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Abstrakt

Ett okat anvandande av den elektroniska handeln under 2000-talet har lett till en ny handelsvarld, dar
bland annat risk och osékerhet &r faktorer som dominerar hos den ”osékra” kunden vid ett kdp. De
elektroniska handelsforetagen arbetar hart for en forbattring inom dessa omraden, alla kunder skall
kénna sig sdkra att handla éver internet. Darfor &r studiens syfte att visa hur risker kan hanteras i ett
framtida scenario for betalningssatten inom den elektroniska handeln. Det har gjorts tva
undersokningar, en enkatundersokning dar det mats kundernas perspektiv pa den elektroniska handeln
och betalningsséatt. Ur den har undersékningen presenterar rapporten ett kvantitativt resultat ur
kundens perspektiv och tankar. Den andra undersékningen som gjordes var av kvalitativ rakning dér
det utfordes en enkatundersokning med djupa fragor om det “framtida” scenariot och narliggande
fragor till fyra stycken foretag som saljer modeklader Gver internet. Syftet var att fa svar pa vad det
ansag om modellen, sdgs det majligheter med den, hantering av modellen etc.

Tillsammans med teori och svar pa undersokningsfragorna, har det resulterat i en generalisering
baserat pa tre omraden; Betalningssatt, Problematiska begrepp och Framtida majligheter. Under dessa
omraden diskuteras och slutligen presenteras det i form av en rekommendation, om hur man kan lésa
risker inom betalningssétten i framtiden.

Nyckelord: Betalningssatt, Riskhantering, Kund- och Foretagsperspektiv, Trygg E-handel,
Problematiska begrepp, Framtidsmdjligheter

Abstract

An increased use of electronic commerce in the twenty centure has led to a new trading world where
risk and uncertainty are factors that dominate the “unsecure” customer when a purchase. Electronic
commerce companies are working hard to improve in these areas, all customer’s should feel safe to
shop over the internet. Therefore, the purpose of study to show how risks can be managed in a future
scenario for the mode of payment in electronic commerce. There have been two studies, a survey
which measured customer’s perspective on electronic commerce and payment methods. This survey
will present a quantitative result from a customer perspective and thoughts. The second study was
qualitative in behalf of which it conducted a survey with deep questions about the ”future” scenario
and related questions to the four compaines that sell fashionable clothing over the internet. The aim
was to get answers to that it thought about the model, the possibilities of it, management model etc.
Together with the theory and answers to survey qustions, has resulted in a generlization based on three
areas: Payment methods, Problematic concepts and future opportunities. In these ares are discussed
and finally presented it in the form of a recommendation on how to resolve risks in the mode of
payment in the future.

Keywords: Payment methods, Risk Management, Customer and Corporate perspectives, Secure E-
commerce, Problematic concepts, Future possibilities
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Forord

Jag skulle vilja rikta ett Stort och Varmt tack till Faramarz Agahi som handlett mig under hela
projektets gang, hjalpt mig att finna god litteratur for &andamalet, samt att du funnits tillganglig nar jag
behovt hjalp.

Jag vill &ven ta i akt att tacka de manniskor som deltagit i studiens undersékningar, ni har betytt
oerhdrt mycket for mig och studiens resultat.

Tack sa mycket!
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1. Inledning

Internet har under 2000-talet vaxt till en stor marknad for Sveriges foretag. Enligt Statistiska central-
byran har 9 av 10 foretag med 10 anstallda eller fler en webbplats, dar respektive foretag pa sitt eget
sétt kan informera om sin verksamhet, samt anvénda olika typer av informationsteknologier
(Foretagens anvéndning av IT, 2010).

De elektroniska handelsforetagen har markt av en 6kning mellan aren 2007 — 2010, da foretagen idag
tar emot fler bestallningar fran privata kunder, foretag och organisationer, an de gjort vid tidigare
tillfallen. Statistiska centralbyran (SCB) utfor arligen undersokningen "Foretagens anvandning av 1T”
och dar kunde man fastsla just detta om den elektroniska handeln med svenska foretag.

For att fa en tydligare bild av e-handelsforetagens utveckling har Statistiska centralbyran (SCB)
sorterat efter foretagens personalstorlek, resultatet &r foljande;

Totalt 10 anstallda
eller fler

1049 anstallda

50-249 anstallda

| 2007
@ 2008

250 anstallda eller fler @ 2009

0 10 20 30 40 50 60 70 80 80 100

Bild 1: Mottagna bestéllningar via internet eller andra datornatverk i procentform (Féretagens
anvandning av IT, 2010).

Allt eftersom den elektroniska handeln okar, innebér det att dator och internetanvéndning maximeras,
idag finns det utférda undersokningar gjorda av SCB och WII som séger att 89 % av Sveriges
befolkning i aldrarna 16-75 ar har tillgang till internet i hemmet (Internetstatistik, 2009). Med denna
vetskap forstar man att de elektroniska handelsforetagen far mer att gora, detta ar en siffra som har
okat sedan internet- och bredbandsstarten. Nar man far mer att gora, far man ett stérre ansvar mot sina
kunder, darfor ar det viktigt att foretagen fortsatter se olika attityder och trender som en viktig aspekt,
vid vidareutveckling av dess koncept.

Studien kommer att fordjupa sig inom omradet for betalning via e-handelssajter. Vidare kommer
studien utga fran ett neutralt perspektiv, dar det skall presenteras en lésning ur ett framtida scenario
inom hantering av betalning for kund via webb. Vidare kommer det att forklaras hur dagens
betalningssatt uppfattas, vad skillnaden ar mellan dagens och den framtida, samt hur de uppfattas da
dessa betalningssétten har en mer extern koppling idag, och i framtiden kan den typ av koppling
komma att fordndras?

Foretagen jobbar for att tillfredsstélla och gora sina kunder ndjda. Darfor ses kundens lojalitet och
attityd som en viktig fraga, vid utveckling och framtagande av nya varor.
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Det finns "vanliga” butiker och internethandel for allt som gar att sélja. Det finns auktionssidor till
foretag som “nischat” sig pa en speciell vara. Méjligheterna idag ar stora! Mycket tack vare
prisjamforelsesajter som Pricerunner och Prisjakt. Idag soker kunden efter de bésta priserna,
tillganglighet, kvalitet, 1age etc. Darfor ar det av vikt att dessa e-handelsféretag uppfattar internet som
ett verktyg, t.ex. skapa bloggar, ha foretagssida pa Facebook med mera.

| diagrammet ovan, 6kar handeln fran de elektroniska handelssajterna, detta ar en stark trend som har
skapat manga foretag, eftersom att IT anvands som ett verktyg i dessa sammanhang. Dessa foretag
arbetar med att uppréatthalla en trygg standard, kunden skall kanna igen sig i miljon, samt kéanna
trygghet vid eventuella kép. Organisationen Svensk distanshandel arbetar med Svenska e-
handelssajter i syfte att sakerstélla en standard, och trygghetssékra webbplatser. Det gors bland annat
med konceptet Trygg e-Handel som arbetar for att ge en tryggare miljo for webbplatsens bestkare
(Svensk Distanshandel, 2011).

De foretag studien grundar sig pa, har alla vuxit sig starka pa den svenska marknaden, for att bli en

mer etablerad e-handelssajt, har de internationaliserat verksamheten och utvidgat det till fler 1ander.
Hart arbete kravs vid en internationalisering. Man far se till marknaden for det enskilda landet, hur

arbetet skall bedrivas for att uppna ett bra resultat, sa att man uppnar ett lika godtyckligt arbete med
internationaliseringen av verksamheten som den ursprungliga, som i sin tur banar en framgangsvag,
skrivs det om i ”"Foretagets internationaliseringsprocess” (2002).

1.1 Problembeskrivning

Att handla klader pa internet har blivit populart i Sverige, enligt en undersokning fran Klarna (f.d.
kreditor) sa handlar 3 av 5 internetanvandare klader via internet idag (Dagens Handel, 2008). | takt
med att populariteten for att handla klader pa internet har blivit popularare, innebéar det dven hogre
stallda krav pa foretagens betalningsmetoder, nar kunden handlar varor fran en webbshop behover
kunden veta hur de uppgifter vid betalning man lamnar hanteras, sa att ens personliga uppgifter inte
hamnar hos fel person. Studien kommer att visa hur betalningsmetoder idag hanteras, och sedan visa
ett framtidsscenario dar man far se hur dagens modell och hur den kan utvecklas for att
betalningsmetoderna skall hanteras pa ett lénsammast satt, denna modell &r baserad pa en amerikansk
studie av tyska forskare (Ruch och Sackmann, 2010).

Intressantare med amnet blir det n&r man l&ser om att kunderna kénner en orolighet att handla via
internet. Undersékningen ar en typ av Temo-undersokning som Klarna (f.d. Kreditor) Iatit géra och da
framgick det att 48 % av de tillfragade hellre avstar att utfora ett kop via internet, pa grund av
osakerheten med betalningsmetoderna. Unders6kningen ar gjord ar 2007 sa det innebar att den inte ar
farsk (Oroliga konsumenter hinder for e-handel, 2007). Dock vill jag framhava undersokningen, da
den fangat mitt intresse, samtidigt som den redovisar det min studie kommer handla om, just
betalningsmetoder hos flertalet e-handelsforetag.

Nagot som ar tydligt for foretagen som satsar pa e-Handelslosningar ar att vissa lyckas, andra gor det
inte. Varfor ar det s3? Ar det betalningsmetoderna och dess effekter som skapar osikerhet? Hur kan
man utveckla betalningsmetoderna?
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1.2 Syfte

Studiens syfte ar att visa ett traditionellt scenario mot ett framtida scenario inom risker for
betalningssatt pa webben. Betalningssattet ar nagot som utvecklas hela tiden, allt fler sétt skapas, de
blir sakrare, mer flexibla etc. For att man skall forsta betalningssattens utveckling bér man ta del av
hur beteende utvecklas. Darfér kommer studien rikta sig mot féretag och kunder inom
modebranschen. En funktion som studiens “framtida” betalningsmodell har &r att den skapar ett
kundbeteende, av den historik som varje enskild kund skapar vid besok pa hemsidan och vid
anvandning av funktioner. Sedan att med hjalp av tidigare studier evaluera foretagens nuvarande
betalningssétt, appliceras dessa sedan pa den framtida processen for att utgora skillnad.

1.3 Fragestallningar

Studiens @mne har ett brett spektrum, dar jag vill utforska ytterligare fragor, som hur ramverken
fungerar for betalningssatten och vilka risker som foretagen kan se med befintligt s&tt.

Nagot annat som kommer att tas upp ar om foretagen finner intresse och finner det nddvandigt att pa
sikt byta ut den “traditionella” mot den "framtida” betalningsmodellen. Samtidigt som man maste
tillgodose de betalningssétt som finns och hur de skall tillampas for framtida bruk. Den “framtida”
modellen och dess problematik om risker, sakerhet kommer att fordjupas for att foretag och kunder
skall se tillfredstéllelse med modellen, da fler aspekter skall inkluderas, men processen skall ga
snabbare.

Studien huvudproblem kretsar kring risker for betalningssatt och hur kundens attityd hanteras av
foretagen. Darfor blir studiens huvudfragestallning; Hur man kan hantera ett framtidsscenario inom
risker for betalningsséatt?

1.4 Avgransning

Studien har avgransats till att fran borjan innefatta en undersokning av ett fatal webbplatser till att
endast undersoka betalningsmetoderna pa dessa webbplatser. Avgransningen har aven gjorts till att det
endast ar foretag som riktar sig mot markesklader inom modebranschen via e-handel. Anledningen till
att den valda branschen kéanns intressant och relevant att undersoka, ar just det att det finns en sadan
stor osakerhet inom betalningssatt, bade ur kund och féretagarperspektiv.

Foretagen arbetar for att férandra attityden mot kunder, sa att de vet att dar de koper varor, de
foretagen kan kunden lita pa, sa att de vill atervanda for framtida kop.

Kunden stravar alltid efter att fa veta mycket om sitt kop av varor, darfor att kunden vill kanna
trygghet for kép, och den har studien kommer visa hur dagens betalningsmodell verkar, samt hur en
“framtida” betalningsmodell for risker skulle hantera samma situation.
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2. Traditionellt och Framtida scenario for betalningssatt

Syftet ar att visa ett traditionellt scenario mot ett framtida scenario dar jag anvander mig av ett fatal
svenska foretag for att beskriva hur betalningssatten gar till pa en webbplats.

Studien &r baserad pa artikeln ”Integrating management of customer value and risk in e-commerce” av
Markus Ruch och Stefan Sackmann (2010). Denna handlar om att presentera en ny typ av
betalningsmodell dar man inkluderar kund- och betalningsmetoder i form av evalueringsrisker sa att
betalningsmodeller skall géra en evaluering pa kunden som efterfragar och vill kopa en speciell vara,
som sedan tar fram det ratta betalningssattet for just den specifika kunden. Arbetsprocessen skall ske
med automatik och resultatet presenteras i realtid.

Det nya tillvagagangssattet ar till for transaktionsspecifik kundhantering som de berattar om i artikeln,
dar e-handlaren foreslas en modell som &r mer inriktad pa risk och potential, &n vad den nuvarande
betalningsmodellen &r.

| studien baserar man den nya modellen pa en befintlig, som &r framtagen av tidigare studier, dar den
nya modellen har fatt tva extra moduler som hanterar risk- och kundsynen, for att fa basta resultat for
kunden. Den information som foretagen far i indata skall sedan dven kunna anvéandas for att spa
trender och statistik s att man kan bedriva bade marknadsforing och prisstrategi utifran just
betalningsmodellen.

2.1 Problematik inom betalningssatt
Risk Management

Ett samlingsnamn for en arbetsgenre som befinner sig inom en verksamhet dar de pa ett
systematiskt satt inventerar, analyserar samt forebygger de typer av risker som uppstar, och kan
uppsta, inom foretagets verksamhet.

Syftet med denna typ av arbete &r att forhindra eventuella skador mot verksamhetens resurs och
inkomstmajligheter, sa att de mal verksamheten satter upp, kan nas till en sa 1ag kostnad som
mojligt (Hamilton, 1977).

Trygg e-handel

Detta ar en kvalitetsstampel som &r till for de svenska e-handelsféretagen, det ar en frivillig
organisation att vara med i. Genom att vara med i en sadan organisation sander man tydliga
budskap ut till sina kunder, att man just tycker det &r viktigt med trygg e-handel.

Att man startade Trygg e-handel var just det att man ville 6ka konsumenternas kunskap och deras
rattigheter nar det handlar pa internet, samt vilka krav de har ratten att stalla pa e-handelssajterna
om vilken information som skall finnas tillganglig med mera.

Svensk Distanshandel som driver det hér projektet har i syfte att informera om e-handel samt att
ta till vara pa intresset som finns inom branschen, som véxer sa det knakar. For att
kvalitetsstampeln Trygg e-handel ska ge ett bredare genomslag, har man tagit fram en 12
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punkterslista, med hjalp fran flertalet stora konsumentorganisationer sa att detta skall bereda for
en tryggare e-handel och den skall k&nnas trovardig for att i framtiden ligga som en typ av
ramverk for Sveriges e-handelsforetag (Om trygg e-handel, 2010).

Trygg e-handel tillhandhaller &ven tjansten att hjalpa de kunder som vars konsumenter har blivit
lurade eller det uppstatt ett problem vid en eventuell affar. Detta ar ytterligare ett steg i riktningen
att skapa en tryggare miljo och mer forstaelse for konsumenterna sa att de kanner att e-
handelsforetagen ar trovardiga foretag, som gar att lita pa.

Svensk Distanshandel utfor emellanat olika typer av kontroller mot de foretag som é&r e-
handelscertifierade dar de testar att handelsprocessen gar till pa ratt satt samt att foretagen
informerar kunden pa ett tydligt och korrekt satt utifran deras riktlinjer (Trygg e-handel, 2010).

Séakerhet

Ses som en av de viktigaste byggstenarna nér en tjanst dver ett natverk skall tillhandahallas. De
kritiska resurserna som infrastruktur, system, tilldmpningar och anvéndare &r olika delar dar
sakerhetsprinciper bor appliceras, for att kunna undga eventuella attacker i framtiden. Idag arbetar
man mycket med att forlita sig till de konventionella sékerhetsmetoder som finns for att skydda
och bevara den information som &r sekretessbelagd. Manga IT-avdelningar pa foretag jobbar
uteslutande med att fokusera pa att inga inkraktare kommer in i systemet och de jobbar
uteslutande med brandvéggar, filter och dylikt (Papazoglou och Ribbers, 2008).

Allt eftersom e-affarerna far mer kunder maste sakerheten utvecklas. Vid kép av varor pa e-
handelssajter idag, forlitar man sig pa foretagens olika avancerade elektroniska hjalpmedel som
skall skydda kritisk information, transaktioner, kommunikationskanaler samt kunder och
leverantdrer. Sakerheten avspeglas pa de elektroniska handelsféretag som idag finns och deras
behov, detta innebér oftast en kedja av granssnitt, kommunikationsprotokoll, riktlinjer och rutiner
samt samspelet mellan olika datormiljoer (t.ex. Mac och PC). Dessa faktorer bor man ta hansyn
till vid ett framtagande av strategi inom sékerhet.

Vid framtagande av sékerhetsstrategier for betalningsmetoder anses dessa faktorer goda att ta
hénsyn till (Papazoglou och Ribbers, 2008).

0 Autentisering
En kombination av legitimation (ansoker om identitet) och kontroll (bevisar den identitet
som pastas).

o Bemyndigande
Sékerstaller att informationen som skickats endast &r tillganglig for de som har godkénd
atkomst.

0 Meddelande integritet
Innebdr att man skyddar informationsdata och dess behandlingsmetoder.

0 Sekretess
Att en obehorig person inte kan se informationen som den ej har behdrighet for.

0 Insatsforsvar
Systemet maste kunna upptacka samt skydda mot angrepp av yttre meddelanden.
Inklusive XML (XDOS) och XML virus. Detta maste sedan vara operationellt skalbart
med befintlig personal och infrastruktur (Papazoglou och Ribbers, 2008).
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Trovardighet

Att kdnna tillit till webbplatsen man besoker, ar en viktig faktor nér man véljer att shoppa via
internet. Betalningssatten kan se olika ut, den har studien riktar sig mot ett flertal modeféretag
och de har liknande betalningsmetoder. Som kund vill man &ven veta mycket, man vill veta vad
som hander med den information som man lamnar till foretag etc. Att besvara sadana typer av
fragor skall e-handelsforetagen presentera pa sin webbplats, annars kan man som kund fundera
Over om detta foretaget &r serids med sin e-handelsverksamhet.

For att tydliggora for sina kunder utfor foretagen tester och analyser som tar fram ett resultat for
hur systemet och dess granssnitt fungerar, sa att de kan utvardera hur deras verksamhet fungerar
pa internet. Det man utfor tester pa ar t.ex. ledningens ansvar och hur det forvaltas, sakerhet,
policys inom foretaget, organisatoriska rutiner och de tekniska atgarder som kan behova goras
(Papazoglou och Ribbers, 2008).

Oséakerhet

For nagra ar sedan slog e-handeln igenom. Vi vagade ge oss ut pa internet och handla klader,
elektronik, mat etc. Som det gjorde da och som det gor idag, rader det tvivel om
betalningsmomentet samt osékerhet kring leverans och bytes- och angerrattsfragor. Detta ar
vanliga argument for varfor man kénner en osdkerhet att handla i en e-butik. Idag upplevs en
storre andel handla éver internet, da antalet internetanvandare 6kar samt att man blir mer van vid
den hér typen av tjanster dver internet.

Baserat pa en undersokning fran Svensk Handel (2008) dar de arbetat fram en studie om e-handel
och konsumtionsvanor i Norden upplevs Danmark och Norge som de mest e-handelsintensiva
landerna, och Sverige upplevs som det land dar konsumenterna upplever flest hinder for att e-
handla pa nagon utlandsk sajt (En granslos e-handel skapar nya konsumtionsvanor, 2008).
Aterigen dyker fragan upp om betalningsmetoder - som den osékra faktorn for oss svenskar att
handla pa en utlandsk e-handelssajt.

Svensk Handel (2008) visar tydligt att kvinnor och méan inte resonerar samma vid eventuella
internetkop. Studien visar tre av tio mén som tillfragats att de inte upplever nagot hinder att
handla fran en utlandsk e-handelssajt, bland kvinnorna &r det istéllet fem av tio som tycker det
(En gréanslos e-handel skapar nya konsumtionsvanor, 2008).
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Bild 2: Vilka hinder finns for att du ska handla fran ett utlandskt e-handelsholag (En granslos e-
handel skapar nya konsumtionsvanor, 2008).

Betalningssatt

Studien handlar om betalningssétt via elektroniska handelsféretag, enligt ovan undersékning fran
Svensk Handel (2008) ser man att det finns tvivel om dess funktion, trots att anvéndandet 6kat
under aren som gatt. For foretag ar det bra att erbjuda manga olika betalningssatt som kan
hanteras, det innebér att de erbjuder fler satt att ta betalt och pa sa vis kan de fa fler manniskor att
konsumera pa deras webbplats. Att man erbjuder olika betalningsmojligheter innebar ocksa att
foretaget ar skyldigt att sakerstélla betalningssituationen och att erhalla kunden alla uppgifter som
kunder skall ge och fa for en betalning (Konsumentrattsliga riktlinjer: Betalning och fakturor,
2008).

Vanliga betalningsséatt for svenska e-handlare &r foljande:

- Faktura - Postforskott

- Delbetalning - Presentkort/Rabattkod/Specialkampanj
- Kontokort - Direktbetalning via bank

- PayPal

2.2 Det traditionella scenariot

Enligt studien ”Integrating management of customer value and risk in e-commerce” (Ruch &
Sackmann, 2010) forklarar de ett kdpscenario och de beskriver det som att en kund bestker en
natbutik och begéar om en produkt- och prislista. Butikens motor samlar ihop det specifika data fran
produkten som efterfragas med hjélp fran databasen, och om sa ar méjligt (t.ex. vid tidigare kund)
fragar kunddatabasen om tidigare insamlad data. Finner man ej kunden i registret, skapas en ny kund.
For utvardering av risker géallande den specifika datan for kunden erhalls en vardering i form av poang
fran en extern leverantor. Varderingen tolkar kundspecifikt sannolikheten att ett betalningsbedrageri
kan ske for just den specifika kunden (Ruch & Sackmann, 2010).
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Bild 3: e-handel med en ’traditionell”” modell av hantering av risker fér betalningsbedragerier (Ruch
och Sackmann, 2010).

Det problematiska sker redan nér kunden kommer till webbplatsen. Kunden véljer en produkt som
skall inhandlas och begér samtidigt om produkt- och prisbegéran. En typ av data risk sker nar data tas
emot och sedan sands ivag. Enligt den traditionella” modellen kommer en kund till en webbplats, dar
efterfragar kunden via en ”shop engine” produkt- och kund information som sparas pa ett kundkonto
hos foretaget. | svar far kunden ta emot produktinformation om pris och betalningssatt. Till detta sker
en upprakning (scoring provider) for varje gang, kunden handlar hos foretaget.

Inom risk management arbetar man for att motverka risker som uppstar och de som kan uppsta. Vid
en sadan process arbetar man till stor del med att data som sands skall tas emot av kund eller foretag,
pa ett korrekt och sékert satt. For att minska risker saknas just den hér biten dar systemet behover
ytterligare en dimension for att automatiskt ta hansyn till risker bade gallande kunden och
betalningssétten.

Vid sakerhetsscenariot dar kunden erhaller priset for en specifik vara, lamnar sina kunduppgifter till
foretaget sa att bonuspoangen dras for den specifika kunden, uppstar aven en “traditionell” metod for
att hantera risken for betalningsbedrdgerier. Dock forblir effekterna gallande betalningssatten,
eftersom omsattningen forvaltas val. | denna modell som beskrivs har ovan, ser man att kunden bade
efterfrgar och lamnar ifran sig information for att kunna kopa en viss produkt. Tjansten bygger pa en
viss del av CRM system (Customer Relationship Management). Denna tjanst med betalning kan
genomforas bade via webbtjanster och butikskassan i en verklig butik. Genom detta har osékerheten
blivit ett av de vanligaste problemen inom den elektroniska handeln. Ett problem som diskuteras &r
betalningssatten och hur de kan skapa en tryggare miljo att handla i jamfort med dagens. Da det
fortfarande rader osakerhet kring betalningssatten, for att de kanske inte uppmarksammats lika mycket
som det hade behdvts (Ruch och Sackmann, 2010).
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2.3 Det framtida scenariot

I takt med det traditionella scenariot har det framtida scenariot samma grund, det framtida scenariot
speglar sig starkare med en tydligare hantering av risk management i betalningsprocessen, for att
forenkla processen for kund och foretag.
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Bild 4: e-handel med en ”’framtida” modell av riskhantering av kund och betalning (Ruch och
Sackmann, 2010).

| det forsta steget utvérderas den totala kundmaétningen och dess potential genom att integrera kundens
vdrderingar, risker och varde av den aktuella transaktionen. Under det andra steget utvarderas och
erbjuds alla tillgangliga betalningsmetoder beroende pa hur kundens potential uppfattas, samt dess
risker vid betalning. | det tredje steget sker en utvardering i form av riskséttning av olika
kombinationer beroende pa kund, samt risken vid justerande av priser for specifik kund och enligt
detta ordnas det mest lampliga betalningssatt for kunden. Vid det sista steget optimeras kundens val
for de betalningsmetoder och risker som skall hanteras, som sedan ligger till grund ndr affaren skall
slutforas.

Den "framtida” modellen &r en utveckling av den "traditionella” modellen. Den nyare versionen lagger
mer kraft pa risk management dar handelsprocessen via betalningssatt innefattar en evaluering av
kund och betalningsmetod. Vid evaluering av kund méter man vardet av kundens proportioner,
kundrisken och priset pa de valda produkterna. Man tillampar en process dar féljande omraden
undersoks hos kunden; Prospektivitet, Analytiskt forhallningssatt, Penningvérde och utvérdering
(Ruch och Sackmann, 2010). Nasta omrade den behandlar &r betalningssatt och dér evaluerar den pa
liknande sétt, fram det prelimindra betalningssattet for varje enskild kund.

Modellen i sin helhet, tacker risk management omradet. Modellen arbetar for att hindra att risker sker
vid ett/flera kop, samtidigt som det lamnar information till systemet om olika faktorer som kan bli
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tankta risker for framtiden, sa att utvecklarna kan arbeta med riskmomenten (bedragerier, hantering av
data etc.) som kan uppsta under en elektronisk handelsaffar.

Séakerheten har okat fran tidigare modell, da den "framtida” modellen arbetar noggrannare kring
omradena; kunder, betalningssatt, evaluering. Sakerheten byggs upp automatiskt med detta system
(evalueringen skapar en storre trygghet) da det ger farre chanser till att utmana fran en extern faktor
(t.ex.: hacker). Samtidigt som kdpprocessen gar enkelt och sakert for kunden, far foretaget ta emot
data i realtid, som dven far tillbaka data. Ytterligare ett satt dar kunden far uppleva trovardigheten i
den “framtida” modellen, samtidigt som betalningssatt sker automatiskt via en uppréckning som
systemet innefattar av antalet valda betalningssatt vid tidigare tillfallen.

Genom att kunden forst far vélja sin vara som man vill inhandla, far kunden tillgang till pris och olika
informativa beteckningar for produkten; t.ex. storlek, farg etc. Kunden gar vidare till varukorgen for
att bekréafta sin bestallning och da hanteras automatiskt kundens risker genom modellen pa bilden har
ovan. Riskhantering arbetar fran steg 1 - steg 4 och detta levereras sedan i form av valt betalningssatt
och justerat pris for kunden (ev. rabatt beroende pa kund). For att ater knyta till den trygga e-handeln
dar foretaget levererar en betalningsmodell for kunden s& uppratthaller sedan varje elektroniskt
handelsholag information om hur den fungerar och andra nodvandigheter for att uppratthalla en saker,
trovardig och modern handelssajt (Ruch och Sackmann, 2010).

2.3.1 Modellens ekvation

Ekvationen syftar till den del av modellen som hanterar risker for kund och betalningssétt. Ekvationen
kallas for CLV (customer lifetime value). Ekvationen behandlar just precis de delar som den har
namngetts for. Den har kunden i fokus baserat pa livstiden hos foretaget och vérdet for kunden; t.ex.
kunden handlar mycket hos foretaget sa foretaget valjer att uppgradera hennes status till "Guldkund”,
da far kunden ev. rabatter och erbjudanden som gor att hon valjer att handla mer fran foretaget.

CLV;= L+ Y Ry-(1+d)™".
t=—1

Bild 5: Ekvation for den ’framtida” modellen (Ruch och Sackmann, 2010).

Enligt (Schroder, 2006) ar CLV en analytisk, endimensionell och monetér metod. Den levererar
prognoser for kunden (1), sedan &r kassaflodet (R) diskonterat med en réntesats och tillhérande (d)
datum sa att ett avdrag for anskaffningskostnader medfdljer i dess berékning for att kunna hantera
risker for kunder och betalningssétt. | detta syfte riktar sig modellen mest mot kunden.

Vid ett riktigt kop gar det till sa att kunden har valt en vara som ligger i varukorgen, i varukorgen
levererar CLV prognoser (1) i form av pris, storlek etc. for kunden. Sedan hanteras den sammanlagda
summan av varorna i varukorg med nuvarande réntesats (R) och det tillh6rande

datumet (d) sa att varje kund kan fa det ratta avdraget for rabatter etc.

Efter att CLV behandlat detta, har evaluering for kunden och betalningsmetoderna lagts till grund for
en fortsattning i riskhanteringsmodellen. Tanken ar att utvardera riskerna pa en kundindividuell
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niva, da det ses som ett sétt for e-handelsforetagen att karaktarisera riskerna vid kund- och
transaktionsspecifika satt. Detta bidrag fokuserar pa en individuell beddmning av kund, dven hanteras
migration och betalningsbedréagerier.

Hantering av kunder i riskomradet kvantifieras i form av en samlad riskbeddmning sa att det
forvantade kassaflédet minskas och istallet syftar till att bygga upp riskreserver. Férutom detta har
risker for migration géllande betalningsbedragerier identifierats som relevant for kunden, risken
foretaget kan erhalla ar att kunden ar oférmdgen eller ovillig att betala. Darfér modellen hanterar olika
typer av betalningssétt, och ar brukbar inom de flesta omradena.

3. Metod

Enligt Patel och Davidsson (2003) ar syftet att metodbeskrivningen skall géra det mojligt for lasaren
att pa egen hand bedoma de foljande resultatens och tolkningarnas rimlighet och generaliserbarhet.
Metoden jag har valt att arbeta med &r faltstudier, jag arbetar med en djupare enkét till féretagen som
studien rér, samt en webbundersokningsenkat till internetanvéndare och mdéjliga kunder for dessa
foretag. Foretagens frageenkat utgar fran dagens mer “traditionella” modell till hur man skulle kunna
anvéanda sig av den “framtida” modellen, och nér man skulle kunna implementera den. Kundernas
frageenkat handlar mer om den elektroniska handeln och dess betalningssétt sa att studien skall kunna
redovisa synen om hur dagens kopare ser pa e-handeln och dess betalningssatt.

Backman (1998) sager att det finns tva metoder som gar att anvanda sig av vid t.ex. faltstudier och det
ar kvalitativa och kvantitativa metoder. Da jag garna vill veta vad bade foretaget och konsumenterna
tycker har jag valt att anvanda mig av bada dessa tekniker. Anledningen till att studien innehaller
datainsamling fran olika perspektiv &r for att gora studien mer palitlig, samt att en djupare kunskap
bildas, for hur man kan fortsétta utvecklingen med den “framtida” betalningsmodellen.

3.1 Datainsamling

For att kunna besvara mina fragestallningar om hur man kan hantera ett framtida scenario inom risker
for betalningssatt har jag valt att utga fran bade kvalitativa och kvantitativa metoder i mina faltstudier.
Den kvantitativa metoden behandlar kundens perspektiv, dar webbenkéten ligger i fokus, dock
kommer det ske inblickar som skall ge perspektiv och ”snapshots” om hur det fungerar idag med e-
handel och betalningssatt pa respektive webbplats. Den kvalitativa metoden kommer att presentera
resultat fran intervju med frageformularet hos foretagen. Dér de presenterar sin syn pa hur dagens
“traditionella” modell fungerar, samt att jag berattar om den “framtida” modellen, sa far de beréatta
sina tankar om modellen.

Detta innebdr att studien presenterar en bild fran en tidigare studie (Ruch och Sackmann, 2009) om
hur betalningsmodellen ser ut pa de flesta webbplatser idag, vad den innehéller och dess funktionalitet.
Vidare blir man presenterad for den "framtida” modellen dar risk management hanteras pa en djupare
niva som 6vergar i en form av optimalt val av betalningssatt, for att kopprocessen skall hanteras enkelt
och fort, for bade konsument och foretag sa att bada parter ser en lénsam lésning.
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Idag finns en betalningsmodell som fungerar, dock finns en misstro bland en del anvéndare som inte
vagar lita pa betalningstjansterna som erbjuds (E-handelsbranschen, 2008). For att erbjuda en
betalningsmodell som passar fler anvandare an dagens, maste man se fram och vaga forlita sig pa att
system hanterar de risker inom betalningssétt och kundrelationer, for att ta fram en optimal 1dsning for
varje enskild kund.

Webbenkat Enkat/Formular
Kund Foretag

Insamlad data

Bild 6: Studiens satt att samla in data

En 6versiktsbild om hur det har gatt till vid datainsamlingen for denna studie. Ur de respektive
grupperna Kund och Foretag, har det samlats in data som skall besvara studiens syfte; att visa det
“traditionella” scenariot mot det "framtida” inom risker fér betalningssatt.

3.1.1 Validitet

Syftet med att anvénda sig av validitet &r att man undersoker det man faktiskt avser att undersoka. Det
innebdr att det man méter med hjalp av faltstudier skall resultera i ett svar som &r relevant for syftet
med studien. Enligt Patel och Davidsson (2003) kallas detta for en god validitet. Genom validitet kan
man sakerstalla tva faktorer for att fa en god validitet. Den ena &r innehallsvaliditet, det innebér att
man utfor en analys av sina teoretiska ramverk, hantering av innehéllet och sakerstalla validiteten for
innehallet som gor att man arbetar med begrepp, teman, kategorier och liknande. | denna studie kan
man se detta monster med bade begrepp och kategorisering. Eftersom jag anvant mig av olika
problematiska begrepp i studien som har med utfallet av dess relation med studiens fragor att gora sa
kan man &ven se en syn av kategorisering, i form av att resultatet kommer presenteras i en mer
generell form. Den andra typen av validitetsfaktor bendmns som den samtidiga validiteten, och det
innebar att ”jamfora utfallet pa vart/vara instrument med nagot annat tecken, s.k. kriterium, pa det vi
vill mata” (Patel och Davidsson, 2003).
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3.1.2 Reliabilitet

Nér en studie har en hog reliabilitet, da innebér det att chansen ar valdigt stor att fa samma resultat om
studien utférdes under samma forutsattningar fast med en annan typ av urvalsgrupp. Detta i sin tur
innebar att resultatet som presenteras skall ha ett 1agt slumpinflytande. Darfér menar Patel och
Davidsson (2003) att vid en typ av faltstudie eller observation sa bér det vara fler dn en person som
utfor faltstudien, for att pa sa satt kunna jamfora och visa att reliabiliteten &r hog for denna typ av
studie. Jag har valt att utlysa en webbenkat sa att flera personer kan ga in och svara pa fragor om e-
handel och betalningssatt samtidigt som jag har skapat enkétformulér for foretagen.

3.2 Urval

Idag finns det méangder av foretag som anvander sig av elektronisk handel. Féretagen saljer allt fran
teknik till matvaror. Jag valde att férdjupa min studie inom kladbranschen pa internet, dar jag sedan
tog ett steg ytterligare for att fordjupa studien inom betalningssatt, dar jag med hjalp av artikel
”Integrating management of customer value and risk in e-commerce” (Ruch och Sackmann, 2009) har
baserat en del av min studie, dér jag hdmtat den “traditionella” och "framtida” modellen for
betalningssétt, studerat vidare hur de kan hanteras och om det finns intresse for detta. Mina
urvalsgrupper har blivit Féretag och Kunder som jag kommer beratta mer i djupare form om hér
nedan.

3.2.1 Foretag

Foretagen ar en av urvalsgrupperna i studien, dessa foretag inriktar sig pa forsaljning av klader via
elektronisk handel. Anledningen till att jag gjort ett urval pa dessa foretag ar att de allihop séljer
”mérkeskl&der” via internet, darfoér har de alla samband med varandra, eftersom de &r varandras
konkurrenter i den elektroniska handeln. Dessa foretag ar representativa for studien da de behandlar
kopprocessen varje dag, samt att deras metoder kanns likasinnade forutom att de skiljer sig at pa vissa
stallen, men i helheten paminner de om varandra.

Nedan foljer en beskrivande text, bilder och rddmarkering for att tydliggéra bilden av hur
webbplatserna ser ut.

Stayhard AB - Stayhard.se

Ett foretag som saljer modeklader till bade man och kvinna. Ett foretag som ar medlemmar i Svensk
distanshandel och tillampar Trygg E-handel. Pa deras e-handels sajt finner man trendiga
designermarken fran hela vérlden. Foretaget grundades 2006 och har haft en enorm tillvaxt pa bade
produkter och kunder och som bevis pa detta blev Stayhard AB bel6nat som arets Foretag i Vastra
Gotaland 2008 (Arets Foretagare, 2008). 2010 omsatte foretaget ca 60 miljoner och planerar att véxa
over 100 miljoner i omsattning om verksamheten fortloper som den gjort under féregaende ar
(Tillvaxt, 2010).

Foretaget erbjuder foljande betalningssatt: Faktura, Delbetalning, Visa/MC, Amex, Postforskott och
Presentkort/Rabattkod
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=EEg=m ! Farm | Wigreliuar | Frait & Lav. | b handier jag? | Byt & Retor | Mk | Ladgs Tireter | Buther | Kosiis o

- FRAKTF

-
o XN 0
m

Hér visas webbplatsens startsida, hdr kan man ta del av de betalningssétt som finns att handla med,
man kan &ven ta del av erbjudande, nya produkter fér man och kvinna, priser och storlekar for
plaggen. Hogst upp kan man se vilka l&nder foretaget har internationaliserat sin verksamhet inom,
samt att det finns flertalet flikar som beréttar om kdpvillkor, byte och retur, hur man handlar, frakt och
leverans med mera, sa att kunden skall fa en trovardig kansla av foretagets status.

VARUKORG
A nr Vara Marke Antal (§ndra) Styckpris Rabatt Summa Tabornt
Vilj Betalsatt
Summa varor OKr
fakturera g oy = 5
e odama WED E 0@ (osscorsse o
OFaktura () Delbatalning (JVISAMC  (DAMEX () Postiorskolt PresentortRabattiod Detelsstiosinader oK
Kostnad 28 Kr . 50 sekimin Kostwad 0 Kr  Kostnad 0 Kr Kostnad 48 Kr  Klicka hiir fr all ange kod Moms irpsr moed 10K
Summa inkl. moms: 48 Kr

(0 Jag ar en derkommance kund och loggar in necan
() Jag ar en ny kund

() Srabbkassa

Bilden beskriver hur varukorgen ser ut pa Stayhard.se. Har visar man tydligt vilka betalningssatt som
finns tillgangliga, samt vad kostnaden av kopet blir. For att kunna ga vidare och slutféra kopprocessen,
maste man antingen registrera sig som ny medlem eller att man loggar in pa sitt medlemskonto sa att
man kan slutfora kdpet.

Zoovillage AB — Zoovillage.com

Foretaget grundades 1998 och var pa den tiden ett av de allra forsta e-handelsféretagen med
forsaljning av modeklader. Idag ar foretaget val etablerat och en av de storsta aktorerna pa marknaden.
Zoovillage ambition enligt deras webbsida lyder " Att vara l&ttillganglig, dygnet runt-6ppen butik for
maérkeskl&der, oavsett var kunden befinner sig”. Foretaget och webbplatsen kan idag erbjuda fler &n
300 olika varumarken i ett sortiment som stracker sig fran “street till sport och vidare till casual och
mer dressade klader” (Om Zoovillage.com, 2011)
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Foretaget erbjuder foljande betalningssatt: Direktbetalning, Faktura, Kreditkort, PayPal och
Postforskott.

ZOOVILLAGE v brands | w7 | LSTVARA KUNOVAGHEN

STOCKMOLM | E3T. 1998

Svenska solglaségon

fiwarnia accosacarmariet Triwa e sdga all Geras Moo & a8 “adders Bg”, Vi sk vile ol
W a0 At 3408 A 0o sty 4 nAQot Darbrylande Forst gav de s N Dl Mockesarkmaden

11 Era e fodeadocs . DN s Laadrar e e el Bon e singoe sciglasdgon. Frs 905
hecror

THl Triws

Startsidan innefattar reklam och annonsering av de nya produkterna som féretaget fatt in, sa att
kunderna skall vara senast uppdaterade nér de betrdder hemsidan. Det finns dven en del flikar dar man
kan vélja varumérken, valja man eller tjejklader, nyheter etc. Startsidan framhaver mycket av det
senaste for kunden, med olika trendstips fran kdnda modebloggare, samtidigt som man tydligt
forklarar hur kopprocessen gar till for kunden, da man ar medlem i Trygg E-handel.

Kundvagn/Kassa
Steg 1 - Kontrollera varor

Produlkt Flrg Storlek Antal 4 Pris 4 Rabatt Totalt pris
Desigual Biarco s 1 645,00 SEK 0,00 SEK 648,00 SEX
‘ Arka blanco skirt +
Tén kundvagn Antal: 1
Rabatt: 0 SEK

Summa: 649 SEK

Rabatthod

Steg 2 - Vil] kundtyp

@ Ny kurd

@ Handlat tigare
Hér foljer foretagets kundvagn/kassa, den beskriver antalet produkter, pris, rabatter med mera av det
kunden vill kopa. Efter att man lagt sina saker i varukorg, maste man logga in som kund eller
registrera sig som ny kund, for att kunna slutféra kdpprocessen.
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New Bubbleroom Sweden AB - Bubbleroom.se

2005 startade webbplatsen Bubbleroom.se som en mindre men exklusiv e-handelssajt for dyra
méarkesklader. Under 2007 utvecklades sidan och sortimentet da man gick mot ett bredare sortiment
och en mer interaktiv modesajt. "Nya” Bubbleroom lanserades i slutet av 2008, och hade da utvecklats
till en webbshop, community, bloggsida och portal, samt en vintageavdelning. Pa senare tid har man
&ven startat sin egen tidning (Bubbleroom Magazine) som lanseras som en livsstilstidning, och
mineralvattnet Bubbleroom Water. P& nagra ar har foretaget gatt fran en liten exklusiv webbshop till
en av Scandinaviens giganter med ett bredare sortiment, &n endast exklusiva produkter, tack vare
denna strategi servar man ca 600 kunder varje dag. Foretagets séte ar i Boras med huvudkontor och
lager, men finns &ven i Stockholm.

Foretaget erbjuder foljande betalningssatt: Postforskott, Visa/MC, Faktura och Delbetalning

. i -«:"i L ru nat OF - 441 1 7 .
3 i dnn o ; SHOPPINGBAG
H“HB[[H““M '-_ﬂi’{‘!y- o' U, Ir‘ ,,,,-;Q i .]1 GAn0%r  THhmssas

EXCLUSIVE Iu.gr.m BLOGGAR  DRESSOF THEDAY  OUTLETBUTIK  REA ] |

.

} VISA TOPPLISTOR HELLO FASHIONISTA! HOS 0SS FAR DU ALLTID FRI FRAKT NAR DU HANDLAR FOR MINST BOCKR ANGE KOO: FRAKTFRITT

b VISA N Berblarcam har VY dran &¢ 2ada et B St sfen ala vy Tals

S —— DU HAR CHANSEN ATT VINNA EN
KioLAR K Asmencan SAMSUNG GALAXY TAB

wiarringar (827)
TOPPAR

Startsidan har ovan, erbjuder ett stort och lattnavigerat urval av produkter att kdpa, for bade man och
kvinna. Bubbleroom visar upp certifieringar som de erhallit som t.ex. Trygg E-handel som &r ett
fortroendebevis pa att verksamheten ar serios. Sidan erhaller aven information om hur sidan anvands
pa basta satt vid shopping (navigering etc.) och har olika reklamfonster som dyker upp som en typ av
”pop upp” fonster.

Produkt Antal Miirke Modell Storlek  Pris Summa
yYo- 1 Le Specs The Tuxedo Sunglasses One Size 499 kr 499 kr

<< iindra i kundvagnen Frakt: 39 kr
rakt:

Postforskott: 59 kr
Summa: 597 kr
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En bild fran ena delen av kassan hos Bubbleroom.se, dar man kan se vad man kopt och priset.

1. Betalningsalternativ | 2. Leveransadress

Vi det betabdtt som passar dig biist genom aft kiicka pd logotypen nedan: Fér aft sphra din order miste du vara mediem och inloggad vid kip. Du
Ibgpar in higs! upp tll hager pd sidan. Bl Mediom

e visasagmes
Pastioruol Viaa | Mastercasd | Election | Massto FROAMMIIMNREE: | AAMMDD - NNNN [ Himia min sdress |
(Pra: 59 i) Pra: 0 wrh s .
Efternamn
& I}
wklarna wklarna Gatadress
fakturd T
Faidums 30 dagar Dobelaining - Kiama Postnummer
o] Bl deddotusy Postort .
co |
Telefon
Mobiltelefon
0 pmm-aviserng)
E-postadress

— Jog har st och podicAnner ki pvillkoren

¥ Jatack, jog v 18 ryhotabrov med SpARNANde erbiudancon

Denna bild fran Kassan hos bubbleroom.se, far man valja sitt betalningssatt och sedan fylla i sitt
personnummer och trycka pa knappen "Hamta min adress” sa hamtas adressuppgifter med mera och
fylls i formularet pa automatik. Sedan vi behov kan man andra och lagga till ytterligare uppgifter for
att slutligen trycka pa knappen "Kop” for att genomfara kopet av produkten, och fa ett kvitto
(betalningsbekraftelse) pa mailen.

NLY Scandinavia AB — Nelly.com

Nelly.com ar en elektronisk handelssajt som &r inriktad pa klader, mode och skonhet. Webbplatsen har
over 400 varumarken i sitt sortiment som framst ar inriktat pa killar och tjejer i dldern 18 — 35 ar.
Verksamheten startade 2004 i Boras, men ar idag en del av CDON Group som driver flera e-
handelsfdretag och &r marknadsledande inom e-handel i Skandinavien. Syftet med att driva Nelly.com
&r att ha ett inspirerande utbud av mode och skénhet for trendmedvetna kvinnor och mén som befinner
sig pa den europeiska marknaden.

Foretaget erbjuder foljande betalningssatt: Kontokort, Direktbetalning, Specialkampanj, Faktura,
Delbetalning och Postforskott.

B | AL | LA e ST e

| wormex
soe ANOHET ]
T ——————— - =% WRERALLER | VAROR FOR TOTALT 199 SN
com e - 408 mnet b md e B enabe
o KYINMA MAN KIDS MAMMA| UNDERKLADER BADWLADER WLADER SKOR ACCESSOAREN SEOMMET SPORTE FASMION BRAND STORE NYWITIR BEA

Vsir- .c‘.hmw FRI FRAKT p allt och fria byten. Giller tom 31/7 pl Nelly.com.

TR RAKT

N iadeder vi Neliys stors vir- och semmanyrs!
u bjuder vi pd FRI FRAKT och FRIA BYTIN
bela sommares t8 och med 31 juk

SE ALLA NYHETER HAR >

RON AR\

By & Sharta
N
....‘ c
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Nelly.com och dess startsida, har tar man del av deras utbud, erbjudanden, certifieringar, reklam med

mera for att varje kund som besoker sidan ska bli tillfredsstélld och finna det den stker. Som de andra
foretagens startsidor i denna studie erbjuds aven sprakval och noggrant beskriva tillvagagangssatt for

kunden, da Nelly.com &r en del av Trygg E-handel.

,a‘ ) Destroy Long Loose Knit Only
1, Tréjor Farg: Offwhite . Totalpris SEK 199 X
SEK 199 Storlek: Small 1 ‘.H‘:ﬂ
At 2}
Har du present- eller rabattkod? TOTALT SEK 199

Fyll i koden hir

fran 9 SEK/man

Har foljer varukorgen fran nelly.com, héar kan man se de uppgifterna om sarskild produkt osv, det &r
efter samma riktlinjer som de féregaende foretagens varukorgar, samt att man kan lagga till en
’present/rabattkod” for ett annorlunda pris.

2. REGISTRERA DIG SOM NY KUND, ELLER LOGGA IN

Ny kund Redan kund
Skriv in ditt personnummer nedan ock klicka sedan p3 knappen
REGISTRERA DIG for att registrera dig som ny kund. E-post
Personnummer

ARMMDDNNNN o

Exempel 7803031234, Din adress hamtas automatiskt.
Har du glomt ditt losenord?

wccmenn

Efter vald produkt far man antingen registrera sina kunduppgifter eller logga in pa sitt existerande
konto, for att kunna slutfora kdpet. Den hér typen av inloggningssystem har stayhard.se,
zoovillage.com och nelly.com av studiens fyra foretag.

3.2.2 Kund

De utvalda kunderna ses som manniskor som anvénder sig av internet dagligen, de vet hur den
elektroniska handeln med klader, bade ser ut och verkar. Gruppen ménniskor som besvarat
undersokningen ar bade man och kvinnor, de ar inte uppdelade i nagra alderskategorier, da jag anser
att det ej forandrar pa hur man ser resultatet. De personerna som medverkar i undersékningen,
medverkar pa en individuell och anonym basis. Anledningen till dess anonymitet, ar for att
undersokningen skall ge ett kvalitativt, noga genomtankt och arligt svar fran personen som svarar.
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Undersokningens storlek kommer att behandlas av 40 personer som uppfyller dessa kriterier, samtidigt
som de kommer att stallas mot utmaningen att besvara nagra fragor med egna tankar.

Gruppens identifikation bestar av manniskor som har erfarenhet fran nathandel och kanner att de har
erfarenheter kring e-handel och betalningssatt som jag kan anvénda mig av i denna studie, for att med
hjélp av indata fran ett kund- och foretagsperspektiv, leverera bade kvalitativ och kvantitativ data. Dar
av kundernas representativitet for studiens undersokning.

3.3 Genomforande

For att genomfora en studie dar jag skall diskutera och presentera en slutsats som handlar om
betalningssétt, e-handelns problematiska omraden och framtida méjligheter, har jag valt att anvénda
mig av féltstudier i form av enkatundersékningar samt litteraturstudier dér jag refererat till artikeln
”Integrating management of customer value and risk in e-commerce”.

De valda teknikerna som valdes ar en webbundersokning for att presentera kundperspektivet, antogs
darfor att jag sdg majligheter att fa indata fran en stor massa av anvandare, samt fa perspektiv fran
dess anvandande. Kundernas del i undersokningen ar att representera hur det anvands? Alltsa hur
anvander kunderna olika betalningssatt, kanner de till och har de anvént sig av de problematiska
begrepp samt hur ser de pa mojligheterna i framtiden gallande betalningssatten. Kundens
genomfdrande av enkatundersokningen bestar i att besvara pa 10 fragor gallande amnet, dar de far en
strukturerad frageenkat med tydliga fragor och svar, pa vissa fragor far de skriva mer om sin tankar for
den specifika fragan (Metod 1,2011).

Min andra urvalsgrupp representerade foretagsperspektivet, fyra stycken féretag som fatt besvara en
enkatundersokning med ett annorlunda upplagg an kunderna, farre fragor, desto djupare fragor som ror
hur foretagens hanterade av dessa tre huvudbegrepp studien skall presentera ett resultat om. Da det &r
viktigt att tydligg0ra att foretagens del i den har undersdkningen &r att skapa en representativ roll for
hur foretagen hanterar dagens betalningssatt, problematik och hur de ser pa de méjligheter som
erbjuds i framtiden.

Betalningssatt - E-handelns problematiska begrepp - Framtida méjlighter

Kunder Foretag
Anvandade av dess Hanterande av dess
funktionalitet funktionalitet

Bild 7: Oversiktlig bild om studiens behandling av urvalsgrupper.
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3.4 Dataanalys

De data som har analyserats och fardigstallts av undersokningarna kommer att presenteras i detalj
under studiens resultatavsnitt. Data som presenteras dar baseras pa tidigare forskning av tidigare
relaterad artikel, samt kvalitativa och kvantitativa studier fran studiens urvalsgrupper. Den inkomna
datamangd som jag fatt i respons &r bade positiv och negativ fran bada urvalsgrupperna, (mer om detta
i resultatavsnittet) men det har resulterat i en analys déar jag finner mig tillfredsstalld av indatan, for att
kunna ga vidare med underlaget for att baseras en diskussion och slutsats.

4, Resultat

Betalningssatt inom e-handel och hur man kan hantera ett framtida scenario inom risker for
betalningssatt ar det som studien skall besvara, har nedan kommer det presenteras ett resultat fran de
tva urvalsgrupperna Kund och Foretag, dar fragor om detta kommer presenteras och leverera ett
resultat som sedan kommer tas upp i diskussion i kommande avsnitt inom de tre ramverken
betalningssétt, e-handelns problematiska begrepp och framtida mojligheter.

4.1 Webbundersékning — Kund

Undersokningen syftade till att besvara fragor om hur kunden anvander sig av e-handel och
betalningssétt. Hur de utnyttjar de olika betalningssatt som finns, vilka kanner de till? Den riktar sig
ocksa mot de problematiska begreppen inom e-handel och hur de anvénds etc. samt hur kunderna ser
pa de planer som presenteras i studien om betalningssétt i framtiden.

1) Har du nagon gang handlat klader via ett e-handelsféretag?
Den forsta fragan i undersokningen syftade till att fraga om de nagon gang handlat via ett e-

handelsforetag? Av 40 svarande personer sa var det 80 % som svarade JA, medan 20 %
svarade NEJ.

NO
20.00%

YES
E NO

YES
80.00%

2) Har du nagon gang handlat fran ett utlandskt e-handelsforetag?

Andra fragan i undersokningen fragar om kunden nagon gang handlat fran ett utlandskt e-
handelsforetag? Av de svarande sa har 24 personer (60 %) svarat JA, och 16 personer (40%)
svarat NEJ.
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NO
40.00%
YES
B NO
YES
60.00%

3) Kan du ndmna faktorer som gor att du hellre handlar kléder via internet istéllet for att
ga till en “fysisk” kladbutik?

Den tredje fragan skiljer sig mot de tva forsta fragorna, detta ar en fraga dar kunden fatt en
fraga och har fatt tanka till sjalv och skrivit sina svar (tillatet med fler &n ett svar), istallet for
att kryssa i. Darfor har jag skapat en annorlunda layout for att tydliggora att denna fraga
skiljer sig fran de tidigare. Jag har samlat ihop de svar jag fatt och lagt in de under féljande
kategorier. Dér de sager att Priset (28%) ar frimsta skélet, foljt av att man vill Slippa ko och
ga bland manniskor (26%), sedan ar Urval/Sortimentet (22%) det tredje viktigaste. Efter
dessa kommer Ingen anledning (8%) och Ovrigt (8%) med bade Oppettider (5%) och ett
Modernare satt att shoppa (5%) kommer som l&gsta prioritet, enligt undersékningen. Vill
tillagga att Ovrigt (8%) bestar av vikande svar, svar med enskilda personers val, darav en
hopslagning till Ovrigt.

i Slippa ko samt ga
bland méanniskor

i Oppettider

8%
A 5% 26% Priser
0

- & Urval/Sortiment
Y

21% Ingen anledning

' 28% Modernare sitt att

shoppa
Ovrigt

4) Har du nagon gang handlat med féljande betalningssatt?

Fraga fyra handlar om de medverkande nagon gang har handlat med de betalningssatt som
stalls i fragan? Av de fyrtio tillfragade svarade de att det mest anvanda betalningssattet ar
Kontokort (23%), foljt av Faktura (22%) samt Direktbetalning via bank (19%).
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Efter dessa tre foljer Postforskott (14%), PayPal (12%) och Delbetalning (7%). Skall tillagga
ocksa det finns 2% av de besvarande som aldrig anvant féljande betalningssatt och att det ar 1
% som anvant sig av ett annat betalningssatt.

35

25
20
15
10

A) Faktura

B) Delbetalning

C) Kontokort

D) Postforskott

E) Direktbetalning via bank
F) PayPal

G) Nej

H) Annat

5) Kanner du till ndgot annat betalningssatt?

Undersckningen femte fraga fokuserar pa att ta reda pa om kunden kénner till nagot mer
betalningssétt, 4n de som finns pa forslag i undersékningen. Av de 40 tillfragade svarade 78
% NEJ (B) att de inte kanner till nagra fler. Det var 11 % som svarade JA samt lika manga
som svarade pa att det finns andra betalningssatt. De betalningssétt som namndes var Payson
och Overforing.

Cc A
11.11% 11.11%

\

mE
Om>

B
77.78%

6) Betalningsmodellen innebar idag att kunden valjer forst varan, och sedan fyller man i
uppgifter samt véljer betalningssatt vid ett kop. Om systemet istéllet skulle vélja ett
betalningssatt automatiskt, baserat pa vad for betalningssatt kunden valt vid ett tidigare
kop och samtidigt minska risken att data gar forlorad. (Ny kund, skapar ett konto samt
véljer betalningssatt forsta gangen) Tror du att detta skulle vara ett bra sétt att 6ka
sakerheten, samt gora kdpprocessen enklare och snabbare fér kunden i framtiden?

| den sjatte fragan har deltagarna fatt ta stallning till en djupare fraga, dar deras roll &r att forst
saga svara om de tror att den "framtida” modellen &r nagot att satsa pa, sedan kunde de aven
tillagga "egna tankar” kring fragan och amnet som senare kommer diskuteras i kommande
avsnitt. 37 % av de deltagande har svarat JA och &r positiva for att utveckla
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7)

8)

betalningsmodellen for att 6ka sékerheten och trovérdigheten kring den. 32 % har svarat NEJ
da det finner att dagens I6sning tillfredsstéller dagens behov vid ett kop. Sedan har 32 % fran
bada dessa grupper gatt in och formulerat val, varfor de tycker som de tycker och detta
kommer senare diskuteras.

Cc
31.67%

A
36.67%

L
Oom>

L

B
31.67%

Har du nagon gang handlat klader hos foljande?

| fraga sju sa fick deltagarna bemota denna fraga, eftersom studien jag finner det viktigt att
veta om de tillfragade kanner till de foretag som finns med i studien. Av de 40 tillfragade sa
ké&nde 20 % till Zoovillage.com, 15 % Stayhard.se, 11 % Nelly.com och 3 % Bubbleroom.se
Nej, fick néstan 19 % av svaren, detta innebdr att inte alla & medvetna om dessa fyra foretag,
utan de har kommit i kontakt med e-handel genom andra sidor och det finns det ett stort bevis
pa da hela ca 17 % sager att de kanner till andra sidor.

A
14.67%

Em
an"moom>»

A) Stayhard.se

B) Zoovillage.com
C) Bubbleroom.se
D) Nelly.com

E) Nej

F) Annat

G) Other

Hur upplevde du kdpprocessen ndr du handlade via ett e-handelsforetag?

Fraga atta hanterar kopprocessen och syftar till att ta reda pa hur kunderna upplevde deras
senaste kopprocess vid ett e-handelsforetag. Av de deltagande sa har 24 personer svarat att de
har en Bra upplevelse nér de har handlat via e-handel. Atta personer tycker att upplevelsen var
béttre dn véntat och sex stycken tyckte att deras upplevelse senast var mycket bra.

Av de 40 personer som svarade sa var det tva personer som sade att de hade en dalig
upplevelse av e-handel och dessbetalningssatt. Det visar att fragan stodjs av mer an
majoriteten av de tillfragade eftersom de upplevt tjanst som bra eller battre.
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24

8
6
2
0

A B c D E
A) Dalig
B) Mindre bra
C)Bra
D) Béttre &n vantat
E) Mycket bra

9) Kanns det idag sékert att handla hos ett e-handelsforetag?

Den nést sista fragan handlar om bade tillit och sékerhet, da kunderna far besvara ifall de
tycker det ar sékert att handla hos e-handelsféretagen. Dar majoriteten har svarat JA (75 %),
endast 10 % har svarat NEJ. Sedan har ca 15 % av de svarande valt att gora tilldgg och skrivit
ner sina tankar om fragan, detta diskutera mer senare.

Cc
14.58%

B

LN
Om>»

75.00%

10) Vilka faktorer &r viktiga for dig, vid ett kop hos ett e-handelsféretag?

Undersckningens sista fraga innebar att deltagarna far antingen valja ett antal faktorer som ses
som viktiga vid ett kop, eller sa far de skriva ner de faktorer de finner lampligast for att svara
pa fragan. | diagrammet ser vi resultatet, dar Priset (24%) ses som den viktigaste faktorn, dven
den har fragan kommer diskuteras senare.

H
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5.26% A
23.31%
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10.53% . e
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' :
B E
E 1
mF
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A) Att féretaget kinns trovirdigt
B) Bra priser pa produkter

C) Information pa hemsidan om sédkerhet och risker

D) Trender Mérken

E) Betalningssitt

F) Foretaget visar trygghetssymboler, t.ex. certifiering etc
G) Annat

H) Other
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4.2 Enkdtundersokning — Foretag

De svar som foretagen lamnar i denna undersokning ar ej nagra citat, da det ar egna formuleringar fran
min sida, baserat pa det som de har svarat i undersokningen.

1) Kan ni ndmna vilka faktorer som ni arbetar med for att kunder hellre skall vélja er och
den elektroniska handeln, framfér de dagliga butikerna i képcenter etc.?

Stayhard AB — Stayhard.se

Vi arbetar mycket med att skapa méjligheter och att kunden skall k&nna en trygghet nar de/den
handlar hos oss. Vi har ett utbud for bade han och hon, men fran borjan nischade vi oss pa
killklader, men det, liksom hela var verksamhet har utvecklats genom hart arbete och en del
tur. De faktorer vi arbetar mycket géllande betalningssatten och hela den processen, ar
sakerhet, tillit och hantering for bade kund och de som skéter driften av webbplatsen. Vi ar en
del av Trygg E-handel som ndmnt och det kdnns som en bra och modern sak att stédja for oss
e-handlare, da vi driver en lite annorlunda butik an den vanliga butiksagaren.

Zoovillage AB — Zoovillage.com

Vi har vl inga faktorer utnamnda pa det viset hos oss, men vi arbetar mycket for att kunden
skall finna gladje att handla hos oss och samtidigt bli en del av oss i form av medlem. For att
kunder skall valja oss framfor en vanlig butik, far vi tanka utanfér de “vanliga” banorna och
sjalvklart en saker som trygga kop, tillit mot var verksamhet, sortimentet, priser etc. kanda
faktorer for att kunden skall komma till oss. Dessutom sa har vi 6ppet nar som helst, det
innebar att man kan satta sig och kolla eller shoppa ur vart sortiment nar man har lust och tid.
Man kan vrida och véanda pa det hela manga ganger, men detta ar ett antal saker som man
maste tanka pa och alltid arbeta med, for att halla bade sig sjalv och webbplatsen uppdaterad.

New Bubbleroom Sweden AB — Bubbleroom.se

Nagra egentliga faktorer &r inget direkt s som jag kan komma pa, dock for att vinna kunder sa
géller det att man har kénsla fér mode och valja ut rétt plagg for férsaljning, det man tror
kunden vill ha. Antingen kan det ha efterfragats, det kan vara en trend etc. Allt hanger ihop
med varandra, kan man sdga. Sedan for att halla detta pa hemsidan sa kan man na ut till
bloggar samt lata de bli en del av sin egen verksamhet, dar det varje dag skrivs artiklar om ens
mode och manga lasare soker sig till dessa forum.

NLY Scandinavia AB — Nelly.com

Hos oss ses faktorer som en del av 16sningen inom framst kundhantering men dven inom
driften av webbplatsen. For att locka till sig och tillfredsstalla kunder arbetar vi mycket efter
vad de har for behov, dessa behov tar vi till oss av vara kundundersokningar, besok vid massor
etc. sadana har tillfallen ar valdigt mycket varda for oss. Da det ger oss en inblick hur vara
nuvarande och potentiella kunder tdnker. Vid webbhantering har vi arbetsgrupper som arbetar
efter olika riktlinjer for e-handel och dylikt. For dar géller det att komma i kontakt med bade
kunder som har bra och daliga erfarenheter, sa att vart team hela tiden kan arbeta for att
utveckla och forbattra hemsidan.
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2) Efter att ha forklarat for er om den traditionella” betalningsmodellen och dess
funktionalitet i denna studie, hur ser ni pa utvecklingen till den ”framtida”
betalningsmodellen?

Stayhard AB — Stayhard.se

Vi kanner att dessa modeller stammer bade pa ett ungefarligt vis 6verens med vart eget, om
man ser det pa ett generellt plan. Sedan har varje foretag sin egen lilla teknik och
extrafunktioner som man kanner passar bast for en sjalv i sddana har typer av modeller. Den
framtida modellen upplever jag som nagot positivt, da det ar tydligt med dess syfte och
funktionalitet. Denna framtidsmodell &r nog inget som skulle passa oss idag, men om man ger
det lite tid och nagra utvecklingsar till s kan jag mycket val tanka mig att vi ror oss mot just
den har typen av betalningssitt, dar systemet ar integrerat i hela processen och anvandaren far
gora sa lite som mojligt for att effektiviteten skall 6ka vid inkdp.

Zoovillage AB — Zoovillage.com

Det &r en bra tanke med den framtida modellen dér man ser mycket till sdkerhet och
effektivitet. Dock kanns det som att det kan vara svart att genomfora just nu, da utvecklingen
annu inte kommit sa langt eftersom det behdvs snabbare teknik som driver systemen for att
kunna genomféra en mer effektivare betalningsmodell &n dagens, da malet ar att fler saker
skall integreras till ett snabbare handlande bade for oss och kunden.

New Bubbleroom Sweden AB — Bubbleroom.se

Den framtida modellen for betalningssatt kdnns spédnnande, i dagens system skulle den inte
passa in, men for framtiden sa skulle detta vara en mojlighet da det pratas om att integrera fler
funktioner for att 6ka snabbheten i navigeringen pa webbplatsen.

NLY Scandinavia AB — Nelly.com

Tanket bakom den framtida modellen ar ju en pabyggnad av den traditionella modellen dar
fokus inte ar lika mycket pa sakerheten inom riskhantering. Den nya modellen kommer att
komma tillbaka da det ar ratt funktioner, dock om allt sker i ratt ordning far varje verksamhet
bestdmma, om det ej infors speciella riktlinjer for just detta. En positiv inblick i hur det kan
utveckla sig fran dagens modell, dar anvandaren skéter det mest sjalv.
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3) Hur tycker ni att dagens betalningsséatt ar format for risker?

Stayhard AB — Stayhard.se

Vi jobbar for att kunden alltid ska kanna hogsta sakerhet att handla hos oss, da vi ar ett val
seriost e-handelsforetag och vill fortsatta utvecklas som ett sadant. Vi arbetar med och féljer
upp webbplatsen angaende drift, utveckling etc. varje dag. Detta for att vi vill visa vara kunder
var professionalitet, sa att de véljer att aterkomma till oss.

Zoovillage AB — Zoovillage.com

Dagens betalningssatt innebar manga mojligheter da det finns sa manga olika typer. Allt fler
gar via PayPal och liknande for att ha ett "universellt” betalningssatt. Det vi levererar till vara
kunder &r i framkant med det vi kan ge vara kunder. | framtiden kan detta utvecklas till bade
fler betalningssétt och liknande lésningar som den tidigare modellen som diskuterades, da
betalningssétt integreras och sorteras ut med en algoritm.

New Bubbleroom Sweden AB — Bubbleroom.se

Vi har var arbetsmodell som vi foljer dar vi utvecklar bade for webbsidan och andra delar av
var verksamhet. Betalningssatten r en viktig del av kopprocessen, da kopare véljer sitt satt att
betala samtidigt som betalningssattet innebar olika typer av skyldigheter fran oss mot kunden
sd att vi far erbjuda de betalningssatt vi har. Vi vill dock ge betalningssatten och képprocessen
ytterligare en dimension, i vilken form vet vi inte dnnu, utan endast diskussion pagar.

NLY Scandinavia AB — Nelly.com

Vi arbetar mot risker, hackers osv och har genomgaende kontroller av vara
betalningsfunktioner sa att allt flyter pa som det ska. Vi jobbar for att hantera risker ur alla
perspektiv, inte bara pa webbsidan utan &ven i dvriga verksamheten da riskhantering har blivit
en stor del for att forutspa trender och likande. Vi jobbar for att forhindra och gér var del som
vi lovar vara kunder, sa att de ska kanna sig trygga till 100 % nar de besoker var webbutik.
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4) Vilka faktorer &r av vikt att ta hansyn till vid utveckling av képprocessen?

Stayhard AB — Stayhard.se

Vi utvecklar inte vara egna system, da vi har tagit in konsulter fran andra foretag som har
tillsammans med oss i den operativa ledningen sytt ihop en webbldsning som &r anpassad efter
vara krav.

Zoovillage AB — Zoovillage.com

Da vi utvecklar vart eget system har vi olika faktorer for vad vi ska utveckla. Men inom just
sjalv képprocessen ar perspektiv fran kunden viktig samt att vi arbetar for en séker och palitlig
16sning.

New Bubbleroom Sweden AB — Bubbleroom.se

Vid utveckling sa tar vi hansyn till det vi far gora, det kunden vill vi ska utfora, det vi sjélva
vill &ndra och utveckla. Det &r viktiga termer vi foljer dar de vanliga faktorerna som trygghet,
overtygelse om tjanst, palitlighet etc. stammer in.

NLY Scandinavia AB — Nelly.com

De faktorer som ar viktiga for oss, tar vi hansyn till. Detta ar nagot vi vill ligga Iagt med da vi
har konkurrenter som kan ta till sig vara idéer, da vi arbetar inom en varld dar vi arbetar bade
med och mot varandra. Dock kan vi séga att kundens perspektiv och stallning ar en av de
hogst prioriterade fragorna nar vi diskuterar utveckling, samtidigt som vi ser vad vi behéver
och hur det ska ga till.

5) Hur ser ni pa maéjligheterna for den framtida modellen och vad behévs for att hantera
den?

Stayhard AB — Stayhard.se

Den framtida modellen &r ingen omajlighet att den kan forverkligas, dock kommer man fa
anpassa den efter sin egna modell, men ténket kan komma och ligga som grund for en
framtida losning. Efter att ha last om den och sett den, kanns det som nagon typ av ny indata
far tas fram da vi behover se till riskhantering inom betalningssatt och kundhantering.

Zoovillage AB — Zoovillage.com

For oss kanns det inte aktuellt i nuldget, men pa sikt kan det vara nagot. Det &r alltid positivt
med idéer och influenser pa hur man kan utveckla en 1osning for att forbattra den. I nulaget
har inte tankarna hunnit cirkulera kring hanteringen av en sadan l6sning, men man kan sékert
andra om lite vid vissa punkter, men det far man ta da.
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New Bubbleroom Sweden AB — Bubbleroom.se

Mojligheterna kanns intressant for en vidareutveckling av den har idén da den kanske inte ar
fullt tillampningsbar i detta nu, sa ar kanslan nu. Om man tillampar detta i framtiden, en
process dar betalningssatten ar integrerade sa bor man nog tillampa en riskgrupp som arbetar
med de inkomna riskerna som systemet tar emot, samt de som finns fran start.

NLY Scandinavia AB — Nelly.com

For att arbeta med en sadan har I6sning i framtiden kréavs fler moduler &n just bara denna for
betalningssatt, men det ar en god idé som sakert kommer utvecklas i framtiden och tillampas
for det finns goda mojligheter att utnyttja en sadan hér typ av integrering. Hanteringsfragan, ar
nagot man far ta stallning till nar det blir aktuellt.

Sammanstallning av resultatet

Frigal | Frdga2 | Fraga3 Friga 4 Frga 5
Stayhard 4 4 3 1 4
Zoovillage| 3 3 4 3 2
pubblercom| 3 2 4 4 3
ey 3 2 3 2 2

Bild 8: Oversiktsbild — Hur féretagen svarade i svarsskala 1-5 .

Har kan man lasa av resultatet i en sammanstalld tabell fran undersokningen ur ett foretagsperspektiv,
dar svaren ar baserad pa en skala 1-5, dar 1 gett ett daligt svar och 3 ett okej svar samt 5 som &r ett
fullstandigt svar. Varfor jag valjer att visa detta resultat i en sadan har tabell ar for att uppmarksamma
om foretagens satt att se pa de stallda fragorna. For att kunna lasa av tabellen, far man aterga till varje
fraga 1, 2, 3 osv for att se den fullstandiga fragan, for att sedan kunna granska svar och se hur det
stammer dverens med siffran som svaret gett. Siffrorna 1-5 baseras i denna tabell pa vad for vikt de
olika foretagen benamner studiens problematiska begrepp, sa ju fler problematiska begrepp eller
narliggande omraden, desto hogre poang far foretaget i tabellen, har ovan.
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5. Diskussion

Denna studie har genomgatt en undersokning dar det har tagits hansyn till tva perspektiv; Kund och
Foretag. For att fa fram information om studiens amne och fragor har jag sett till att fa en kvantitativ
studie i form av att undersoka kundernas asikter om fragor gallande elektronisk handel och
betalningssétt. Det utférdes en webbundersokning till ménniskor med internetanvédndande och som
ké&nner till betalningssatt via e-handel. 40 personer deltog i undersékningen som resulterade i en
kvantitativ form dar studien presenterar vad kundens asikt ar. Till detta har det dven forts en kvalitativ
studie i form av en enkatundersokning, med fem fragor som handlade om de modeller
(Traditionell/Framtida) som presenterats i tidigare avsnitt. Denna studie har visat vad foretagen star
och vad de tyckte om modellen, hur den kan utvecklas och vad for behov det finns av den. Den hér
informationen som nu tillkommit kommer diskuteras vidare om har nedan under diskussionens och
slutsatsens sista faser. Jag vill sdga att jag k&nner en stor tacksamhet till deltagande foretag som stéllt
upp med respektive kundtjanst for att svara pa mina fragor sa att studien kan besvara fran; hur man
hanterar ett framtidsscenario inom risker for betalningssatt och vad man bér tanka pa for att cirkulera
detta.

Vad vill jag handla?

Végar jag handla pa den har sidan?

Uppvisning av referenser, certifieringar for att styrka frygghetskanslan?
K Vad gér just detta fGrefaget fGr att visa att de ar trovardiga och stabila?
Vilka risker innebdr det att handla har?

Kan man 3 veta ndgot om sékerheten kring képen och hur det gér tilf?
Vilka betalningssatt finns tillgéngliga och vilket litar jag p&?

|

[ Scoring provider

Product & price

request / o — .
“Customer DB o~
f Retail price ; M[— s -j o
. Shop Engine e 3
B 3 b [ Poducios | 3

» Payment method(s) 1 \

F CUSTOMER RISK MANAGEMENT I

STEP 3

Evaluation of nisk-turnover combinations & nisk

adjusted prices per customer and payment method

Payment taed ||
method price . -
21 v A ..‘

4

Bild 9: Egendesignad bild dver kundens tankar innan de gar in i en webbshop.

Bilden bestar av det "framtida” scenariot och en box med rod text ovanfor. Den boxen innehaller
tankar som kunder for i huvudet, innan man gar tillvaga och slutfor ett kop hos en elektronisk handel.
Bilden &r uppdelad i tva delar, den ena &r K som star for Kund och den andra ar F som star for Foretag.
Bilden kom till efter undersékningarna som ar gjorda i denna studie, da jag vill visa for lasaren att
kunden vill at det foretagen saljer, och information som de delger pa deras webbplats for att kanna
trygghet vid ett kop, sa att de vet att de far sina varor och inga bedrégerier
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sker. Samtidigt som kunden tanker pa detta satt, sa tanker foretagen &n mer pa vad de tror kunderna
vill ska finnas pa deras webbplats, for att kunderna ska vélja ens foretag och aterkomma till en.

Kundperspektivet drivs mycket av beteende, lust och pris enligt studiens empiri. Med detta menar jag
att kunder som shoppar har en ”lust” att kdpa nagonting, antingen till sig sjalvt eller till ndgon annan.
Detta ar ett beteende som utvecklar sig av olika anledningar och det k&nner nog de flesta manniskor
igen sig i. Man ser i modellen att kunden drivs av olika tankar, vad man skall képa och andra fragor
som vagar jag handla har, har detta foretaget nagra referenser som bevisar trovardighet med mera. De
fragor som dyker upp, ar baserade pa metodikens begrepp i denna studie, och relaterar till hur en kund
kan tankas fundera innan ett kop.

Dessa fragor vill Féretagen at, den informationen som foretagen aldrig kommer na, precis pa samma
sétt som kunden kommer aldrig mérker riskhantering av kund och betalningssatt forutom om inget &r
konstigt, da marker systemet det i historiken. Detta ar en sida av betalningssatten som jag vill visa och
diskutera for att uppmarksamma, da beteendet ar en annan faktor som har relation med alla de begrepp
som namns, och tas upp i problematiken.

Sammanfattningsvis ses ett behov av den “framtida” modellen. Det finns intresse, da detta kommer bli
aktuellt eller i ndgon form av liknande modell i framtiden. N&r det kommer till att genomfora
processen ar det givetvis mojligt, dock innan man “sjésatter” processen ute hos foretag maste man
noggrant testa och ta fram den basta betalningsmodellen som skall vara latt att forsta samtidigt som
den skall kunna uppgraderas pa automatik fran féregaende modell. Den "framtida” modellen
forutsatter att foretagen maste investera i storre databaser, om man inte har tillrackligt stora idag. Da
anledningen till detta, ar att datan som kommer att komma in i systemet ar mer och 6kar forstaelsen
mellan kund och foretag.

5.1 Betalningssatt

En av studiens héjdpunkter har varit just betalningssétt. Dar det har skrivits om hur de fungerar, vilka
som finns, funktionalitet med mera. Studien har aven utgatt fran kunder och foretag for att till slut
kunna utvardera den indata som studien fatt mottaga for att slutligen besvara studiens huvudfraga.

Enligt kundernas utsago ar Kontokort det vanligaste betalningssattet dver internet da det ses som ett
latthanterligt och effektivt sétt att betala med nar man handlar 6ver internet. De har dven fatt ge
exempel pa betalningssatt som ej funnits med i studien, sa att man far se vad kunderna kanner till och
dess kunskap om betalningssétt, da de &ven fatt beskriva det dom har gjort tilldgg pa. Kunderna ansag
ocksa att studiens "framtida” modell for betalningssatt var knappt évervagande att implementera, dock
hade en sarskild faktor stor paverkan och det ar sakerheten. For de deltagande var 6verens om att gar
det att gora en 6verforing mer sakrare an dagens losning, da ar det vart att titta pa och se om det gar att
utveckla, som det & med den "framtida” modellen. 75 % av de tillfrdgade séger att de kanner sig sakra
och trygga ndr de handlar via e-handel och ser inga bekymmer med detta. Detta &r en positiv faktor
som fler skall ta sig vid, da det finns manga som &r osakra pa var man kan handla och var man inte ska
handla. Nagot man bor kolla upp innan kop som kund &r hur seriost foretaget kanns, man kan
exempelvis se efter certifieringar av e-handel eller goda likvida medel etc.

Foretagens satt att se betalningssatt ar att de levererar en modul som bestar av olika
betalningsmojligheter, d&r kunden kan fritt vélja efter egen penning mojlighet. Foretagens
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gemensamma faktorer &r trygghet och sakerhet géllande de betalningssatt som erbjuds. D&r kundens
behov sétts i centrum vid utvecklande, da det kan jamforas med ett serviceyrke.

5.2 Problematiska begrepp

Av kundernas satt att se problematiska begrepp som t.ex. Trygg E-handel, sékerhet, trovardighet,
osakerhet med mera, forstar man att deltagarna ar noggranna med vilka sidor och betalningssatt de
anvander sig av. Dessa begrepp ar som "byggstenar” for att hela kopprocessen skall fungera pa ett
ordentligt och effektivt satt, samtidigt som kunden skall kdnna sig trygg att ens uppgifter ej forsvinner
och att bankkontot inte blir tomt.

I en av studiens undersékningar kan man Iasa om hur kundernas upplevelse av den elektroniska
handeln, dar man Kklart och tydligt kan l&sa om att majoriteten har en bra upplevelse av e-handel och
att ytterligare &n del har upplevt den som mer &n bara bra. Detta ger en positiv klang till foretagen som
arbetar dagligen med att utveckla design, navigering, sdkerhetsprinciper etc.

De flesta foretagen har évergatt till att tydliggora och visa att man certifierar sig inom olika omraden
som t.ex. Trygg E-handel och foljer riktlinjer om en viss typ av information som maste finnas till for
att kunden skall kunna se hur man ska ga tillvaga pa deras webbplats. Detta ar ocksa ett steg i ratt
riktning for att fa en standard pa de elektroniska handelsforetagen, och fa bort de som lurar méanniskor
Over internet.

5.3 Framtida mojligheter

Den "traditionella” modellen som finns i tidigare avsnitt, ger en bra generell plattform att sta pa om
man ser till dagens betalningsmodeller som finns. Den "framtida” betalningsmodellen som studien
innefattar, har utvecklats till att minimera risker inom kund och betalningssektorn. Dér de olika skall
utvérderas for att fa bort risker vid kop, samt att den mest optimala betalningsmetoden tas fram. Bade
kund- och foretagsperspektiven var positiva till modellen, men bade var ocksa rérande Gverens om att
det ar inget for marknaden just nu, pa sikt kan modellen utvecklas efter skraddarsydda I6sningar hos
foretagen och bilda en storre sékerhet for kunder, samtidigt som modellen automatiserar tidigare
arbete, eftersom flera processer kommer integreras vid ett kop sa hanteringen av kdpprocessen
kommer att ga mer effektivt.

Slutligen vill jag utvardera mitt eget arbete i denna studie, dar jag finner att jag hallit planering fran
borjan val, i vissa perioder har jag jobbat mindre och i andra mer, men jag har alltid fatt gjort det
arbete jag velat. Jag kanner att om jag fick chansen att géra om mitt arbete sa hade jag gjort pa
liknande satt, dar jag hat fatt mycket bra backup fran min handledare som har styrt mig i ratt riktning
vid vara méten. Tack!
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6. Slutsats

Hér nedan kommer slutsatsen att presenteras i de operativa delarna av denna studie. Varje del kommer
att utga ifran huvudfragan; Hur kan man hantera ett framtidsscenario inom risker for betalningssatt?

For att hantera risker inom betalningssatt skall man som kund vara precis som vanligt, da detta &r en
del som kunden ej kan hantera, utan att kunden kanner tillit i form av en tro pa betalningsmodellen
som erbjuds vid kop da det kommer att innefatta en automatisering av betalningssatt om man jamfor
med dagens modell. Modellen syftar till att utvardera kunden och betalningssatten sa att kunden ar
formogen att kdpa produkterna, samt att betalningssatten ej kan utsattas for nagon form av risk vid
betalning.

E-handels foretag skoter driften av riskhantering, dar de skall ha i uppgift att ga igenom det data
systemet utvarderar, for att finna eventuella risker for framtiden och motverka pa direkten.

6.1 Betalningssatt

For att kunna hantera betalningssatt i framtiden bér man som kund vara medveten om foretagets
palitlighet. Detta kan man kolla upp via policys, certifieringar, kundkontakt, foretagsfakta med mera.
Kénner man minsta osakerhet kring betalningssatten pa den elektroniska handelsmarknaden, kan man
agera lite detektiv och kolla upp det ndmnda ovan for att kontrollera. | framtiden kommer nog vissa
foretag tillhandahalla integrerade betalningssatt nar man képer en produkt, ar det pa ett sadant vis, da
kan man lita pa att det genomfors en noggrann kontroll av bade kund och betalningssatt s att en
optimal 16sning sker vid kop av vara.

6.2 Problematiska begrepp

Idag ké&nner allt fler till de olika begreppen som cirkulerar kring e-handeln. Framtiden har att oka ett
storre omrade av problematiska begrepp da detta ar en marknad som aldrig slutar att utvecklas, sa nya
begrepp fods, det &r naturligt. E-handels foretag styrs mot en mer standardiserad marknad dar det stélls
krav pa certifieringar osv for att foretagen skall fa god respons sa att kunderna kanner tilltro till
verksamheten.

6.3 Framtida mojligheter

For framtiden ser betalningsmodellen ljus ut, féretagen i denna studie vélkomnar den “framtida”
modellen, samtidigt som kunderna sager att om det 6kar sakerheten och palitligheten ytterligare sa ar
det bara positivt. Sedan att ett kop blir mer effektivt, det vinner bada parter pa! Den "framtida”
modellen ar annu inte helt utvecklad och darfor ligger den fortfarande pa det stadiet. Modellen ses som
intressant, da det & en modell som innefattar en integrerad 16sning som foretagen i studien vélkomnar.
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8. Bilagor

8.1 Intervju med enkdtundersokning — Foretag

1.

Kan ni ndmna vilka faktorer som ni arbetar med for att kunder hellre skall vélja er och den
elektroniska handeln, framfor de dagliga butikerna i kdpcenter etc.?

Efter att ha forklarat for er om den “traditionella” betalningsmodellen och dess funktionalitet i
denna studie, hur ser ni pa utvecklingen till den "framtida” betalningsmodellen?

Hur tycker ni att dagens betalningssétt ar format for risker?
Vilka faktorer ar av vikt att ta hansyn till vid utveckling av kdpprocessen?

Hur ser ni pa mojligheterna for den "framtida” modellen och vad behovs for att hantera den?

8.2 Webbenkatundersékning — Kund

1.

Har du ndgon gang handlat klader via ett e-handelsforetag?
-Ja
- Nej

Har du ndgon gang handlat fran ett utlandskt e-handelsféretag?
-Ja
- Nej

Kan du namna faktorer som gor att du hellre handlar klader via internet istéllet for att ga till en
“fysisk” kladbutik?

-Ja

- Nej

- Vénligen, ndmn vilken/vilket?

Har du nagon gang handlat med féljande betalningssatt?
- Faktura

- Delbetalning

- Kontokort

- Postforskott

- Direktbetalning via bank

- PayPal

- Nej

- Annat

Kénner du till ndgot annat betalningssatt?
-Ja

- Nej

- VVanligen ndmn andra
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6. Betalningsmodellen innebér idag att kunden véljer forst varan, och sedan fyller man i
uppgifter samt valjer betalningssatt vid ett kop. Om systemet istallet skulle vélja ett
betalningssatt automatiskt, baserat pa vad for betalningssatt kunden valt vid ett tidigare kép
och samtidigt minska risken att data gar forlorad. (Ny kund, skapar ett konto samt valjer
betalningssatt forsta gangen) Tror du att detta skulle vara ett bra satt att 6ka sakerheten, samt
gora kdpprocessen enklare och snabbare for kunden i framtiden?

-Ja
- Nej
- Annat

7. Har du ndgon gang handlat klader hos féljande?
- Stayhard.se
- Zoovillage.com
- Bubbleroom.se
- Nelly.com
- Nej
- Annat

8. Hur upplevde du kdpprocessen nar du handlade via ett e-handelsforetag?
- Dilig
- Mindre bra
- Bra
- Béttre an vantat
- Mycket bra

9. Kaénns det idag sakert att handla hos ett e-handelsforetag?
-Ja
- Nej
- Ytterligare tillagg till fragan

10. Vilka faktorer ar viktiga for dig, vid ett kdp hos ett e-handelsféretag?
- Att foretaget kénns trovardigt
- Bra priser pa produkter
- Information pa hemsidan om sakerhet och risker
- Trender och mérken
- Betalningssatt
- Foretaget visar trygghetssymboler, t.ex. certifiering etc.
- Annat
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