for det
fértroende féretaget atnjuter hos konsumenter.

H3: Ett fullstdndigt och vl integrerat kommunikationssystem &r positivt
for det fértroende foretaget atnjuter hos konsumenter.

H4: En s&kert betalningssystem &r positivt fér det foértroende féretaget
atnjuter hos konsumenter.

H5: Upplevd tillit hos kunden &r positivt fér kundens fértroende for e-
handelféretaget.

Resultat: Det som framgick ur min undersdkning var att nar
val studenter e-handlade sa kopte de mest bdcker och
datorutrustning. Med hjalp av de data som samlades in fran
intervjunerna, visar sig att Hypotes1: sju av tio studenter inte
skulle handla om fbretaget tappade deras goda rykte,
professionell och palitlighet. Ur andra hand i H2: studenterna
anser att de inte blir paverkat av féretagets storlek vid val av
foretaget nar de val vill handla. Det visade ocksa sig i H3: att
alla studenter ansag att kommunikationsverktyg var viktig fér
att kunna kommunicera med féretag. Majoriteten av
studenterna ansag i H4: att de inte skulle kunna ténka sig
handla om de inte viste vad féretag gjorde med deras
personliga information. Slutligen i H5: ansag alla studenter att
alla féretag inte ar palitliga, inte i alla fall helt och hallet. De
skulle inte kunna tanka sig handla hos ett féretag de haft
dalig erfarenhet utav.
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Problem: The emergence of the Internet has revolutionized how
trades are from traditionaltrade to the modern e-commerce. It
has been shown before that consumers are concerned about
trust, in terms of payment and security.

Purpose: The purpose of this study is to examine students' trust
in e-commerce.

Method: The study is based on interviews with 10 of Malardalen
university students. The questions posed to the students are
based on hypotheses 1-5 by Thomson and Liu article (Consumer
Trust in e-commerce in the United States, Singapore and China),
the hypotheses are;

H1: The perceived reputation of an e-commerce vendor is
positively related to the level of consumers trust in the vendor

H2: The perceived size of an e-commerce vendor is positively
related to the level of consumers trust in the vendor

H3: The level of multi-channel integration of an e-commerce
vendor is positively related to the level of consumers trust in the
vendor

H4: The system assurance of an e-commerce vendor is
positively related to the level of consumers trust in the vendor.

H5: propensity to trust is positively related to the level of
consumers trust in the e-commerce vendor.

Conclusions and Results: What emerged from my study was
that once the students purchased things electronically, they
were mostly books and computer equipment. Using the data
collected from the interviews, it shows in Hypotes1: seven out of
ten students would not act on baying from a company if they lost
their reputation, professional and reliability. In contrast, H2:
students believe that they can not be influenced by the company
size during the purchase of a product. It also shows in H3: that
all students felt that communicationtools were important in the
way of communicating with a company. The majority of students
in H4: felt that they would not purchase a product from a



company, if they did not know what was been done with their
personal information. Finally, in H5: all students felt that, all
companies are not reliable, not in all cases altogether. They
could not imagine purchasing from company they had a bad
experience before.
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1.0 Inledning

Handel mellan manniskor har férekommit sedan civilisationens bdrjan.
Méanniskor har alltid stravat efter att hitta nya satt och méjligheter att utveckla
handel. Internet utvecklades fran det amerikaniska militira datanatet
Arpanet under 1970'. Internets uppkomst har revolutionerat sattet man
bedriver handel, sdker information och laser tidningar.

Begrepp som e-handel har blivit en del av vardagen. E-handel &ar en
benamning pa den handel som bedrivs pa Internet, och kan syfta pa handel
mellan féretag (Business to Business? = B2B), mellan féretag och
konsument (Business to Consumer’ = B2C) eller mellan konsumenter
(Consumer to Consumer? =C2C). Leverans av varor sker vanligen med
postpaket, men vid kdp av vissa elektroniska produkter sasom mijukvara,
musik eller filmer finns det ocksa méjligheter att kunna “ladda” ner direkt fran
webbplats, efter slutférd betalning. Fér individen i sin roll som konsument
formodas utvecklingen innebdra en rad férdelar, som en stérre
Overblickbarhet éver marknaden med battre mdojligheter att jamféra priser
och villkor. Tillg&nglighet till information blir oberoende av tid och geografiska

avstand.®

Enligt Handelns Utredningsinstitut (HUI) vaxer e-handel. Antalet Ibnsamma
féretag som bedriver handel pa Internet har 6kat kraftigt. Butikerna har blivit
fler, battre och Ibnsammare. Vidare konstaterar HUI att nathandlarna blivit
konkurrenter att rakna med fér den fysiska handeln.*

En anledning till att sélja pa Internet ar att det ar en férsaljningskanal som
har potential att 6ppna upp nya marknader. Andelen svenskar som kan
hantera en persondator dkar stindig, likasom bredbandstillgangen.®

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

2 Efraim Turban & Jae Lee Electroni commerce : A managerial perspectiv ( 2000)
8 Post och telestyrelsen2001

* E-handel 2.0, HUI, Jonas Arnberg mm.

®E-handel 2.0, HUI, Jonas Arnberg mm.
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| storsta allménhet &r fértroende viktigt inom handel och i synnerhet inom
den elektroniska handeln, bland annat eftersom den personliga kontakten
mellan saljaren och koparen inte existerar. For att kunna forsta
konsumenters installning till e-handel har det gjorts flera undersékningar, dar
det har konstaterats att det finns manga faktorer som avgér kundlojaliteten
nar det galler e-handeln och en av de viktigaste faktorerna ar fértroende.®

1.1Problematisering:

E-handel skiljer sig fran den traditionella handeln i manga aspekter. Har sker
motet mellan séljaren (féretaget) och képaren (konsumenten/er) pa Internet.
Foretaget har en webbplats som alla konsumenter kan besdka dygnet runt
fér att handla eller I1asa om produkter.

Att handla eller gbra inkdp ar fér manga en sinnlig upplevelse. Det handlar
om att kunna se, kdnna och prova de varor som konsumenten funderar pa
att kdpa ’. Mdjlighet att fysiskt utvardera produkterna innan kdpet &r viktigt

for konsumenter.

Ett orosmoment f6r konsumenterna ar att lita pa betalningssystem.

Enligt en undersékning som Posten genomfért visar att 20 % av dem som
inte handlar varor via Internet séger att de inte litar pa betalningssystemet ®.
70 % av dem som avstar fran att handla via Internet i USA uppgav
sakerheten som det frimsta skalet °. Kanslan av sakerhet &r mycket viktig
nar det galler att f4 en kund att handla en vara eller tjanst pa Internet.

Mer &n 90 % av dem som regelbundet handlar éver Internet i Storbritannien

0 Det kan vara

ar oroliga over sdakerheten kring transaktionerna
betalningssystemet, personliga uppgifter som kunder lamnar ifran sig och

leveranssikerheten som oroar kunden.

® Dan J. Kim, Donald L. Ferin och H. Raghav Rao

7 http://www.posten.se/img/cmt/PDF/distanshandeln.pdf

8 http://www.posten.se/img/cmt/PDF/distanshandeln.pdf

® Factors Discouraging US Consumers From Using A Credit Card Online, Fraud, Paynews.com,
http://www.epaynews.com/statistics/fraud.html

'° Furnell, S.M and Karweni, T.2000
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Enligt Post & Telestyrelsens rapport (2001) finns det ett antal hinder som ar
relaterade till konsumenters dnskan och mdjlighet att utnyttja e-handel.

Foljande hinder fér konsumenter identifierades:

A. Kompetens, kultur och attityder.

Otillracklig IT-mognad. Anvandningen av e-handel bland privatpersoner
sammanhanger med tillgadngen till datorer med Internetuppkoppling.
Oitillrackliga kunskaper om datorer och Internet ar féljaktligen en hammande
faktor f6r e-handel.

B. Utbud och efterfragan

Upplevelse av begransat utbud. F6ér manga konsumenter motsvarar inte
utbudet pa Internet behovet eller 6nskemalen. Samtidigt kan det trots
tillgangliga "sékmotorer” och andra hjalpmedel, t.ex. i form av “intelligenta
agenter”, vara svart att hitta det som soéks, varfér utbudet kan upplevas vara
mer begransat an vad det verkligen ar.

C.Tekniska svarigheter

llla utformade anvandargranssnitt. Anvandargranssnitt och —dialoger som ar
illa utformade, kan skapa en stor osé@kerhet hos anvandaren. Det kan vara
svart att "navigera” och att hitta den information som séks, om produkter och

tjanster, kdpevillkor samt om den som ansvarar for férsaljningen.

D. Kostnadsrelaterade problem

Kostnader for distanskdp, sasom kostnader som kan tillkomma vid kép éver
Internet kan liksom for traditionella postorderkdép vara fraktavgifter och
expeditionsavgifter.

E. Tillgdnglighet
Det kan vara svart fér en konsument att komma i kontakt med en
naringsidkare som agerar pa Internet, t.ex. vid klagomal pa en vara eller

tjanst. Det kan vara svart att veta var denne fysiskt befinner sig, vilket lands
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myndigheter och domstolar som ar behdriga och vilket lands lag som ska
galla nar tva eller flera lander ar inblandade.

F. Tillit

Kunden vill ha ett enkelt, sakert och billigt satt att betala sina varor. E-handel
blir mindre attraktivt om det saknas en smidig betalningslésning till rimlig
uppoffring fér kunden. Har &r ett stallningstagande var risken ska ligga
nagonstans. Aven om kundinformationen sénds 6ver sékra férbindelser, kan
den anvandas pa ett satt som kunden inte 6nskar, exempelvis séljas till
andra féretag eller lagras av séljaren fér framtida behov.

Handel bygger alltid pa att det finns ett émsesidigt fértroende mellan
parterna och om kunden inte vagar handla uteblir affaren. | den elektroniska
handeln ar tilliten &annu viktigare &n inom traditionell handel. Detta eftersom
transaktioner inom Internet ar granslésa och kan ske dygnet runt, sju dagar i

veckan.(Dan j Kimmm).

Det som synes vara viktig i e-handel ar konsumentrens fértroende fér den.
Jag ar darfor intresserad av att studera detta igenom en undersdkning. Da
jag har en mycket begransad tid till min férfogande kommer jag endast att
kunna goéra en forstudie .

1.2 Syfte

Syftet med undersékning &r att undersdka studenters fortroende fér
elektronisk handel.

1.3 Fragestéllningar

¢ Vilket fortroende har studenter for e-handel?
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2.0 Teori

| detta kapitel redogérs fér en undersékningsmetod med hypoteser
framtagen av Thomson S. H och Jing Liu och fér en undersékning, som de
har utfért med denna metod. Dessa hypoteser anvédnder dven jag i min
undersbkning. | kapitel 2.6 beskrivs en teori som styrker deras

undersékningsresultat.

Metoden gar ut pa att kartldgga vilka faktorer som férstarker eller paverkar
negativ konsumenters fortroende for e-handeln. Utifran olika hypoteser vill
forskarna hitta svar pa det som oroar kunder innan de bestammer sig att
handla fran Internet och hur det gar att vinna kundens fértroende.

Forfattarna genomférde en mycket omfattande undersékning pa Internet om
konsumentens foértroende for elektroniska handel i tre olika lander, namligen
USA, Singapore och Kina. Har nedan beskrivs kortfattat férfattarnas metod

samt deras hypoteser (Research model and hypotheses).

Characteristics of Trustees
(E-Commerce Vendors)

Hai+) H,(+) @ H-i 4

[—],;.[—'l

Willingness to Buy

Ha : @ ) Il:.r_]

Figure 1: Research model and hypotes

T8H. Tea, J Lin/COmega 35 (2007)

H = hypotes

Figur 1 innehaller hypoteser som anvandes for undersdkning och beskrivs i 2.1- 2.4
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2.1 Egenskaper hos e-handelféretaget

2.1.1 Rykte

Ett gott rykte gb6r att kdparen tror att fOretaget ar kompetent samt
professionellt, dessutom hederligt och valvilligt enligt Doney och Cannon.
Féretag som har bra rykte bland konsumenter brukar vara motvilliga att fatta
ett kortsiktigt beslut som kan &aventyra eller skada féretagets "image” och
rykte. Foretagets image &r en bracklig tillgang som latt kan bli skadad om
man inte vardar pa basta satt.( Thomson & Liu ,2007)

Darfoér menar forfattarna att;

H1.Féretagets rykte och “image” paverkar kunder positivt.

2.1.2 Storleken:

Stora féretag har heterogen kundkrets och tar stora marknadsandelar. Detta
betyder att féretaget levererar de tjanster kunderna férvantar sig annars kan
det inte behalla sin marknadsposition. Stora féretag har ofta stora resurser
att bygga upp ett system fér kundrelation och kundsupport som kan vinna
kundernas fortroende. Enligt férfattarna finns det en koppling mellan
féretagets storlek och kundens fértroende. ( Thomson & Liu ,2007)

H2. Uppfattningen av e-handelnsféretagens storlek &r positivt fér det

fértroende féretaget atnjuter hos konsumenter.

2.2 Kommunikationskanaler

Daniel och Wilson identifierade att integrationen mellan kommunikations-
kanaler ar nyckeln till framgang vad som galler e-handel. Kunden férvantar
sig att f4 samma information och support om produkter eller tjanster oavsett

vilken kanal kunden anvander. ( Thomson & Liu ,2007)

Darfér ar det viktigt att e-handelsféretag utvecklar kommunikationskanaler,

sasom telefon, fax, Internet, katalog och fysiska butiker, sa att kunder kan na
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foretaget pa olika satt. Att ha fysiska butiker stérker konsumenters
fortroende fér e-handel. Vidare h&vdar Thomson & Liu att flera
kommunikationenskanaler &r en mycket konkurrenskraftig och langsiktigt bra
investering, vilket i sin tur paverkar kundens tillit fér e-handelsféretaget.

H3. Ett fullstdndigt och véal integrerat kommunikationssystem &r positivt for
det fértroende féretaget atnjuter hos konsumenter.

2.3 Sakert system

Effektiva och sakra system &ar viktiga for e-handels fortsatta utveckling (e-
barometer 2:2006, HUI). Betalningstjansten maste vara sdker och latt att
anvanda, bade fér e-handelféretaget och fér konsumenten. Amboroso och
Johnsson menar att osakerhet kring betalningssystemet ar ett
aterkommande bekymmer hos konsumenter. Fér att kunna behalla kundens
fértroende och bygga upp en framtida relation ar det oerhért angelaget att
sékerstalla sékerheten kring betalningssystemet enligt Kini and Choobineh.

Vidare havdar forskar teamet att: ( Thomson & Liu ,2007)

H4. En sékert betalningssystem &r positivt fér det fértroende féretaget

atnjuter hos konsumenter.

2.4 Konsumenters egenskaper

Konsumentens benagenhet att tala om sitt fértroende till ndgon annan kan
bero pa individens tidigare erfarenhet, personlighet eller kulturell bakgrund
enlig Mayer. Personer kan ha en tendens att tro pa andra manniskor,
antingen pa grund av att de tror att manniskor ar goda av naturen eller fér att
de tror att det I6nar sig fér dem att lita pa folk enlig Mcnight. ( Thomson & Liu
,2007)

H5. Upplevd tillit hos kunden &r positivt fér kundens fértroende fér e-
handelféretaget
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2.5 Unders6kningsmetod

(Consumer Trust in e-commerce in the United States, Singapore and China)
Datainsamlingen gjordes genom en enkatundersdkning pa Internet i tre olika
lander. Forfattarna valde tre olika lander for att fa en bred och generell bild
om konsumenters koépbeteende for e-handel. | de tre lander, som
undersdkningen omfattade, ar Internetanvandning valdigt utbredd. Tillit kan
upplevas olika pa grund av de kulturella skillnader som existerar i olika
lander. Darfor valde forfattarna dessa olika lander, och som motivation for att
delta anvandes en tavling dar vinsten var 120$.( Thomson & Liu ,2007)

Fragorna delades in i tre olika kategorier. | fdorsta kategorin fick
respondenterna svara pa fragor kring deras erfarenhet av elektronisk handel.
| andra delen av undersdkningen skulle respondenterna vélja mellan tre olika
kategorier (bdcker, musik eller resor), vilkket de anvande som referenser nar
de skulle besvara fragorna.

Den tredje och sista delen av undersdkningen handlade om de demografiska
skillnaderna sasom alder, kén, nationalitet, utbildningsniva, yrke, inkomst
och Interneterfarenhet. For att lottdragningen skulle kunna genomféras

kravdes en giltig e-postadress av respondenterna. ( Thomson & Liu ,2007)

2.5.1 Underso6kningsresultat

Undersdkningen visade ett resultat som stddjer férfattarnas modell
(Consumer trust in e-commerce vendor). Vidare visade undersdkningen att
egenskaper hos bade e-handel féretaget och kunder paverkade
konsumenternas tilltro mot e-handelféretaget. Undersdkningen visar ocksa
att gott rykte om e-handelféretaget positivt paverkar konsumenters beslut.

( Thomson & Liu ,2007)

Daremot visade undersdkningen att det inte finns nagon koppling mellan
kunders tillit gentemot e-handel féretaget och dess storlek. Detta innebar att
storleken pa ett e-handel féretag inte paverkar konsumenters villighet att
inga ett kdpekontrakt med e-séljaren, vilket forskarna trott. ( Thomson & Liu
,2007)
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Vidare visar resultatet att det finns ett positiv samband mellan konsumenters
attityd mot ett e-handel féretag och villighet att handla fran féretaget. Nar det
galler risker som man associerar med den elektroniska handeln visar de sig
att invanarna i Kina ar mer villiga att ta hégre risker &n invanarna i Amerika

och invanarna i Singapore. ( Thomson & Liu ,2007)

Nar det galler huruvida sakerheten pa betalningssystemet paverkar
konsumenters tillit gentemot e-handel, sa visar undersdkningen att ett sakert
betalningssystem ar en av de starkaste faktorerna fér konsumenternas tillit
for att e-handla. Resultatet pekar pa att féretaget maste jobba hart och att
investera i ett betalningssystem som ar bade sakert och smidigt. Hur man
hanterar personlig information, som konsumenter lamnar ifran sig vid kdp av
produkter eller tjanster, &r ocksa mycket viktigt for kunderna. Darfér ar det
nédvandigt att informera kunderna om féretagets policy fér hanteringen av

personlig information. ( Thomson & Liu ,2007)

Vidare visar resultatet att konsumenters personliga egenskaper sasom
konsumenters benagenhet att kunna lita pa andra har stor betydelse for
kundens fortroende foér e-handel. Detta betyder att individen, det vill sdga
kunden, tror att den andra partner (saljaren) skall uppfylla sin del av
képavtalet. ( Thomson & Liu ,2007)

Undersdkningen visar inget stéd till att kommunikationskanalerna ar positiv
relaterad till den grad av fortroende foretaget atnjuter hos konsumenter.
Enligt undersdkningen uppskattar konsumenter att e-handelféretaget
erbjuder billiga priser mer an val integrerade kommunikationskanaler.

Forskarna fann ocksa att upplevda risker hos konsumenter var negativ
relaterad till konsumenters fértroende fér ett e-handelféretag. Detta innebar
att kunder undviker att e-handla om de upplever risker som ar associerat vid
képet. Vidare visar undersékningen att hur man presenterar informationen
om produkter och tjanster pa webbplatsen ar mycket betydelsefullt for
konsumenter och att val presenterad information paverkar konsumenters

fértroende for e-handeln. ( Thomson & Liu ,2007)

10
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2.6 A trust-based consumer decision-making model in electronics

commerce

Detta &r en teori som framtagits av forskarna Dan J. Kim, Donald L. Ferin
och H. Raghav Rao. Det som &r intressant ar att resultatet i deras
undersbkning ar nastan identisk med resultatet i den tidigare beskrivha
underséknngen i detta kapitel. Precis som den férsta teorin (Research model
and hypotheses) lat forskarna testa ett antal hypoteser. Enligt forskarna kan
tidigare upplevelser paverka konsumenters fértroende fér e-handel och
deras upplevda risker. ( Dan j Kim och H. Raghav, 2008)

Dessa forskare anvander sig av fyra kategorier som beskrivs nedan:

e (Cognition-based : skydd av personlig integritet, sakerhetsskydd,
systemsédkerhet och informationskvalité. Férfattarna menar att konsumenters
uppfattning om hur kundinformationen behandlas efter ett kbp ar avslutad ar
positiv relaterad till konsumenters villighet att handla fran Internet.
Sakerheten kring betalningssystemet har positiv inverkan pa konsumenters
beslut att handla fran Internet. Hur man presenterar informationen om
produkter och tjanster pa webbplatsen ar viktigt fér konsumenter och darfér
menar forfattarna val presenterad information paverkar konsumenters
fértroende f6r e-handeln.

e Affekted-based: Rykte, rekommendation fran andra ménniskor samt
hanvisning. Gott rykte och positiv rekommendation fran nagon man kanner,
underlattar fér kunden att bestdmma sig och handla via Internet. Om
foretaget har daligt rykte forstarker det konsumenters riskmedvetenhet och
darfér ar den negativt relaterad till konsumenters fértroende gentemot e-
handel.

e Experience-based: Om man ar flitig Internetanvandare och latt kan
“navigera” sig genom Internet 6kar sannolikheten att handla fran Internet. Ar
man ovan vid att anvanda Internet sa dkar risken att kunder avstar att handla

fran Internet pa grund av han eller hon kénner sig obekvam.

11
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e Personality-oriented: Individens ben&dgenhet att lita pa andra och hur
man féredrar att gbra sina inkdp paverkar ocksa konsumenters
fértroende for e-handel. Individer som i vanliga fall har svart foér att
lita pad andra manniskor har ocksa svart att lita pa e-handelsformen.
Konsumenten upplever det mer komplicerat att handla fran nagon
man inte har sett och kdpa produkter som man inte haft méjlighet att
kanna pa. Darfér menar forfattarna att individens benagenhet att lita
pa nagot eller nagon frammande person ar positivt relaterat till

konsumentens kdpbeslut.

12
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3 Metod:

| detta kapitel beskrivs hur jag har utfért min undersékning.

Samarbete

I avsnitten inledning, problematisering samt teori har jag samarbetat med
Liiban Shariif, da vi tidigare tillhérde samma grupp:1923 och skrev férsta
utgdvan av dessa avsnitt tillsammans. Fran och med detta kapitel och vidare

har jag arbetat sjalvstandigt och jag har utfért en egen undersékning.

3.1 Underso6knings processen

Forfattarna  Thomson och Liu genomférde i sin undersdkning
"konsumentens fértroende inom elektroniska handel” med enk&t. Med hjalp
av en hemsida kunde man fylla i en enkdt som innehdll fragor.

Undersbkningen gallde bécker, musik och resor.

| min undersdkning Onskade jag kunna anvanda samma metod som
férfattarna Thomson och Liu, men pa grund av begrénsad tid, maste jag
gobra intervjuer istallet. Grunden pa de fragorna som stélldes till studenterna i
min undersbékning utformades fran Thomson och Liu hypoteser, vilket ocksa
dverensstdmde med deras enkéat. De flesta av mina intervjurfragor kom
darmed att likna en enkat. For studenternas del ar det bdcker och

datorutrustning som de handlar pa Internet

Sjalva intervjun baserades pa direkt kontakt med studenterna i Méalardalens
hdgskolas "campus”. Denna typ av direkt kontakt gav en férdel dar man
tolkade stundernas kroppssprak om de férstod fragorna som stalldes. Enligt
Erikson, har man d& mdjligheten att kunna férklara samt fértydliga stéllda

fragor.

Fragorna som stélldes till studenter &ndrades inte till sitt innehall utan behdll
samma grund. Skillnaden som uppstod var en del ord som andrades. Detta

gjorde att fragorna fortydligades .

13
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Fragarna som stalldes under intervjun hade manga fasta svarsalternativ och
en del var dppna fragor, vilket méjliggjorde fér studenterna att kunna tala fritt
samt ge en 6vergripande information och pa sa vis att de inte styrdes av
fragorna. Genom att ha éppna svar begransades inte svaren och pa sa satt
upptacktes andra faktorer som skulle kunna ha en positiv paverkan pa
undersdkningen. Enlig Bales ger denna typ av metod flexibilitet for

intervjupersonerna’’.

Fragorna som stalldes till studenterna byggde saledes pa hypoteser 1 till 5

(Thomson och Liu) och fragorna finns redovisade i bilaga 1.

3.1.2 Forfarande

Intervjuerna spelades in pa en bandspelare. Detta gjorde att jag hade
mdjligheten att ga tillbaka och lyssna och anvanda dessa, och pa sa satt se
till att jag inte bortsag fran nagonting som skulle kunna vara viktigt. Ifall jag
inte hade spelat in skulle risken vara hég att missa och glémma bort nagot
eller att nagot skulle tolkas fel efter en langre tidsperiod har passerat.

3.1.3 Bearbeting av resultatet

Efter att intervjuarna var genomférda, lyssnades de av och svaren
sammanstalldes for varje intervjuperson individuellt. All data antecknades sa
att det skulle underlatta den slutliga bearbetningen av resultaten.

Resultatet framstélldes med hjalp av diagram och de fem hypoteserna, som
bygger pa "Research model and hypotheses”. Alla data som samlades in
framstélldes med hjalp av Microsoft Excel och som varderades genom att
anvanda nominelskalenivd som ett verktyg. Med detta menas att man
klassificerar ett egenskap som exempel att "har fértroende” och ”inte har
fértroende”. Dar “har fértroende” motsvarar 1 och “inte har fértroende”

"' Bernt Krohn, Forskningsmetod om Kvalitativa och kvantitativa metoder, bales, 1950 & bales,1971, s 84
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motsvarar 0, med hjalp av de siffror kunde man da mata in data i Excel som

sedan framstallde ett diagram enligt Bernt Krohn'2.

3.2 Urval

Jag intervjuade 10 studenter som studerar pa Malardalens hégskola.
Anledning till detta val, var att studenter ar en grupp som jag latt kan
kommunicera med och komma i kontakt med under undersdkningen. Det ar

darfér jag anvande mig av detta bekvdma urval.

Med tanke pa att jag vet att de flesta studenter handlar sin kurslitteratur pa
Internet for att kunna spara pengar, drog jag slutsatsen att de ocksa
handlade andra produkter genom e-handel. Enligt Hammerslet och Atkinson
g6r man sitt urval av individer genom att man medvetet formulerar kriterier
sa att man pa sa viss inte undersoker fel grupp av manniskor som skulle
kunna paverka resultaten negativt '°.

Jag gjorde stickprov genom att jag gick fram till studenter i Malardalens
hégskolas datasalar och Kkorridorer och fragade ifall de vill inga i
undersékningen. Studenterna studerade vid "Akademin fér hallbar samhélls
och teknikutveckling”.

Enligt Eriksson kan aven sma utférda stickprov ge en verklig bild av
undersdkta population inom dmnesomrade. Det vasentliga ar att resultatet
som man far fram fran stickprovet ar representativt och ifall stickprovet utférs
slumpmassigt kan det anses som en miniatyrkopia av den hela
populationen’™. De fatal studenter som ingar i min undersékning kommer
sannolikt att ge en indikation pa om studenterna inom “Akademin fér
samhalls och teknikutveckling” har fértroende f6r e-handel eller ej.

Urvalskriterier fér intervjuerna bestod av att studenter skulle ha handlat pa

Internet inom de senaste manaderna, samt att internationella studenter det

'2 Bernt Krohn, Forskningsmetodik, s170
'3 Martin Hammersley och Paul Atkinson,faltmetodik,1987
' Lasr Eriksson och Wiedershim-paul, s 124
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vill sdja, studenter som kommer frdn andra lander, inte fick inga i
undersékningen. Foér enligt Thompson och Liu kan kulturella skillnader
mellan olika landers uppfattningar vara olika och detta kan paverka
resultatet. Darfér bortsag jag ifran de internationella studenter som gar i
Malardalens hogskola, d& deras kultur skulle kunna ha paverkat min

undersdkning.

Frageformularen var indelade i tva delar fér att kunna underlatta
urvalsprocessen. Del ett bestod av en allman information om studenten. Nar
studenten klarade av den férsta delen av frageformularet, som bestod av
faststallda kriterier, da fick han eller hon fortsatta till del tva. Med hjalp av del
tva gjorde jag sjalva intervjun. Na&r en student inte klarade av del ett

avslutades intervjun.

3.2.1 Plats

Som tidigare sagts genomférdes intervjuerna och valet av studenterna i
Malardalens hodgskola. Intervjuerna skedde i hdogskolans korridorer,

datorsalar samt bibliotek.

3.3 Primardata

Denna undersdknings primardata bestod av de resultat som insamlades fran

intervjuer som utférdes med studenter via Malardalens hégskola.

3.3.1 Sekundardata

Sekundér datainsamling bestod framst av sdkning i Méalardalens hdgskolans
databaser. Hégskola har flera databaser inom flera @mnesomraden. Fér en
del av dessa amnesomraden som exempelvis informatik, har jag anvant flera

databaser. Bland dessa databaser ingar IEEE Xplor, Elin och Embra'®.

Som grund fér undersékning har jag anvant mig av publicerade
vetenskapliga artiklar inom e-handel for att fa djupare forstaelse av amnet.

'® http://www.mdh.se/bib/informatik/databaser.shtml
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Nar jag sOkte efter information i databaserna anvande jag mig av dessa
sokord: E-handel, elektroniska handel, fértroende, e-commerce, Electronic

Commerce.

3.4 Validitet & reliabilitet

Lars Torsten och Wiedersheim-paul definierar validitet “som ett
matinstruments férmaga att mata det som man avser att det ska méata”. De
definierar reliabilitet som "att ett matinstrument ska ge tillférlitliga och stabila
utslag ”. Med detta menar de att andra ska kunna utféra méatningen och

kunna komma fram till samma resultat.

3.4.1 Validitet

For att se till att validiteten skulle bli sa hég som mdjligt utformades mina
fragor fran hypoteser. Samma hypoteser anvandes av Thomson och Liu som
underlag i deras undersdkning nar de byggde frageformular. Jag utférde
pilottest pa fragorna, dar fyra olika studenter gick genom testen. De laste
och svarade pa alla fragor och efterat gav de mig synpunkter pa hur jag
skulle kunna férbattra fragorna. Pa sa vis minskade jag risk fér missférstand

vid kommande intervjuerna.

3.4.2 Reliabilitet

Det ar svart att kunna bedéma ifall nagon annan skulle komma fram till
samma resultat som jag har gjort i min undersékning, med tanke pa att
individer besitter olika kunskap och erfarenhet medfér det att man till en viss
grad paverkar intervjuprocessen. Da frageformuleringarna till en viss del ar
Oppna kan féljdfragor stéllas. Féljdfragorna blir darfér inte nédvandigtvis de

samma till alla studenter.

3.5 Metodkritik

Metoden som jag har anvant mig av har en del svagheter, i urvalsprocessen,
datainsamlingen och bearbetning utav diagram. Problemet med
urvalsprocessen var att kunna fa en representativ bild med de tio studenter
som jag har intervjuat och att de skulle representera alla studenter pa
"Akademin fér hallbar samhalls och teknikutveckling”. Enligt Eriksson kan
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man genom stickprovsstorlek paverka hur noggrant och korrekt resultatet
blir. P4 grund av begransade tid hade jag emellertid inte mdjlighet att géra

flera &n 10 intervjuer.

Nar det galler datainsamlingen anvande jag mig av bandspelare for att
samla in data. Bearbetning av insamlade data kravde en stor mangd tid sa

att man skulle kunna fa ett palitligt resultat.

Slutligen om bearbetning av diagrammen. For att kunna framstélla ett
diagram bearbetade jag svaren som man fick fran intervjupersonerna.
Darefter vardesattes svaren for att pa sa viss fa fram ett diagram. Nackdelen
med denna arbetsmetod var att det var tidskrdvande och att det inte fanns

nagot utrymme fér misstag, som skulle kunna paverka resultaten negativ.
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4 Resultat

Resultaten av min undersékning redovisas under det hypotes som ligger till

grund fér min undersékning.

Under intervjun med studenterna kunde man se att de produkter de mest
handlar éver Internet var bécker och datorutrustning. Deras val av produkter
beror pa att de ar studenter och enligt dem ar e-handla ett bekvamt satt att
handla samtidigt som det ar billigare an att handla i butik och man har
tillgang till ett stérre utbud av produkter. Sex av tio studenter handlade

bdcker dver Internet och att fyra av dem handlade datorutrustning.

4.1 Hypotes 1

H1: Féretagets rykte och” image” paverkar kunder positivt.

Hypotes 1

PALITLIG PROESSIONEL GOTT RYKTE JA MNEJ
WAD WARDESATTER DU MEST |ETT FORETAG SKULLE DU HANDLA OM DE TAPPA DESSA EGENSKAPER

Figur 2: Diagram 1

Diagram 1 visar att sju av tio intervjupersoner inte skulle handla pa Internet
ifall féretaget tappade sitt goda rykte, sin professionalism och sin palitlighet.
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Med detta menas att individer vardesatter féretag efter dessa egenskaper,

vilket gbr att de forsatter att handla av féretagen.

4.2 Hypotes 2

H2:Uppfattningen av e-handelnsféretagens storlek &r positivt for det

fértroende féretaget atnjuter hos konsumenter.
Hypotes 2

JA NEJ JA, MNEJ
PAVERKAS DU AV FORETAGSSTORLEK SKULLE DU HANDLA IFALL FORETAG WAR LITE

Figur 3: Diagram 2

| diagram 2 framkommer det att sex av tio intervjupersoner anser att de inte
paverkas av foretagets storlek vid val av féretag nar de vill handla.
Studenterna anser att produkterna och den kunskap féretaget har inom sitt
arbetsomrdde ar det som paverkar deras val och inte féretagets storlek.
Studenterna handlade ocksa dar deras produkter var tillganglig. De har
darmed inget problem med att handla hos nyetablerade smaféretag.
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4.3 Hypotes 3

H3: Ett fullstdndigt och vél integrerat kommunikationssystem &r positivt fér

det fértroende féretaget atnjuter hos konsumenter.

Hypotes 3
12
10
g —
6 4
4 i
2 i I
0 o =
< = = 4 e = w g < =
A = - I < C|E T | e T =
i g
o X
2 2
=
=
=]
o
AR DET WIKTIG YILKA DA KAN KOMMUNIKATION PAVERKA | wAD VARDESATTER DU $KULLE DU HANDLA OM DE
MED DITT SATT AT HAMDEL MEST INTE FANNS NAGON
KOMMUNIKATION OMWUNIKATIOMSYERKTY
YERKTYG ALLS

Figur 4: Diagram 3

Det framgar av resultaten i diagram 3 att tio av tio, alltsa alla tillfragade,
anser att kommunikationsverktyg ar viktiga. Enligt halften var telefon det
viktigaste kommunikationsverktyget, medan de andra ansag att e-post var
mest vasentligt. De som ansag att telefon var viktig, ansag att de fick
personlig service och att denna teknikform underlattade kommunikation
mellan dem sjélva och féretaget.

Det framgar aven i diagram 3 att sju av tio paverkas av de olika
kommunikationsverktygen. Dessa paverkar positiv fértroende foér féretaget
pa grund av att dessa verktyg bekraftar foretagets stallning angaende
produkter som kan finnas i lager, prisinformation och allt som kan paverka
deras kop, beslut mm. Sju av tio anser ocksa att kommunikationsverktyg
vager tyngre an vad pris gor, alltsd att dessa studenter prioriterar

B
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kommunikation fore pris, vilket aven styrks av att nio av tio studenter inte

skulle

kunna

tankas

handla ifall

det inte skulle

kommunikationsverktyg for att komma i kontakt med féretaget

4.4 Hypotes 4

finnas

nagot

H4: En sékert betalningssystem &r positivt fér det fértroende féretaget

atnjuter hos konsumenter.

Hypotes 4

JA

Figur 5: Diagram 4

MNEJ

SKULLE DU HANDLAR Ol DU INTE
YISTE WAD SOM GORS MED DIN
PERSOMUPPGIFT

DIN HARD [
WARA
FORETAGETS
SAKERHETS
SYSTEM

VAD ANSER DU AR VIKTIG

JA
MNEJ

SKULLE DU HA FORTOENDE FOR
ETT TREDJE PART HANTERA DINA
UPPGIFTER

FRIS

SAKERHET

YAD AR WIKTIG NAR DU HANDLAR

Staplarna i diagram 4 visar, att atta av tio studenter inte skulle kunna tanka

sig handla ifall de inte visste vad som gjordes med deras personliga

uppgifter. Studenterna ar radda for att deras uppgifter ska cirkulera runt

bland olika féretag som ar obehdriga. Sju av tio litar inte pa féretagen om de

anlitar ett annat bolag fér att hantera deras personuppagifter.

Majoriteten anser att féretagens sakerhetssystem ar viktig fér deras

fortroende for att kunna handla hos dem. Studenter ansag att de férlitar sig
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pa att féretagen ar kunniga och professionella samtidigt som de har réatta
resurser for att kunna hantera sakerhet.

Slutligen framgar det av diagram 4 att sex av tio studenter prioriterar pris
fore foretagets sakerhet. De ansag att de kunde bortse fran svag sékerhet
ifall det resulterade till bra pris f6r dem.

4.5 Hypotes 5
H5: Upplevd tillit hos kunden &r positivt fér kundens fértroende fér e-
handelféretaget.
Hypotes §
12
10
g
[
4
2
: 2
o v =
T 2 )
AR ALLA FORETAG SKULLE DU HANDLAR WILKA LANDER ANSER DU AR MEST PALITLIG | HELHET DU
PALITLIGA FAST AVEN OM DU HADE S0M
HAFT EN DALIG KOMNSUMENT
ERFARENHET HAR D
FORTROENDE

Figur 6: Diagram 5

Diagram 5 visar att alla ansag att féretag inte var palitliga helt och hallet,
med detta menar de att det alltid finns féretag som foérsdker fa snabba
resultat genom att vilseleda konsumenter. Samtidigt skulle atta av tio inte
handla hos féretag som de har haft dalig erfarenhet av. | och med att
studenterna har tappat fortroende for féretaget gér att de inte vagar handla
och darmed vander sig till ett annat foretag.
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Det framgar aven i diagram 5 att studenterna hade olika syn pa landers olika
kulturer, vilket paverkade deras fortroende 6ver handel. Det som framgick
var att majoriteten ansag att lander som finns i Norden var de mest palitliga
att handla ifran, tatt féljt av USA och de minst palitliga, dar de inte vagade
handla, var Asien. Detta forklarade de med att vastvarlden har den
nédvandiga infrastrukturen och lagar som behévdes fér att skydda

konsumenternas intresse.

24



MALARDALENS HOGSKOLA Kandidatuppsats i Informatik 15 hp

Akademin for hallbar samhalls och teknikutveckling Kurs: EIK022
Handledare: Gunnar Lemon Datum: 2008-06-03
Groupp 2062

5. Analys

| detta kapitel jamférs resultaten fran enkdtundersékning, presenterad i
kapitel 2, utfért av Thomson och Liu, med resultat fran mina intervjuer med

studenter och som har presenterats i kapitel 4.

Jamférelserna gérs for varje hypotes H1 — H5, som beskrivs i kapitel 2, och
som ligger till grund fér deras och fér min undersékning,

Tidigare framlagd teori enligt Thomsen och Liu visar att beroende pa vilken
hypotes man tillampar sasom sékerhet, palitighet, kommunikationsverktyg,
rykte och storlek, kan detta paverka konsumentens fértroende antigen
positivt eller negativt fér att handla. Fran deras hypoteser framgar det bland
annat andra faktorer, sasom pris kunde paverka konsumenten, exempelvis

kan dalig sdkerhet kompenseras genom bra erbjudande.

H1:

Enligt hypotes 1 kunde jag se att majoritet av studenter valde ett féretag med
gott rykte, nar de valde vilken féretag de ska handla av. Detta stammer
6verens med vad Thomsen och Liu kom fram till i deras undersdkning, om
att foéretagets “image” och rykte ar avgdérande fér hur konsumenten valjer
foretag att handla av. Foéretagets rykte spelar saledes en stor roll i hur
konsumenter véljer e-handelsféretag, vilket gor att ett féretag maste vara
forsiktigt med hur de visar sig i nuvarande marknad for att dra till sig ratta
kunder. For ett féretag som vill att konsumenter ska handla dver Internet
maste kunderna darmed ha fértroende fér dem. Ifall konsumenter inte har
fértroende leder det till att de véljer att handla hos andra foretag, vilket kan
skapa ett stort problem fér de féretag som har Internetférséaljning som enda
mojlighet till handel.
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H2:

Det har aven framgatt i min undersékning (hypotes 2) att studenter bortser
fran foéretags storlek nar de valjer vilket féretag de vill handla med 6ver
Internet. Det de prioriterar ar den kunskap féretaget har byggt upp och
besitter men aven féretagets utbud av produkter.

Sa lange kunden har fortroende foér foretaget bortser de fran foretagets
storlek. Detta i kontrast till vad Thomsen och Liu kom fram till i deras
undersdkning, som visade att storlek har en betydelse fér konsumentens
fértroende vid handel dver Internet.

H3:
| hypotes 3 anser Thomsen och Liu att olika kommunikationsverktyg som e-
post, telefon och fax inte ha nagon paverkan pa konsumentens foértroende

for e-handelsforetaget.

I min undersdkning daremot, framgick det att alla studenter ansag att
kommunikationsverktyg spelar en avgdrande roll fér deras fértroende for
foretaget nar de valjer féretag att handla fran. Med detta menas att kunder
maste ha nagon form av kommunikationsméjlighet férutom Internet med ett
foretag som de handlar med &ver Internet. Detta pa grund av att de anser att
kommunikationsverktygen underlattar diskussion vid eventuella uppkomna
problem. Kommunikationsverktygen ar ocksa ett medel fér konsumenterna
att kunna kontrollera och bekrafta om sjalva féretaget existerar, vilket
darmed Okar deras fortroende och gor att konsumenter vagar handla éver
Internet da de &r medvetna om att de far personlig service.

H4:

Thomsen och Liu anser i hypotes 4 att konsumenter stérsta prioritering vid
elektronisk handel &r sékerhet och att detta inte ar férhandlingsbart. | deras
undersdkning framgick det aven att konsumenter prioriterar sakerhet, men
att féretag samtidigt maste lagga mer vikt pa hur de bygger och hanterar
sina sadkerhetssystem.

26



MALARDALENS HOGSKOLA Kandidatuppsats i Informatik 15 hp

Akademin for hallbar samhalls och teknikutveckling Kurs: EIK022
Handledare: Gunnar Lemon Datum: 2008-06-03
Groupp 2062

I min undersdkning daremot har jag fatt fram ett blandat resultat om hur
studenter prioriterar sdkerhet. Flera av dem skulle kunna bortse fran
sékerhet sa lange de kompenseras med ett bra priserbjudande. Studenter
vill att den sakerhet de far reflekterar det de betalar fér och ar darmed mer
prisstyrda, vilket ocksa goér att féretaget kan paverka konsumentens syn pa

fértroende hos dem nar det géller sdkerhet genom att paverka priset.

H5:

| intervjuner enligt hypotes 5 framgar det att studenter e-handlar fran lander
som ar mest lika det land de &r uppvaxta i sjalva, och att de inte skulle ha
kvar fértroende for ett féretag dar de har férlorat fértroende fér, beroende pa

deras eller andras daliga erfarenhet.

Detta stammer 6verens med vad Thomsen och Liu har framlagt i deras
artikel Consumer trust in e-commerce in the United States, Singapore and
China. Konsumenters ovillighet att handla med lander som ar olika deras
kan bero pa olika faktorer sasom kultur, lagar och infrastrukturer. Detta
skulle kunna paverka konsumenters villighet att handla éver nationsgranser
och darmed paverka fértroendet, gentemot de féretag som befinner sig

utanfor deras sfar.
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6 Slutsats

Syftet med denna undersbkning &r att underséka studenters fértroende for e-

handel, ett syfte som jag anser ar uppfyllt.

Med hjélp av hypoteser 1 - 5 har jag haft mdjlighet att underséka ifall

hypoteserna stdmmer éverens med det resultat jag har framlagt.

Det som har kommit fram i min forstudie ar att studenter har fortroende for e-

handel.

Studenternas fértroende for e-handelsféretaget beror pa deras erfarenhet av
féretagets kommunikationsverktyg, sékerhetssystem och rykte. Den
erfarenhet som studenter bygger upp paverkar deras syn pa e-handel och
darmed ocksa deras syn pa foretagen. De kunde bortse fran foretagets
storlek sa lange de hittade den produkt de sdkte. Studenterna hade inga
problem med att e-handla fran smaféretag, sa lange de hittade den produkt

de soOkte efter.

Den erfarenhet studenter sjalva far och fran rykte som hors paverkar deras
fortroende for féretaget och deras e-handel. Detta gor att féretag maste vara
forsiktiga med hur de presenterar sig sjalva ute i marknaden och ett fel fran
deras sida kan komma att ha en negativ paféljd, som att férlora kunder men
aven den marknadsposition de har byggt upp. Detta kan resultera i att
féretag kan komma att fa svart att ater bygga upp sina goda rykten. Darmed
maste féretag som har Internetférsaljning som enda mdjlighet vara extra
forsiktiga. Ett satt for féretag att 6ka fortroende mellan dem och studenterna
vid e-handel &r genom att erbjuda olika kommunikationsverktyg som darmed

ger en mojlighet till 6ppen dialog.
Sakerheten &r en av de viktigaste komponenter fér studenterna néar det

galler e-handel. | kontrast till detta har féretaget mdjligheten att kunna
paverka studenters fortroende ifall det skulle ha ett svagt sékerhetssystem
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genom att erbjuda bra pris. Alltsa att en konsuments fértroende for e-handel

kan paverkas av priset som kompensation for ett svagt sédkerhetssystem.

Slutligen framgick det att studenter har olika fértroende beroende pa vem de
handlar ifran. Med detta menas att studenterna valjer framst att handla fran
vastvarlden da de har mer fértroende fér den an for U-lander.

6.1 Avslutande diskussion

Det jag har upplevt ar att sjalva intervjuerna gav mig en bredare vinkel och
jag fick fram ett underlag som har méjlighet att leda till fler undersékningar
om fértroende fér e-handel. Pa grund av den tid jag hade till férfogande for
min undersékning, som darmed blev mycket begransad, ar resultaten
Oversiktliga. Det skulle darfér vara intressant fér vidare undersékning att ga
in mer pa djupet och studera konsumenters fortroende for e-handel, men
aven undersbka vilken syn féretagen har pa konsumenter och hur de kan
paverka dessa samt bygga deras fortroende. Ett annat omrade att
undersdka kan vara att se vilken paverkan konsumenters kulturella bakgrund
har pa e-handel, samt genuspaverkad. | undersékningen har det aven visat
sig att det som slutligen styr manga konsumentens fértroende ar pris pa
varan och att de skulle kunna tanka sig bortse fran svag sakerhet ifall de
kompenseras med ett bra pris. Darmed skulle detta ocksa vara ett intressant

amnesomrade att undersodka i framtiden.

6.2 Implikationer

For att foretaget skall f6r ett gott rykte med en bra “image” maste de halla
vad de lovar. Med detta menar jag att nar en konsument bestéller en vara,
skall den anldanda inom angiven tid och i gott skick. | andra hand, ifran
konsumentens synpunkt, har féretagsstorlek ingen betydelse, vilket ger
féretag mojlighet koncentrera sig och lagga ner sin energi pa att erbjuda ett
bra produktutbud, eftersom konsumenter prioriterar ratt sorts produkt.

Foretag bor strava efter att férbattra sina kommunikationskanaler da det har

framgatt att studenter vardesatter personlig service ifall det skulle uppsta
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problem med leverans och produkt. Aven ur konsumenternas synvinkel
kravs det att fbretag bygger fortroende genom att erbjuda bra
sakerhetssystem. Ifall féretaget skulle ha brister inom sakerheten ska det
reflekteras pa bra priser, eftersom manga studenter vardesatter pris hdogre
an sakerhet.

De féretag som befinner sig utanfér nationsgransen maste arbeta hart fér att
forstarka och fa fortroende hos inhemska konsumenter fér att fa dem att

handla mer genom e-handel.

6.3 Eget resonemang

Hypotes 3 och 4 behandlar mest féretagens fysiska utbud och hur dessa
kommer i kontakt med konsumenterna fér att paverka deras
handelsbeteende och darmed deras fértroende. Hypotes 1, 2 och 5, daremot
berér konsuments kognitiva beteende, sasom att ha fértroende for e-
handelféretagen.
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Bilaga 1:

Coo

A

o

copo

oo

Fragestallning:

DEL 1:

. Ar du internationell student?

[JA] [NEJ]
Har du handlat en produkt pa Internet?
[JA] [NEJ]

Vad har du handlat mest pa Internet?

(H1)

Vad vardesatter du mest i ett féretag?
Palitlighet
Professionell
Gottrykte

Skulle du handla om de tappade dessa egenskaper?

(H2)
3. Paverkas du av foretagsstorlek?
4. Skulle du handla i fall féretaget var lite?

(H3)
Ar det viktig med kommunikationsverktyg

Vilka d&a?
Fax
Telefon
Mail

. Kan kommunikation paverka ditt satt at handla?

. Vad vardesétter du mest?

Priset
Kommunikationsverktyg
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9. Skulle du handla om det inte fanns nagot kommunikationsverktyg alls?
[Ja] [Nej]

(H4)
10. Skulle du handla om du inte viste vad som gérs med din personuppgift?

11.Vad anser du &r viktig?
a. Din hardvara
b. Foretagets sakerhetssystem

12.Skulle du ha fértroende f6r ett tredje part som hantera dina uppgifter?
13.Vad ar viktigt nar du handlar?
a. Priset
b. Sakerhet
(H5)
14. Ar alla féretag palitliga?
[Ja ] [Nej]

15. Skulle du handla fast &ven om du hade haft en dalig erfarenhet?
[Ja ] [Nej]

16. Vilka lander anser du ar mest palitlig?

a. Europa
b. Usa
C. Asia
d. Norden

17. | helhet, har du som konsument fértroende for e-handel?

[Ja ] [Nej]

Tack
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Bilaga 2

Svar fran de intervjuerna:

De flesta handlade fran dessa foretag
http://www.adlibris.com/se/default.aspx

http://www.bokus.com/se/

http://www.dustin.se/dacsaportal/

Eftersom intervjupersonerna inte namnges fick de siffrorna 1 till 10
efter ordningen de intervjuades for att pa sa viss skilja de at.

e | fragan 1
(Vad vardesatter du mest i ett féretag? )

Intervju person nummer 1, 2, 3,5, 7,10 svarade palitlighet
Nr 1,2,5,6,7,9,10 Professionell
Nr 2, 5,6 gottrykte

Detta sades av intervjupersonerna:

nr 1 : &r det nagot fel pa varan da kan man skickas tillbaks den
nr 2: man har de bécker under leveranstiden man har I6vats
nr 6: de har gottrykte och ar professionella

e | fragan 2
(Skulle du handla om de tappa dessa egenskaper?)
Svarade nr 3,7 pa ja
1,2,5,6,8,9,10 svarade nej

Detta sades av intervjupersonerna:
fran nr 1: man kanner inte till féretaget det ar darfér jag skulle inte handla
fran dem.

e | fragan 3
(Pa verkas du av féretagsstorleken?)
Svarade 3,4, pa ja
1,2,5,6, 7, 8,9, 10 svarade nej

Detta sades av intervjupersonerna:
fran nr 7: nej, det handlar om hur de skéter sig.

e | fragan 4
(Skulle du handla ifall féretaget var lite? )
Svarade: 3,4, 5,6, 7,9 pa ja
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1,2, 8,10 svarade nej

e | fragan 5
(Ar det viktig med kommunikation verktyg?)
Har tyckte alla att de var viktig

e | fragan 6
(Vilka da?)
Ingen av de tyckte att fax var viktig
Men i telefon svarade 3,4, 5,8, 10
Mail: 1,2, 6,7, 9

Detta sades av intervjupersonerna:
fran nr 6: det ar valdig bekvamt att kommunicera.

e | fraga 7
(Kan kommunikation paverka ditt satt att handla? )
Svarade: 3,4, 5,7, 8,9, 10 ja
1,2, 6 svarade nej

e | fraga 8
(Vad vardesatta du mest pris eller kommunikationsverktyg?)
1,2,3, 6 svarade pa priset
4,5,7,8,9,10 svarade pa kommunikationsverktyg

Detta sades av intervjupersonerna:
fran nr 6: om jag ville det de har och det var billigt

e | fragan 9
(Skulle du handla om det inte fanns nagot kommunikationsverktyg alls?)
Svar fran nr 2,3,4, 5,7, 8,9 var nej.

e | fragan 10
(Skulle du handla om du inte viste vad som gérs med din personuppgift?)
Svarade: 1,10 ja
Medan resten svarade nej

Detta sades av intervjupersonerna:
nr 2 sa: man vet inte vart pengarna och information tar vagen
e | fragan 11
(Vad anser du ar viktig? Hardvaran du anvander eller sdkerhetssystem

féretaget anvander? )
Tyckte 1,2, 3, 4,6, 7, 8, 9, 10 att sdkerhetssystem som féretaget anvander
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Detta sades av intervjupersonerna:
Deltagaren nr 5 tyckte att hardvaran han anvander var viktigaste

e | fragan 12
(Skulle du ha fértroende for ett tredje part som hantera dina uppgifter?)
Svarade : 1, 2, 3,4,5,9,10 negj
Pa ja svarade 6,7, 8

e | fragan 13
(Vad ar viktigt nar du handlar ar det priset eller sakerheten?)
1,2, 3, 5, 6, 9 svarade priset
4,7, 8,10 svarade sakerhet.

e | fragan 14
(Ar alla féretag palitliga )
Alla 10 svarade nej

Detta sades av intervjupersonerna:
nr 1 sa : det skulle inte vara loggisk at tror det.

e | fragan 15
(Skulle du handla fast aven om du hade haft en dalig erfarenhet? )
Tyckte: 1,2, 3,5,7, 8,9, 10 nej
4,6 tyckte ja

e | fragan 16
(Vilka lander anser du ar mest palitliga? )
1,8 Europa
1,2, 5, 6, 8 tyckte USA
2,3,7,8,9,10 tyckte Norden

Detta sades av intervjupersonerna:
nr 3 sa: det ar det erfarenhet jag har

e | fragan 17
(I helhet du som konsument har du fértroende for e-handel)
Svarade alla ja



