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Abstrakt

I informationssamhéllet &r elektroniska afférer en gavklarhet. Med Internet spreds
mojligheterna dven till konsumenter och sméforetag. E-handel & kopandet och séljandet
utav information, produkter och tjanster via datornatverk. Eftersom e-handeln ar en
valdigt abstrakt foreteelse, har oftatilliten till detta ofta diskuterats som den viktigaste
faktorn for hela processen. | denna uppsats gar vi igenom de faktorer som bidrar till att
konsumenter i Sverige kan kénna fortroende for de foretag som séljer produkter och
tjénster online. | uppsatsen undersoker jag de olika faktorer som bidrar till tilliten inom e-
handel. Jag gér &ven igenom olika metoder for att skapatillit. Vidare s forekommer en
enkétundersokning samt en foretagsintervju som direkt eller indirekt behandlar dessa
fragor angadende tillit inom e-handel. Resultaten pavisar att foretagets varumarke spelar
en vital roll for tilliten inom e-handel, vilket uppnas genom att ha ett positivt
kundbemdtande, anvandarvanlighet vid webbsidor och annan tillitsmérkning vilket kan
lasas om i arbetet. Eftersom den elektroniska handeln & en vaxande foreteelse, kan vi
genom resultatet bekréfta att fortsatt forskning &r intressant for att betrakta e-handelns
utveckling och eventuella férandring.
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Forord

Jag har under de senaste tio veckorna lagt ner mycket tid och arbete pa denna
kandidatuppsats. Hela arbetsprocessen har varit valdigt larorik och intressant. Férutom
om elektronisk handel, sa har jag dven lart mig och forbéttrat mig i att skriva
examensarbeten, vilket var valdigt jobbigt och frustrerande vissa dagar.

Jag vill tacka min handledare Wera Tegnér Johansson, for sitt stod under arbetets gang.
Jag vill dven tacka Sebastian Knapp, marknadschef pa K omplett.se som tog sig tid att
hj&lpa mig med uppsatsen. Sist men inte minst vill jag tacka samtliga personer som tog
sintid att besvara min enkdtundersotkning.

Instutionen for Informatik, Géteborgs Universitet, maj 2006
Deniz Vura
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1 Inledning

1.1 Bakgrund

Handel med varor och tjanster & nagot som manniskan har anvant sig utav sedan
tidernas begynnelse. Anda sedan den tidigaste formen utav handel, byteshandeln, till
dagens mer komplicerade system, sd har ett genomgaende tema varit att manniskan
standigt far nya och modernare verktyg till sitt forfogande. Effektivare transport- och
finanssystem har inneburit mycket for gdva handelns utveckling, och i och med
uppkomsten utav Internet sa har handel och séttet att gora affarer kommit upp i helt nya
dimensioner. For att snabbt ge en historisk tillbakablick pafenomenet Internet, sa
uppstod detta under sent 60- tidigt 70-tal i USA, ur ett militart forskningsprojekt som
kallades for ARPANET. Pa grund av davarande oroligheter i véarldspolitiken hade detta
nétverk utvecklats som ett verktyg for saker kommunikation. Metoden bygger de pa att
ett meddelande delas upp i bitar vilka kan ta alternativa véger for att sedan séttas samman
vid en sutdestination. Enligt Dykert, Ivarsson och Widman (2002), sa kan denna stabila
infrastruktur vara anledningen till den lavinartade spridningen och utvecklingen utav
Internet som forekom senare. | dagens samhdlle dér i stort sétt alla organisationer skoter
det mesta, sasom administration och bokfdring elektroniskt, sa var det val egentligen bara
en tidsfragainnan affarer och handel skulle borja skétas el ektroniskt.

Betydelsen utav termen ” elektroniska affarer” har férandrats en hel del med tidens
gang. Enligt Fredholm (2002), de forknippades begreppet ” el ektroniska affarer”
ursprungligen med underl&ttningen och anvandningen utav elektroniska
affarstransaktioner, med hjdp utav nyvunnen teknologi sasom Electronic Data
Interchange (EDI). | mitten utav 80-talet de var enligt Dykert m.fl. (2002) antalet datorer
andlutnatill Internet under tusentalet. Bara ett artionde senare hade den siffran dvertigit
en miljon. Mycket tack vare Tim Berners-Lee, en forskare vid partikellaboratoriet i Cern
som hade trottnat pa det textbaserade formatet och skapade istéllet det grafiska
granssnittet http (Hyper text transport protocol). Genom att skapa och enkelt klicka pa
lankar blev Internet enkelt tillgangligt for den stora massan av anvandare vilket medforde
revolution for spridningen. | takt med persondatorns frammarsch, s borjade uttrycket
"nathandel” att myntasi folkmun. Dock, tog det ytterligare nagra ar, fram till slutet utav
90-talet, innan sakerhetsprotokoller sdsom HTTPS att bli fullstéandigt utvecklade och
utspridda 6ver webben. Darpd, borjade man mérka foretag som borjade paborja online-
forsaljning. Dér enligt Fredholm (2002), det amerikanska foretaget CD Now, som 1994
var det forsta foretaget att dppna en natbutik at allménheten. Elektronisk handel har under
det senaste artiondet vuxit enormt, till att idag varanagot i stort sett helt accepterat och
likavardagligt som att handlai en vanlig affér. Den elektroniska handeln &r inget man
kan kallafor en trend, som kommer och gar, utan detta fenomen &r helt enkelt en
utveckling som leder till storaforandringar inte barainom handeln, utan &eni hela
samhaéllet.



1.2 Problembeskrivning

Trots att den elektroniska handeln mérkbart har expanderat under det senaste artiondet,
saar det galvfalet inte helt utan problem. Det finns fortfarande en hel del hinder i vagen
for att e-handeln skall fortsétta sin tillvaxt och verkligen bli fullstéandigt accepterad hos
den gemene méanniskan. Post & Telestyrelsen har i sin rapport fran 2001, Hinder for e-
handel, tagit upp ett antal punkter ur konsumentperspektiv som anses som hamningar for
den elektroniska handeln.

e Otillracklig IT-mognad: Otillréckliga kunskaper om datorer och Internet &r
sdledes en hammande faktor for e-handel.

e Utbud och efterfragan: Utbudet kan kannas begransat vid e-handel. Trots
sokmotorer och andra hjalpmedel kan det varakrangligt att fa fram vad man
verkligen soker.

e Tekniska svarigheter: Anvandargranssnitt och dialoger som &r illa utformade,
kan skapa stor osakerhet hos anvéandaren.

e Kostnadsrelaterade problem: Extrakostnader som kan tillkommavid
Internet-handel. T.ex. frakt- expeditions- och uppkopplingsavgifter.

e Tillganglighet: Lag 6verforingskapacitet for att ladda ner information och
bilder pa produkter leder till att det blir mindre attraktivt med néthandel.
Dessutom leder dettatill att folk inte ”orkar” fonstershoppa, vilket i sin tur kan
ledatill farre kop.

o Tillit: Avsaknad av tillgéngliga, och sékra betalmetoder. Radsla for
integritetskrankning och andra bedrégerier, sdsom osékra kontokortsbetal ningar.

e Praktiska problem: Det kan vara svart att kommai kontakt med leverantéren,
da hela handel sprocessen &r valdigt abstrakt. Vidare uppkommer andravanliga
postorderproblem, som besvérliga returer, tullavgifter vid internationella kop,
mervardeskatt, och sa vidare.

e Inget upplevt mervarde: Konsumenter som inte handlar pa Internet, ser ingen
anledning till att borja handla online.

Dadenna rapport fran Post & Telestyrelsen har nagra ar pa nacke, fem ar for att vara
exakt, safinns det en hel del som man med sunt fornuft kan saga inte ar lika paverkande
idag, 2006. Till att borja med s& skulle man kunna stryka tillganglighets-punkten, dai
stort sett de flestai Sverige har tillgang till bredband, eller i allafall en tillracklig dsl-
uppkoppling som tilléter en smidig Internet-surfing. Vidare & fler ménniskor 1T-vana
idag, da detta &r ett krav vid dom flesta arbetsplatser i dagens samhélle. Vidare & IT och
datoranvandning sa pass implementerat i dagens samhalle att en majoritet forstar sig pa
fenomenet. Vidare sa & dagens ungdom uppvaxtamed 1T, och med all sakerhet kommer
denna framlingsfientlighet som pavissa hall och platser existerar emot datorer och
Internet att tyna bort. VVad som déaremot standigt kommer att vara en viktig fraga bade for
konsumenter och for forsdljare, & tilliten. D& marknaden fortsétter att véxa, kommer
kunden fréga sig hur mycket han eller hon kan lita pa ett visst foretag, att dem har bra
produkter, sékra betaltjanster, kunduppgiftshantering, och allt annat som kan tankas.
Enligt Post & Telestyrelsens rapport (2001) &r det av yttersta vikt att kunna leverera
kandan utav trygghet till kunden. Aven om leverant6ren har vidtagit atgarder for att



skapa en tekniskt saker miljo, sa ar en bristande tillit till leveranttren, en vasentlig faktor
for e-handel.

” Trust does not exist in a vacuum; it needs the context of a relationship to
develop. Alternately, it is difficult to imagine an exchange relationship that could
be developed and nurtured without trust” . (Salam, lyer, Palvia, Singh, 2005)

Tillit & alltsdinget som existerar for sig §alv, begreppet behdver en relation for att
utvecklas. Samtidigt & det svart att se att en vinnande bytesrel ation kan existera utan
tillit. Darmed kan tillit anses som kanske den viktigaste faktorn nér det géller handel over
huvud taget, men speciellt vid e-handel som tidigare namnts & en valdigt abstrakt
foreteelse. FOr nédr det val kommer till kritan géllande kundrelationer (géller alla
relationer) sa &r tillit en utav, om inte den viktigaste punkten att ta hansyn till.

1.3 Syfte och fragestallning

Gentemot ovanstéende bakgrund sa ar syftet med denna uppsats att fa en djupare
inblick inom den elektroniska handeln. Dar inom skall fokus laggas patillit och
kundfortroende. Vidare s & syftet ocksa att se hur e-foretag skéter sin verksamhet idag,
och &ven ur ett kundperspektiv tareda pa vad som &r viktigt och intressant géllande
amnet. Forhoppningsvis sa skall andra personer som &r intresserade utav e-handel kunna
anvanda denna uppsats som en referens for framtida e-affarer. Huvudfragan for uppsatsen
araltsx

e Hur skapar man som e-foretag tillit vid e-handel ?

1.4 Disposition

Jag har valt att bdrja med en 6versiktlig inledande presentation utav amnet i det forsta
kapitlet. Darefter forklaras och presenteras metodernai kapitel tva, vilket foljs utav en
relativt djupgaende framstallning utav de faktorer som &r att ta hansyn till géllande e-
handel. Vilket bestdr utav ett avsnitt med tekniska aspekter patillit, foljt utav ett avsnitt
med mer psykologiska aspekter patillit. Slutligen i detta kapitel sitar jag upp nagra utav
de vanligare metoder som finnstillgéangligt for att som e-foretag skapatillit hos
konsumenterna. Detta &r alltsateorin i kapitel tre. Vidarei kapitel fyratar jag fram de
resultat som har uppnatts via foretagsintervjun samt enkatundersokningen. Dérefter
diskuterar jag dessaresultat i kapitel fem. Efter detta foljer mina slutsatser som kapitel
gu, vilket avslutar uppsatsen.

1.5 Avgréansning

Med denna uppsats sa kommer jag enbart att ta upp fall inom B2C-sektorn, alltsa
afférer gallande mellan féretag och kunder. B2B (Business to business) och allaandra
varianter utav affarsrelationer som existerar kommer altsdinte att tas upp eller
diskuteras. Vidare sd kommer jag enbart att koncentrera mig pa galvatilliten inom e-
handeln, alltsa fortroendet kunder har emot e-foretagen. Jag kommer dérfor inte att gain
pa detaljniva géllande sakerhets dsningar, olikatyper utav programvara, produkter, och
savidare. Dessutom kan det namnas att resultaten ifran enkéterna baseras mestadels pa
studenter, eftersom dessa &r lattast att nd, samt att denna malgrupp &r frekventa anvandare
utav Internet, och inte bara dagens framsta handlare, utan d&ven den narmsta framtidens



troligaste e-konsumenter. Dock kommer en liten del utav resultaten &ven att baseras pa
andra demografiska grupper, men da detta enbart & en uppsats som stracker sig 6ver tio
veckor sa & det svart att faihop en nationellt omfattande undersokning.

Datillit &r ett valdigt brett och diffust amne, sa skall det forklaras att i denna uppsats,
beréttas det enbart om den tilliten som géller ndr konsumenter genomfor elektronisk
handel. Alltsa att kunden forlitar sig pa att foretaget kommer att skota kund- och
kontouppgifter korrekt, att varan kommer levereras, och att inga komplikationer kommer
att uppsta som paverkar kunden. Jag gér alltsa inte igenom hur konsumenter kanner
fortroende for foretaget och dess organisation. Exempelvis att dom inte anvander
barnarbete vid framstallning utav produkter, att dom &r jamstallda inom foretaget, och sa
vidare.



2 Metod

Enligt Backman (1998) finns det tva priméra ansatser gallande studiemetoder,
kvalitativa och kvantitativa. | denna uppsats sa har jag valt att genomfora forst en
kvalitativ studie, dér jag har intervjuat ett foretag som enbart sysselsétter sig med handel
vialnternet. Dessutom har jag utfort en kvantitativ studie i form utav en
enkéundersokning som har skickats ut till privatpersoner inom Sverige. Jag anser att det
ar viktigt att tareda pa asikter och vad som anses som vasentligt ur bade ett kund- och
foretagsperspektiv. Eftersom det &r svart att genomfora en kvalitativ studie hos kunderna,
safick en enkét framstéllas i hopp om att fatillfredsstallande resultat angdende tillit inom
e-handeln. Genom ett noggrant studerande utav tillganglig litteratur och annan kunskap
sa anser jag att fragorna som arbetats fram i bade enkéten och intervjun vara essentiella
for arbetet.

2.1 Forskningsansats, kvalitativ kontra kvantitativ

Jag valde forst och framst en kvalitativ ansats, eftersom jag ville fa en storre och mer
bekraftad forstéelse om hur tilliten hanterades inom e-foretagen i Sverige. Vidare anser
jag att en kvalitativ undersokning ger en relativt stor tyngd till en studentuppsats, och &r
egentligen onskvart i de flestafall nér man forskar inom foretagsbranschen. Att bara
tilldmpa en kvantitativ studie resulterar enligt Backman (1998), i numeriska
observationer och kan vara svart att fa en realistisk bild utav verkligheten, det finns
manga grazoner i sddana hér amnen som &r nagot psykologiskt och sociol ogiskt
betonade.

" Kvalitativa studier ar nodvandiga for sddant som &r vagt, mangtydigt, subjektivt
som upplevelser, kénslor kan inte matas direkt” (Wallén, 1996).

K annetecknande for kvalitativt perspektiv & att man inte fran borjan vet exakt vilka
resultat som & tankbara. Man studerar alltsa ett fenomen i sin realistiska miljo, dar
foreteelser och kontext inte & givna. Detta kréver en f6ljsamhet gentemot det man
studerar.

Jag bestamde mig rétt tidigt for att aven tillampa en enk&undersokning, som da ar en
kvantitativ studie. Detta eftersom jag ans3g att det var viktigt att faen inblick i vad
konsumenter i Sverige har for synpunkter och erfarenheter av e-handel. For att lyckas
med detta maste man som forskare pa forhand bestamma sig for vilka tankbara resultat
studien kan ledatill. Detta kraver darfor en hel del forkunskap inom omradet, vilket
kunde fas genom anskaffad litteratur, men &ven ifran den kvalitativa studien, samt fran
egna erfarenheter utav e-handel. | en studie som anvander kvalitativ metodik har man inte
pasamma sétt i forvag bestamt vad som kan komma fram. Férdelen med en studie som
anvander kvalitativ metodik &r att den tar hansyn till helheten pa ett sitt som inte &r
mojligt i en studie dér man anvander kvantitativ metodik. Kvantitativa metoder, & andra
sidan, har tva fordelar. For det forsta far man ett objektivt métt pa sannolikheten att de
slutsatser man kommit fram till & korrekta. Detta far man inte med kvalitativ metodik.
For det andra, om man i en given situation kan valja bade kvalitativt eller kvantitativt



perspektiv, ar oftast den sistnamnda betydligt enklare och mindre resurskravande,
(infovoice, 2002).

2.2 Intervju

Huvudsakligen existerar det tre olika sétt att genomfora en intervju; strukturerat,
ostrukturerat, samt semistrukturerat. En strukturerad intervju kénnetecknas utav att
fragorna, svarsalternativen, och ordningsfdljden faststélls innan intervjun. En
ostrukturerad intervju fokuserar pa att respondenten fér talavaldigt fritt, och att innehdllet
i intervjun utformas allt eftersom, intervjuaren véljer enbart temat som skall diskuteras.
Jag har valt att genomfor en semistrukturerad intervju, mycket eftersom det var valdigt
svart och kort tid att fatag pa ett e-foretag som var villiga att stélla upp pa en bokad
personlig intervju. Darfor har helaintervjun skotts elektroniskt viae-mail. Hur som helst,
en semistrukturerad intervju fungerar pa sa sétt att fragorna och ordningsfoljden &r
faststéllda fore intervjun. Déremot & svaren inte faststéllda, och respondenten kan
darmed spana rétt fritt, dessutom existerar ingen direkt grans 6ver hur langa svaren far
vara (Tufte, 2003).

Genom att studera den tillgangliga litteratur jag hade till mitt férfogande lyckades jag
uppna en stabil modulering utav fragor som forvantades ge informativa svar. Jag forstkte
aven att formuleraintervjun sd att den hade en viss koppling till den kvantitativa studien
jag hade genomfort, eftersom jag ur tva olika perspektiv sokte synpunkter i samma amne.
Enligt Wallen (1996), sa & intervjuer en utav dom basta metoderna for en kvalitativ
undersokning och att samlainformation, men att samtidigt sa kan hela processen vara
vadigt tidskravande och svér att genomfora. Dessutom sa kan svaren vara vadigt
svartolkade, speciellt da man genomfor en semistrukturerad eller en ostrukturerad
intervju, eftersom respondenten kan spana rétt fritt som svar pafragorna.

2.3 Enkatundersdkning

Enké&tundersokningen var en viktig del utav den kvantitativa forskningen i detta arbete.
Genom tidigare kunskap och viktiga punkter i litteraturen sa formades fragorna fram till
enkaten, som bestar utav 16 fragor, dar jag forst tar reda pa lite utav den tillfragades
bakgrund och allmannainstalining till e-handel, och darefter gér mer in pafragor om
tillit. Det kéndes lite onodigt att ga for djupt in pa fragor om sakerhetsforeskrifter eller
annan problematik som kan anses for djupa for den gemene méanniskan. Darfor har jag
forsokt hallamig pa en lagom simpel niva, och & mer intresserad utav dom allméanna
fragorna.

2.4 Urval utav respondenter till enkatundersdkning

De ultimata hade ju s évfallet varit att fa en nationellt omfattande skara utav
respondenter. Men da detta & en vadigt komplex, tid- och resurskravande aktivitet,
kandes det inte aktuellt for denna kandidatuppsats. Darfor har respondenterna fétt bli de
personer som finns till hands, och tack vare dagens teknik med Internet, sa &r det lattare
att genomfdra en spridning utav information an vad det var for nagot artionde sedan. Det
& svart att saga exakt hur manga enkater som har skickats ut, eftersom jag personligen
skickade ut 130 stycken, men uppmanade aven dessa att skicka enkéten vidare ifall



mdjligt. Atminstone en 85-90 procent utav de tillfrégade & i 8ldrarna 18-25, och &
antingen studenter eller arbetande, samt svenska medborgare.

2.5 Litteraturstudier

Majoriteten utav den information och fakta som finns i denna uppsats & hamtad ur
diverse litteratur sasom, bocker, artiklar, webbsidor, och andra dokument. Allt detta
kallas rent akademiskt for sekundardata, eftersom informationen bygger patidigare
publicerat material. De bocker som anvants har enbart inforskaffats ifran Géteborgs
Universitetshibliotek. Vidare har samtliga artiklar och tidskrifter hittats via databasen
"Business Source Premier” som finns under Goéteborgs Universitetshiblioteks hemsida.
Vad som &r viktigt &r att vara kallkritisk emot sitt material, speciellt med webbsidor som
kan férekommai varierande kvalitéer. Hur relevant &r litteraturen? Ar den vinklad? Vem
har skrivit den? Det &r &ven viktigt att ta reda panar ndgot &r skrivet, eftersom litteraturen
kan vara omodern, och darmed g relevant for amnet idag.

2.6 Uppsatsens trovardighet

Forst och framst & det viktigt att respondenten vid foretagsintervjun & insatt i amnet
for undersokningens validitet. Detta anser jag att respondenten &r, da han bestyr en viktig
roll inom foretaget, och dven dajag blev vidarebefordrad till denne person utav en annan
anstalld. Foretaget i sig har ett valdigt starkt varumérke och &r vdlkandai Norden, vilket
okar respondentens reliabilitet ytterliggare. Vidare, vad géllande enkatundersokningen sa
fick jag in 59 svar utav de 130+ utskickade enkéterna. Den |1&ga siffran kan bero pa
manga faktorer, kanske " orkade” folk helt enkelt inte att svara, eller sd har dom inte | &st
sin e-post under denna tidsperiod. Trots detta & jag ntjd med dom svaren jag har fétt in,
och man kan dra hyfsat generella dlutsatser utav undersokningen. Mgjligt att svaren inte
ar gallande for hela svenska befolkningen, eftersom majoriteten utav de svarande & unga
i aldrarna 18-25, och dérmed mer 6ppna och vana med Internet och e-handel, och
dessutom &r framtidens konsumenter. Det som &r positivt i detta &r att denna malgrupp
vet vad som eftersoks nér man utfor handel pa Internet, vilket ger en bragrund till vad
som kommer géllai framtiden.



3 Teorli

| foljande kapitel sa kommer den teori som anvandsi arbetet att tas upp. Jag borjar
med en genomgang utav e-handeln och dess fordelar. Vidare sa gar jag igenom de olika
tekniska och psykol ogiska aspekter inom e-handeln som paverkar konsumenternas
fortroende for e-foretagen. Sutligen presenterar jag ett antal utav de olika metoder som
kan anvandas for att skapa tillit vid e-handel.

3.1 e-handel
Ett forsok till att definiera elektronisk handel kan vara:

" Elektroniska affarer ar alla de aktiviteter som sker for att utbyta och férmedia
information elektroniskt for att stodja och férenkla foretagets afféar sprocesser med
omvérlden” . (Fredholm, 2002)

" eAffarer kan ske interaktivt eller genom transaktioner, ofta med stéd av
Internet” . (Fredholm, 2002)

E-handel &r alltsd ett sétt att gora affarer, dar anvandare och system kopplas upp mot
varandrai nétverk for att effektivt formedla och utbytainformation. | sin enklaste form
innebar begreppet e-handel all handel som utfors Gver Internet. Anda &r det ett begrepp
som kan omspanna allt fran en webbplats som bestér av en enda sida dér ett fatal artiklar
sdljs, till ett foretag som helt och hallet &gnar sig & handel online.

3.1.1 Fordelar med e-handel

Da konkurrensen inom affarsvarlden idag & hogre an ndgonsin, drivs foretagen till att
standigt effektivisera arbetet inom organisationen. Ledtider ska kortas och lager minskas
eller elimineras. Kapital skaanvandastill produktutveckling eller marknadsforing, och
samtidigt skall kundservicen 6ka. Kraven for detta leder eventuellt till effektiva
informationssystem som hanger samman med alla leverantdrer och kunder i elektroniska
néatverk (Fredholm, 2002).

Enligt Fredholm (2002) ger e-handel fdljande fordelar till foretagen:

e Lagrekostnader nds genom att manuellt arbete med registrering och kontroll
minskar. Pappers-baserad information elimineras. Héga utskrifts- och
postkostnader minskar eller elimineras.

e SOrre sakerhet, vilket nas genom det minskade manuella arbetet som leder till
farrefel.

e Kortare ledtider nas och geografiska skillnader suddas ut.

e Lagret minskas, eftersom kopare och séljare kommer narmare varandra.

e Planering kan forbéattras, eftersom informationen &r snabbare, sékrare och mer
komplett.

e Kunderna kan ges mervérde, eftersom att information finns sasmmanstald och
ar tillganglig pa ett enklare sétt. Man & 6ppen dygnet runt for kunden.

e Léttare att na ut till en internationell marknad.
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Y tterligare fordelar fOr organisationer & enligt Turban, King, Lee, Viehland (2004):

Customization, alltsd att skraddarsy sina produkter efter kundernas 6nskemdl.
Foretaget bygger produkterna efter ordern framkommit, vilket tillater billig
sammanstélIning utav skraddarsydda produkter och &ar en valdigt
konkurrenskraftig strategi. Ett ként foretag som anvander sig utav detta ar Dell
Computer Corp.

Rapid time-to-market, med vilket man menar att det & snabbt och enkelt att
komma at sin marknad. Till exempel sa kan man snabbt uppdatera
produktpriser och foretagsinformation. Vidare sa forkortas tiden mellan
fodelsen utav en affarsidé och dess kommersialisering.

Tittar vi pa fordelarna for konsumenterna, som kanske ar det viktigaste i den hér
uppsatsen sa beréttar Turban m.fl. (2004) om:

Tillgangligheten. Den elektroniska handeln tillater kunderna att shoppa eller att
genomfor andra transaktioner och aktiviteter vilken dag som helst pa aret,
dygnet runt, och fran vilken plats som helst pa jorden. Detta leder ju till att man
inte behdver ta hénsyn till olika tidzoner utan man kan handla efter eget behag.
Billigare produkter och service. Detta eftersom kunden enklare kan shoppa
olika affarer samtidigt, och darmed jamfora produkter pa ett betydligt |attare
och bekvamare sétt an vad man gor i vanligafall. Dettaleder ocksa sjélvfallet
till att utbudet 6kar enormt eftersom man kan hitta oandligt manga forsdljare pa
Internet.

Bekvamlighet. Sager sig gavt, man kan i lugn och ro jamféra produkter utan
folk som flasar 6ver axeln paen. Man far produkten levererad till dorren eller
till narmsta postcenter. Och om det géller digitaliserade produkter sdsom musik,
film, etc, sd kan man fa produkten omedelbart till sin egna PC.

Skraddarsydda produkter. Som namndes tidigare anvander sig manga foretag
utav den strategi dar de producerar sina produkter efter kundens 6nskemdl,
vilket leder till billigare produceringskostnader for foretaget, och darmed
billigare priser for kunden gallande skraddarsydda foremal det vill saga.
Skattefritt. | mangalander exkluderar e-handel sforetagen skatten.

Communities. Manga foretag eller webbsidor tilldter diskussionsforum, eller
|&ter kunder utfora kundrecensioner pa produkter, vilket tillater konsumenterna
att enklare jdmfora produkter, tankar, och erfarenheter.

3.2 Tillit, en definition

Tillit & nagot man far, oftast fran ndgon man genomfor en affar med. Dettainnebér att
nagon har fortroende for att man skall forverkliga sina l6ften angaende affarsprocessen i

fraga.

"Trust is the psychological status of involved parties who are willing to pursue
further interaction to achieve a planned goal” (Turban m.fl. 2004).

Vi kani Prins, Ribbers, van Tilborg, Veth, och van der Wees (2002) 18sa om hur dom
refererar till Arion m.fl. (1984) som hade introducerat ett koncept som blev ként som the

11



Faith-Belief-Confidence continuum. Vilket alltsa skulle stafor tre olika typer utav tilltro.
Skillnaden mellan dem tre (faith, belief, confidence) &r det konkreta bevis som existerar
for beslutstagaren, alltsdi varat fall kunden. Sdlunda, vid situationer dar det inte finns
négot konkret bevis als, sd anses kundens beslut att lita pa forsajaren som; an act of
faith. Vidare, vid situationer dér det finns lite bevis, men inte fullstandigt, kan kunden
anvanda den tillgangligainformationen till att rationalisera deras tilltro, allts3; an act of
trust. Slutligen, ifall det finns ordentligt med bevis och information fér att backa upp ett
beslut, sa kallas detta for; confidence. | och med detta sa kan tillit ses som en mental
mekanism som hjé per till att reducera komplexitet och osékerhet for att gynna
utvecklandet eller underhdllandet utav relationer, dven under riskfyllda forhalanden
(Prins m.fl., 2002).

Problematiken géllandetillit vid elektronisk handel & faktumet att man antar lite fler
risker. Forsdljare och kunder tréffas inte personligen, och kunden kan inte se eller tapa
produkten rent fysiskt, utan far ndja sig med en bild pa varan. Lovord av kvalitet och
leverans kan I&tt utlovas, men kommer dessa l6ften att infalla? Detta & en vital faktor
som e-fOretag méaste jobba med for att skapa en hdg niva utav tillit hos nuvarande och
framtida kunder (Turban m.fl., 2004).

3.3 Tekniska sékerhetsfaktorer gallande tillit

Att informationssdkerhet & valdigt viktigt for att skapa trovérdighet for ett e-
handelsforetag &r inget 6verdrivet pastdende. Riskerna for avsiktliga attacker och
oavsiktligafel i den relativt dppna Internetmiljon & mycket stora. Darfor ar det
egentligen ett krav att eventuella sékerhetsluckor skall tdppastill, vilket annars kan kosta
foretaget dyrt genom tappat fortroende hos kunderna (Dykert m.fl., 2002).

" The first thing people usually think of in relation to trust is the question of
security in online transactions” . (Camp, 2000)

Camp (2000) beréttar vidare om att en saker Gverforing innebar att de tva inblandade
parternas akthet ar verifierat och att den dversdndainformationen &r of orandrad. Daremot
finns det specifikt tre huvudsétt som konfidentiell information kan manipuleras:

1. Information kan kopieras under 6verforing. Exempelvis genom tjuvlyssning
eller bevakning utav en kommunikation mellan tva parter, s kan kandig
information sdsom |Gsenord uppsnappas.

2. Information kan nas under lagring. Trots att sakerhetsexperter uppmanar online
foretag att inte lagra konfidentiell information om deras kunder pa sa sétt att
informationen & kopplad till Internet, sa & sadanafall fortfarande rétt sa
frekventa

3. Informationen kan uppnas fran en beréttigad entitet. Vem kan man lita pa?
Insiderjobb kan férekomma. Sa trots att foretaget har ett val fungerande
sakerhetssystem, sa ar det sarbart mot i dettafall, personal som har tillgang till
systemet.
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3.3.1 Sakerhetsmodellen

Vid sakerhet for elektroniska afférer refereras oftatill en sékerhetsmodell som tar upp
sex ténkbara scenarios med hotbilder som ett foretag bor gardera sig mot (Fredholm,
2002). Foljande sakerhetsfragor & allméant kanda och dom flesta e-foretagen anvander sig
utav dom, eller bor gora detta, annars blir man inte 1angvarig inom branschen. Foljande
hotbilder som ingar i Fredholms sakerhetsmodell tacker &ven de ovan tre ndmnda
faktorerna angaende i nformationsmani pul ering. Foljande begrepp bekréftas dven utav
Turban m.fl. (2004), och Dykert m.fl. (2002).

Integritet

Data kan andras eller forstoras under tiden den ar transporterad eller efter att den har
lagrats. Att kunna skydda data fran att just bli manipulerad eller forstord pa ett otill atet
eller paett olyckligt sétt faller just under begreppet integritet Turban m.fl. (2004). De
sakerhetslGsningar som fortfarande & gangbara &r olikatyper utav kryptering,
exempelvis det sa kallade elektroniska sigillet, en metod som anvands vid
betal ningstransaktioner Dykert m.fl. (2002).

Konfidentialitet

Tanken med konfidentialitet innebér att information som anses som privat eller kénsligt
for allmanheten skall helt enkelt hallas privat och obehdrig personal eller
mjukvaruprocesser skall g fatillgang till dennainformation Turban m.fl. (2004).
Konfidentialitet kan tyckas vara samma sak som integritet, skillnaden &r hér att
informationen & helt och hallet hemligstamplad, jamfort med integritet, dar
informationen inte nodvandigtvis ar hemligstamplad, enbart att forandringar g far ske.
Exempel pa konfidentialitet & kreditkortsnummer, sjukhusjournaler och affarsplaner. Det
mest vanliga séttet for att |6sa kravet pa konfidentialitet har varit att anvanda ett
behdrighetskontrollsystem, déar en individuell anvandare identifieras och dér verifiering
sker genom att anvandaren anger ett [6senord for att fatillgang till resurser och data
Dykert m.fl. (2002).

Autenticitet

Ifall en person tittar paen webbsida, i varat fall en nétbutik, hur kan personen vara
siker paatt sidan inte ar bedraglig? Ifall en person deklarerar online, hur kan han eller
hon vara saker pa att det ar till skatteverket deklarationen har skickats till? Kort och gott:

” Authentication. The process by which one entity verifies that another entity is
who they claimto be” . (Turban m.fl. 2004)

| verkliga livet, satillgodoser vi autenticitet genom, ofta en namnunderskrift for att
bevisaatt vi & den vi pastar att vi &r. | den elektroniska varlden finns motsvarigheten e-
signatur, som med hjép utav en krypteringsalgoritm bevisar att avsdndaren & den han
pastar sig vara (Fredholm 2002). De tre hittills namnda faktorerna och deras forhallanden
till varandra kan snyggt visas med féljande figur:
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knrfidentialitet

Figur 1 — Analog equivalents of cryptographic capabilities. Kalla: L.J. Camp, 2000

Oavvislighet

Mer kant under engelska termen non-repudation of origin or receipt, vilket star for
skydd mot fornekande av ursprung eller mottagning. Detta innebér skydd mot att den som
skickar ett meddelande inte vid ett senare tillfélle kan nekartill att denne har skickat
meddelandet (Fredholm, 2002). Det kan exempelvis galla ett foretag som har skickat en
bestallning pa varor som bestéllaren senare kommer pa att han eller hon inte behover.
Alternativt kan fallet vara att ett foretag som av négon anledning inte levererat en
bestalIning kan inte nekatill att de inte mottagit bestdlIningen. Aven i dessafall |6ses
detta oftast genom digitala signaturer (Fredholm, 2002).

Sekvensskydd

Sekvensskydd fungerar pa sa sétt att meddelanden inte kan dubbleras eller forsenas, att
delar av meddelandet blir kopierat eller férsvinner och mot att inget tillédgg gors. Afféars-
och transaktionssystemen skall skapa ett unikt séndningsnummer samt stélla ut datum
och tid till varje meddelande. Ett scenario som den hér funktionen skyddar mot kan vara
att en betalningsorder som av misstag skickas tva ganger till en bank, dndainte betalas ut
mer &n en gang till den ténkte mottagaren.

3.3.2 Betalningsmetoder

Effektiva och sikra betaltjanster, som fungerar i existerande och framtida
affarsmodeller, &r viktigt for e-handelns fortsatta utveckling. Betaltjansterna maste
uppfylla ett antal krav for att motsvara anvandarnas behov, exempelvis s méste den vara
l&tt att kommaigang med, smidig att anvanda och séker (Post och Telestyrelsen, 2003).
Prins m.fl. (2002) berattar om hur dom i ett forsok att avsldja vikten utav de olika
karaktérsdrag som finnsi de olika betal systemen, hade genomfért en enk&tundersokning i
samarbete med De Consumentenbond, en Hollandsk konsumentorganisation. Utav 1328
respondenter sa visade sig foljande karaktarsdrag vara viktigast gallande de olika
betal systemen:

e Anonymitet. Anvandarens 6nskan att skydda sina privata uppgifter, identitet
och annan information som anses som kanslig.

o Enkelhet. Det skall varalétt och effektivt att anvanda sig utav systemet.

o SAkerhet. S&ger sig galvt, transaktioner sker sékert, liten risk, etc.
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Kontokortsbetalningar

Né&r kunden har valt ut varor i webbutiken och ska betala, skriver kunden in sitt
kortnummer och kortets giltighetstid i en dialogruta. Kortet verifieras och om téckning
finns, sa auktoriseras kopet. Beloppet reserveras och dras fran kontot i samband med att
varan skickas ivag fran séljaren (Post och telestyrelsen, 2003). Detta kan ske pa tva sétt,
okrypterat och krypterat. Enligt Fredholm (2002) s & okrypterade betalningar valdigt
vanligt i USA, meni Sverige s & vi mer skeptiskatill detta och anser att detta bor skotas
krypterat. Vilket man gor genom att anvanda sig utav en Internet-standard, exempelvis
SSL som &r en vanlig krypteringsmetod vid forbindel ser mellan tva datorer kopplade till
Internet. Detta krypterar alltsa all trafik vid en forbindelse, och kan darfor &ven anvandas
vid fildverféring viaFTP, eller e-postbverforing viaSMTP. Vid e-handel & dettavaldigt
vanligt och ger en acceptabel sékerhet, som ofta &r tillrécklig for den gemene personen.
Vidare & detta valdigt anvandbart vid B2C-handel, speciellt da parternain har en
etablerad affarsrelation.

e Sikerheten varierar, och beror pa hur stark och lang kryptering som anvands.

e Anonymiteten & normal far man séga, da det enda som lamnas ut &r
kontokortsiffrorna.

e Enkelheten & mycket hog, eftersom man bara skriver i sina siffror och klickar
sig vidare.

Direktbetalningar

Detta ar nagot som &r valdigt vanligt férekommande i Sverige. Kdpet genomfors sa att
kunden véljer en vara fran foretagets webbsida, och dérefter betalar in summan till
foretagets bankgironummer viasin Internet-bank. Nar betalningen &r registrerad, sa
levererar foretaget varan till kunden (Fredholm, 2002).

e Sikerheten varierar &ven har. Sakert for foretaget, som slipper oroasig om
betalningen, daremot inte lika sakert for kunden som far oroa sig 6ver varans
leverans, da man har gjort en betalning i férvag. Kan varakandigt vid kop hos
okanda foretag. Kanns &ven vadigt osékert vid internationella betalningar.

e Anonymiteten & hog eftersom man inte [amnar ifran sig person- eller
kreditkortsuppgifter.

e Enkelheten ar relativt hdg. Alla som har en Internet-bank och har anvant
funktionen tidigare kommer inte att ha ndgra svarigheter med metoden.

Postforskott

Ett gammalt men enligt Fredholm (2002) trots det &r ett rétt vanligt betal sétt i Sverige.
Foretaget skickar varan till nérmsta postkontor for kunden, dar han hémtar ut varan mot
betalning.

e Sikerheten for kunden ar mycket hdg, eftersom man betalar forst nér man
hamtar ut varan. Att kunden kan strunta i att hdmta ut varan innebar en risk for
sdljaren.

e Anonymiteten & inte jattehdg, men da detta system & gammal sa &r det
accepterat. Man identifierar sig vid postkontoret med sina personuppgifter for
att fatillgang till varan. Man kan betala kontant, och darmed dlippa ldmna ut
kontouppgifter.
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e Enkelheten &r rétt 1ag. Trots att majoriteten utav Sveriges befolkning vet hur
postforskott fungerar sa & det obekvamt. Man maste forflyttasig till
utlamningsstéllet for att fa varan, dessutom brukar extra utgifter forekommavid
postforskott.

Post/Bankgiro

Konsumenten far varan forst med en bifogad faktura, som han betalar innan ett angivet
forfallodatum. Kan vara ett bra sétt for ett foretag att bygga upp bra kundrel ationer med,
da man visar sitt fortroende for kunden. Fungerar brai Sverige, da dom flesta svenskar &
palitliga, samt att det &r |&ttare att ha pejl pa den svenska konsumenten. Daremot sa ar
dettainget att rekommenderavid internationell handel, av logiska skél.

e Sikerheten & hog for kunden, eftersom man far varan och fér en visstid pasig
att betala. Mindre sakert for sdljare, men relativt sakert hos pdlitliga svenskar.

e Anonymiteten &r likvardig den vid postforskott.

e Enkelheten & i stort sdtt den samma som vid postférskott, mgjligtvis att det ar
bekvamare att betala med en avi.

Digitala pengar
Detta &r ett relativt nytt sétt for privatpersoner och foretag att skicka och ta emot pengar
via Internet. Mest kdnda organisation som har hand om detta & PayPal, se

déarifran utfor man sina betalningar till andra paypal-konton (Paypal, 2006).

e Sikerheten anses enligt Paypal valdigt hdg, eftersom all information halls
hemlig via exempelvis SSL-kryptering. Man slipper anvéanda sitt kreditkort,
forutom vid inséttning utav pengar till kontot.

e Anonymiteten & ocksa htg da ens uppgifter & konfidentiella.

e Enkelheten & kanske dess nackdel. Det kréver nedladdning utav program, och
det & manga steg, vilket manga personer inte orkar med helt enkelt. Enligt
Fredholm (2002), sa & digitala pengar intressant, men har problem med
trovardighet och acceptans.

E-faktura

En relativt ny foreteel se, aven kant som e-giro. Inledningsvis har bankerna utveckl at
och marknadsfort tjansten for fakturor till konsumenter, men gar idag &ven att anvanda
vid fakturering mellan féretag (vart den egentligen gor stérst nytta?). En vanlig faktura
skickas till kunden, dock elektroniskt direkt till kundens Internet-bank. Val darinne
accepterar kunden fakturan genom ett enkelt musklick (Fredholm, 2002).

e Sikerheten & relativt hog. Man riskerar inte att nagon skall sno ens
kontouppgifter. Annars & sakerheten densamma som hos direktbetalning, da
man betalar innan varan &r levererad.

e Anonymiteten & hdg. Den som betalar behdver inte fyllai nagra uppgifter
manuelIt, utan man bara godkénner eller inte godkénner fakturan for betalning.

e Enkelheten ar valdigt hog da man baraklickar sig fram till en betalning, och
dérefter vantar in varan. Kan tyckas vara negativt och obekvamt att gava
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fakturan/kvittot stannar i Internet-banken, och man maéste skriva ut den ifall man
vill bokfora den manuellt.

3.4 Psykologiska faktorer

Helatillitsaspekten & egentligen en psykologisk faktor existerande hos konsumenten.
Vissa aspekter & dock inget man kan 16sa med tekniska metoder, manga utav
konsumenterna har for lite teknisk kunskap for att kunna séttasig in i de teknikaliteterna
Infor skapandet av en e-businesstjanst & det viktigt att klargora vilken eller vilka
malgrupper som ska attraheras. Manniskor ténker och fungerar olika, vilket medfor att
det kan vara svart att dratill sig exempelvis hela svenska befolkningen, darfor ar det bra
ifall man kan identifieramagrupper som &r intressanta for ens produkter eller tjanster,
och undersoka hur dessa kan erbjudas mervérde (Dykert m.fl., 2002). Jag tar héar upp hur
viktigt det & med ett foretags kandhet, dess varuméarke, for att en kund skall lita pa dem.
Vidare skall jag ta upp den totala kunderfarenheten vid en kdp-process, och dess inverkan
pa kundens framtida fortroende for e-foretaget.

3.4.1 Varumarke

| dagens téta marknad, &r det viktigare 8n ndgonsin att bygga upp kundlojalitet. Vikten
utav starka varumarken har altid funnits, men denna okar avsevart for att kunna behdlla
léttflyktade ndtkunder. Det &r viktigt att varumérket inte bara & en snygg logotyp, utan
att den forknippas med kvalitet och service. Varumérket & helt enkelt synonymt med den
totala upplevel sen (Fredholm, 2002).

” An important factor is peopl€e’ s foreknowledge and expectations with respect to
a certain domain, industry or company. Such pre-purchase knowledge can
strongly influence their attitude towards one particular e-business before its web
siteisactually accessed” (Prins m.fl., 2002).

“ Although a third of the population forms the early adopters of almost anything,
two-thirds will need good arguments and the benefit of other people’ s experiences
to feel confident enough to embrace the new commercial medium” (Prins m.fl.,
2002).

Media har valdigt stort inflytande pa folk, och detta speglar e-handel svérlden mycket
val. Ett valkant och stort foretag har inte sd svart att tatill sig och behalla kunder,
eftersom folk kanner igen dem, och direkt antar att dem ar palitliga. Detta medfor att det
ar svart som ett relativt okant och nystartat foretag att lockatill sig kunder ifall
marknaden redan &r tét (Prins m.fl., 2002). Detta argument far aven medhall ifran Miller
& Muir (2004) som sager att den uppfattade risken hos kanda foretag & betydligt mindre
an vid handel utav mindre kénda organisationer. Vad som mer kan lasasi bade Miller &
Muir (2004) och i Prins, m.fl. (2002), &r att manniskor rent generellt ar extra skeptiskatill
att handla online ifrén utlandska butiker an vad man &r till inhemsk handel. Darfor
rekommenderas det att ifall man skall starta ett e-foretag, att startalokalt, och expandera
allt eftersom man far ett starkare varumarke. Ett bra exempel pa detta & Amazon.com.
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3.4.2 TCE, The total customer experience

| en helt farsk undersdkning publicerad i tidskriften Behaviour & Information
Technology, undersoker man den totala erfarenheten kunden upplever vid e-handel, négot
man kallar TCE, the total customer experience (Petre, Minocha, Roberts, 2006).

" A customer’ s experience with e-commer ce extends beyond the interaction with
the website. It includes finding the website, delivery of products, post-sales
support, consumption of products and services, and so on. It isthe ‘total
customer-experience’ (TCE) that influences customers' perceptions of value and
service quality, and which consequently affects customer loyalty” (Petre m.fl.,
2006).

Petre m.fl. (2006) beréttar vidare att ifall kvaliteten pa service maéter eller Gverstiger
kundens forvantningar, sd kommer kunden att atervanda for framtida affarer med
forsaljaren. Foljaktligen sd kommer kunder med negativa erfarenheter i framtiden soka
sigtill andraforsédljare, dettatrots att om foretaget har en anvandarvanlig hemsida, sékra
betalningar, och sa vidare. Man skall alltsa inte nja sig med att lyckas séljanagot till en
kund, utan det &r viktigt att tareda pa kundens totala erfarenhet med servicen under
affaren, nagot som kan beskrivas med f6ljande figur:

F’rc—F-‘urchasc§ E-Purchase § Post-Purchase

Figur 2 — The service encounter. Kalla: Petre m.fl., 2006

Det forsta stadiet & den processen som kunden gér igenom for att hitta ett foretag som
har vad han eller hon eftersoker. Darefter kommer kopstadiet dér kunden kan genomfora
sidvakopet paett enkelt satt. Och slutligen efter-kopstadiet, dar all form utav
efterfoljande support och leverans eller service forekommer. Efterdt bedomer kunden den
totala service han eller hon har upplevt med hela handel sprocessen, altsdinnan, under,
och efter galva kopet. Negativa erfarenheter med servicen kan ledatill att kunden blir
mindre tillfredsstélld med den totala kdp-erfarenheten, vilket i sin tur kan ledatill att man
som foretag kommer att ha svarigheter med att f& kunder att &tervanda (Petre m.fl., 2006).

3.5 Metoder for att skapa tillit
Det finns ett antal idag valdigt vanligt férekommande metoder for att 6ka kunders
fortroende for ens organisation. For det forsta finns det en lista pa information som man
som e-foretagare ar skyldig att ge kunden, ifall man inte gor detta sa tappar man
omgaende sin tillit hos kunderna. Enligt KonsumentEuropa (2006), sa maste foljande
finnas med pa en webbplats som marknadsfor varor eller tjanster till konsumenter:
fOretagets namn och adress
varans eller tjanstens huvudsakliga egenskaper
varans eller tjanstens pris, inklusive skatter och avgifter
leveranskostnader
séttet for betalning och leverans
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e din angerrétt

o kostnader for att ett medel for distanskommunikation anvands, om inte kostnaden
ar berdknad efter normaltaxa

e hur lénge erbjudandet gdller

o avtaetskortaste [optid

Vidare skriver KonsumentEuropa (2006) pa sin hemsida att varje e-foretag maste
informera kunden om féljande punkter efter ett kdp & genomfort:
e att det finns mojlighet att angra sig. Hur angerfristen raknas, hur du ska géra om
du vill angradig och vad som géller nar du utnyttjat din angerratt.
e namn och adresstill den som angerrétten kan utdvas mot
e (garantier och service
e villkoren for att sdga upp avtalet om det géller tills vidare eller 1angre an ett ar

Detta & da grundldggande punkter som man skall folja och en god grund for att bli ett
trovardig siljare pa natet. Dock racker g detta utan fler faktorer har ett finger med i
spelet for att fa nojda kunder. Turban m.fl. har gjort en modell for skapandet utav tillit
vid e-handel.

Trust certificates, seals —
Vendor evaluatiom
Product evaluation
Free samples
Return policy
Privacy statement
Co-branding
Education efforts by vendor
-stressing the use of security
-size and financial resources
Simplicty of shopping
Mavigation, web design ————

Seller

Trustin
Internet
merchant

Competency

\

Benevolence

Trustin
Internet as EC
shopping [ ™| Trust

channel
Trustin /
business and

regulatory
environments

Reliability

I\

N\

Understandability

Security/Payment

Business culture ? ? T

Consumer protection Demaographics, previous

Effective law experience, personality,
cultural differences

Peers' success stories
Referrals

Figur 3—The EC Trust Model. Kélla: Turban m.fl. 2004

\

3.5.1 Trustmarks

" Vissa e-handlare ar anslutna till ett markningssystem (trustmark, tillitsmérkning) dar
handlaren forbinder sig att folja vissa regler. Detta syns oftast genom att det finns ett
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marke eller symbol pa handlarens webbplats’ (KonsumentEuropa, 2006). Trustmarks &r
altsaett ytterligare ett sétt att validera ett e-handel sforetag, dar en utomstaende
organisation, myndighet eller dylikt validerar ens foretag och skall alltsa gora sa att
kunderna far mer fortroende for foretaget. Det & alltsa samma princip som att
kvalitetsmarka en produkt, t.ex. ” grona nyckelhdlet”, eller miljoméarkning, bara att det nu
handlar om e-féretag och att en tredjepart gar i god for dem, ger dem ett certifikat som
skall tyda pa att dem &r hederliga och skéter all information sdsom personuppgifter,
betalningar, etc., pa ett lagligt och ordentligt sét.

3.5.2 Webbdesign

En sa simpel sak som foretagets webbsida kan vara av stor vikt for en kund. Utseende
ar viktigt for att framsta som ett seriost och attraktivt foretag. Sjalva sidan maste vara
enkel for kunden att anvanda och navigera sig fram pa, man kan inte forutsétta att alla
potentiella kunder & datorexperter eller att de struntar i layout och webbdesign for att
enbart koncentrera sig pa produktinformation och dylikt (Turban, 2004). Vidare beréttar
Turban, m.fl. (2004) att det finns basala atta kriterier for att designa en serits webbsida.

1. Navigering. Ar det enkelt for besokare hitta rétt pa webbsidan?

2. Konsistens. Ser och kénns webbsidan konsistent fran sidatill sida?

3. Prestanda. Ligger webbsidan pa en stabil server? Tar det |ang tid att ladda upp
sidan?

4. Utseende. Ar webbsidan estetiskt tilltalande? Representerar den foretagets
image?

5. Kvalitet. Fungerar lankar, registrerings processer, sokverktyg, etc., ordentligt?

6. Interaktivitet. Uppmanar webbsidan bestkare att |éra sig mer om foretaget och
dess utbud utav produkter och service.

7. Sikerhet. Ar kunduppgifter skyddade? Kommer kunden att kanna sig saker med
att skicka nédvandiga uppgifter?

8. Uppgradering. Tillater webbdesignen att sidan |4tt kan uppdateras och
forbéttrasi framtiden? Och kommer eventuell uppgradering bibehdlla sidans
ursprungligaidé och mal?

3.5.3 Kundservice

Fredholm (2002) beréttar att det inte récker med ett snyggt skyltfonster, utan att det
maste finnas en fungerande apparat bakom alla kulisser som kan hantera allt som kan
ténkas nddvandigt inom foretagets ramar. En 6kad dialog med kunden &r déarfor att 6nska
och en stor utmaning i sig. En simpel FAQ-sida kan vara behovlig for en kund for fragor
utav enklare karaktér. Men en fraga skall aven kunna stéllas nér som helst pa dygnet via
e-post fran foretagets hemsida, alltsa blir man som féretag mer publikt, offentligt. Dock
kan det aven rekommenderas att inte bara ha en elektronisk kundservice, utan om resurser
finns sa ar det bra om man har en vanlig kundservice, alltsa ett tel efonnummer sa att
kunderna kan na foretaget pa det séttet. Detta Okar ocksa foretagets validitet, eftersom om
man enbart agerar elektroniskt med kunderna sa kan foretaget kannastill viss del
"abstrakt” och opersonligt (Prins, m.fl., 2002). Vidare kan det till&ggas att ju mer kunden
far sagatill om, ju mer kénner denne att den far sin asikt hord, och kan litamer pa
foretaget. Darfor kan ett forum vara passande beroende pa vad det & man séljer,
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exempelvis filmer, musik, bocker och spel. Eller bara att kunderna har mgjligheten att
lamna kundrecensioner om produkter for allmanheten att ta del av. Ett bra exempel pa
detta & amazon.com bland manga andra som tillampar sig utav detta system.
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4 Resultat

4.1 Foretagsintervju

En intervju med Sebastian Knapp, marknadschef for Komplett.se, som ar en del utav
Komplett ASA vilket ar nordens storsta e-handel sséll skap.

Om foretaget

Komplett.se slog upp sina portar i Sverige oktober 2000, men moderbolaget som
existerar i Norge har funnits sedan 1997. Foérutom i Norge och Sverige s existerar
Komplett i Storbritannien, Nederlanderna, Irland och Belgien. Eftersom den elektroniska
marknaden var betydligt mindre utvecklad nar Komplett.se drog igang sin verksamhet,
var det inga storre problem att skapa sig ett starkt varumérke vilket gav foretaget en pole-
position inom forsaljning utav dator- samt ljud och bildprodukter via Internet. Sebastian
Knapp beréttar om hur marknaden &r idag betydligt tuffare med manga europeiska
aktorer som vill dlasigini den svenska marknaden. Komplett var sa att saga, utei god
tid. Knapp beréttar vidare om hur det idag & mycket svart att la sig in pa marknaden
ifall man inte har ett ordentligt startkapital.

Angaende sin marknadsforing berattar Knapp att under 2006 har man marknadsfort sitt
foretag via TV, dagspress, tidskrifter och Internet. Komplettkunden &r 15-59 & gammal,
med en Gverrepresentation utav man, mellan ddrarna 15-35, jamt fordelat Gver hela
Sverige, dock med en viss underrepresentation i Stockholm och Mamé. Manga verkar
ocksa arbetainom I T-branschen. Komplett har idag cirka 330 medarbetare inom hela
koncernen, dér en stor del arbetar inom kundkontakt och service, for att skapa mervarde
hos kunderna. Under 2005 omsatte Komplett dver 2 miljarder svenska kronor och mottog
i snitt mer &n en order varje minut (varje dag, gu dagar i veckan) via sinawebbsidor.

Angaende kunduppgifter

Foljandeingar i policyn angdende hantering utav kunduppgifter hos Komplett.se.
Sebastian Knapp beréttar att for att f& handla hos Komplett.se sd behéver man ange en
giltig e-postadress, namn och adress, déremot behéver man inte lamnaifran sig
personnummer och dylikt ifall man betalar via postforskott. Emellertid behdvs givetvis
kundens kortinformation ifall man vill betala med kort. Vid forfragan om hur
kundinformationen behandlades (fran insamlandet av data hela vagen till radering ur
databas), beréttade Knapp att man enbart lagrar de uppgifter som ar nddvéandiga for
eventuella returérenden, det vill sdga namn, adress samt e-postadress. Kortinformation
raderas sa fort transaktionen & klar och varan har levererats. Foretaget anvander sig dven
utav cookies, man kan loggain och titta pd hemsidan utan cookies, men for att kunna
genomfora ett kop sa kravs att kundens webblasare godkanner hantering utav cookies.
Vidare s har Komplett.se ett antal e-postlistor som dom anvander sig utav for att skicka
ut information och erbjudanden till kunderna, daremot &r det helt frivilligt att deltai dessa
e-postlistor, sa att man inte behtver oroa sig 6ver oonskad e-post. Till sist har
Komplett.se som stréng policy att aldrig lamna personupplysningar till en tredje part.
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Angaende betalsatt

Hos Komplett.se kan man vélja att anvéanda sig utav postfor skott, kortbetal ning,
avbetalning och via faktura till foretag. Sebastian Knapp tycker att de betaltjanster de
erbjuder vdl tillgodoser de behov kunderna har. Daremot har de fétt in diverse 6nskemdl
utav direktbetalning, vilket de inom kort kommer att infora, enligt Sebastian Knapp. Vid
fragan om hur man kan gora sa att saker och ting kénns enklare och sakrare for
forstagangshandlare, satycker Knapp att postforskott ar ett utmarkt sétt att handla paifall
man inte vill 1amnaifran sig kortinformation Gver nétet.

Angaende tilliten i sig

Eftersom jag hade gjort en enk&undersokning bland privatpersoner dar jag som en
fraga hade vad man ansdg som den viktigaste faktorn for att man skulle kénna en stark
tillit till foretaget, stéllde jag sammafragatill Komplett.se. Som svar fick jag att man
anser och har lart sig genom aren att en n6jd kund & en |6nsam kund som kommer &ter.
Alltsa anser man att kundservicen &r utav stor vikt. Man har darfor pa Komplett.se lagt
yttersta vikt vid att ha valutbildad personal i kundkontakt som aret runt kan ge svar pa
kundens fragor. Sebastian Knapp beréttar att en indikation pa att man har lyckatsinom
sin kundservice &r att titta pa webbsidor som rankar e-foretag sdsom Cint, pricerunner,
prigiakt, m.fl., dar kunder |amnar betyg pa foretagen efter egna erfarenheter. Pa dess sidor
safar enligt Sebastian Knapp Komplett.se alltid toppbetyg, detta tillsammans med
exempelvis e-foretaget Dustin och vissa specialbutiker sasom Cyberphoto. Vid forfrégan
utav trustmarks, sa blev jag hanvisad till hemsidan, dar man langst ner pa sidan kan se att
man har fem stycken tillitsméarkningar for att validera foretaget ytterligare. Bland dessa
aterfanns Microsoft, Visa och Internetworl ds tillitsmérkningar.

Som sista fraga undrade jag ifall man under aren har mérkt négon skillnad inom den
hela tillits-aspekten, gédllande handel Gver nétet. Ifall det & nagon skillnad idag jamfort
med for ndgra & sedan. Svaret till dettavar, ja. Uppenbarligen sa & folk idag mycket
villigare till att [amna ifran sig sina kortuppgifter an vad man var for ett par ar sedan.

Man & over huvud taget mer komfortabel att handla kapitalvaror for 6ver 10.000 SEK.
En anledning till dettaenligt Knapp &r att Internethandel har blivit en mer accepterad utav
tillvaron, och early adopters har gétt pa de forsta smallarna, vilka efterdt har &tgardats
och medfoért en storre sékerhet idag. En stor del utav Kompletts kundgrupp ar
datorintresserade yngre man, vilket de early adopters é&ven var. Darfor har man inte
markt av ndgon boom i forsaljning, utan man har istéllet haft en stadig tillvaxt.

4.2 Resultat fran enkatundersékning

Héar presenteras det resultat som blev foljden utav den enkatundersdkning som gjordes.
Syftet med foljande fragor var att tareda pa kundernas instalning, tillit och erfarenhet
med e-hande.
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Fraga: Installning till handel via natet?

100,0%
90,0%
80,0%
70,0% O Mycket positiv
00,0% W Positiv
288(0,2 O Neutral
30,0%- O Negativ
20,0% B Mycket negativ
10,0%
0,0% ——1

antal svar: 59

Enbart 3.4% utav de svarande var negativa mot e-handel, noterbart &r att ingen &
mycket negativ. 22% K ande sig neutralamot e-handeln, och i stort sett lika manga var
mycket positiva mot den pa 23.7%. En klar majoritet var dom som var positiva, vilket var
over halften pa 50.8%.

Fraga: Har du ndgonsin handlat tjanster eller varor via natet?

100,0%
90,0%
80,0%
70,0%
60,0%
50,0% @Ja
40,0% B Nej
30,0%
20,0%

10,0%
0,0% | E—

antal svar: 59

Stor majoritet utav de svarande har ndgon gang i sitt liv handlat online, 94.9% for att
varamer exakt, sdlunda enbart 5.1% som aldrig handlar online. Kan &ven laggatill har att
de tre personer som inte handlat via nétet svarade pa foljdfragan att dem i framtiden
kunde tanka sig att gora detta (slipper jag gbra en extratabell fér dessatre personers

fljdfraga).
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Fraga: Hur ofta handlar du via natet?

100,0%
90,0%
80,0%
70,0% @ 1-2ggr/ar
00.0% W 3-6ggr/ar
50,0% O 1aar/ms
40,0% ' ggriman
30'0% Oflera ggr/man
20:0% Bdagligen
10,0%

0,0%

antal svar: 56

Ingen utav de svarande handlar via Internet mer an en gang per manad. Noterbart &r att
utav de 17.9% som handlar online en gang per manad, sa var samtliga kvinnor. Dérefter
var det en hyfsat jamn férdelning mellan dem som handlar flera ganger per & (37.5%),
och dom som handlar ett par ganger per & (44.6%).

Fraga: Brukar du lasa igenom avtalsvillkoren som galler for dig
innan du genomfor ett kop?

100,0%
90,0%
80,0%
70,0%
60,0% OJa
50,0% B Nej
40,0%

30,0% Olbland
20,0%
10,0%

0,0%

antal svar: 56
Hér var svaren vadigt jamnt fordelade. Ja och nej fick lika manga roster pa 38.9%. Sen

var det 22.2% som ibland kollade igenom avtalsvillkoren, beroende pa e-foretaget de
handlade ifran.
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Fraga: Har du ndgonsin stott pa problem vid handel via natet? | sa
fall, vad for typ utav problem?

100,0%
90,0%
80,0%
70,0%
60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0%
10,0%

0,0%

OJa

antal svar: 56

B Nej

Trots den positiva attityden till e-handel bland respondenterna sa hade 61.1% nagon
gang stott paett eller flera problem nar dem handlat online. Det visade sig dock att det i
stort sett enbart géllde sena leveranser. Vid nagrafall s handlade det om problem vid
internationell néthandel, sdsom att man var tvungen att scanna in legitimation och
kreditkort for att sedan skicka dessatill foretaget. Det forekom aven klagomal pa att vissa
foretag hade svart att bekrafta genomforda kop.

Fraga: Vilken/vilka utav foljande betalmetoder har du anvant dig
utav nar du handlar via natet?

100,0%
90,0%

80,0%
70,0%

60,0%
50,0%

40,0%
30,0%

20,0%

10,0%
0,0%

O Kontokortsbetalning
B Digitala pengar

O Direktbetalning

O Postforskott

B E-faktura

O Postgiro

antal svar: 56

Samtliga svarande har ndgon gang anvant sig utav kontokortsbetal ning. Postforskott
som & en kvarleva sedan postorder-tiden & ocksavéaldigt vanligt i Sverige, 62.5% hade
anvant sig utav den betalmetoden. Intressant att direktbetal ning, som marknadsfors
valdigt hart i Sverige enbart hade haft 37.5% anvandare utav respondenterna. 25% hade
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anvant sig utav post/bankgiro, och 12.5% har betalat med digitala pengar. Intressant att

6.25% har anvant sig utav den relativt nya foreteel sen e-faktura.

Fraga: Vilka faktorer ar viktigast for att du skall kanna fortroende for

ett e-foretag?

100,0%
90,0%

80,0%-
70,0%+
60,0%+
50,0%+
40,0%
30,0%
20,0%
10,0%

0,0%

antal svar: 59

O Webbdesign
B Kundservice
O Betalmetoder
O Trustmarks
B Varumarke

Da respondenterna fick rangordna de tillgangliga faktorerna efter vad dem ansdg som
viktigast for dem, savalde jag varje respondents tre Gversta svar och skapade tabellen
dérefter. Bade kundservicen och varumérket som fick 84.2% vardera, ansags som
viktigast utav de flesta svarande. Intressant att trustmarks fick s manga roster, 68.8%, da
jag personligen trodde inte sd manga kande till detta begrepp. Webbdesign och
betalmetoder fick 42.1%, respektive 31.6%.

Fraga: Ar du allmant orolig for att lamna ut kontokortsuppgifter till
ett e-foretag i Sverige?

100,0%
90,0%
80,0%
70,0%
60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0%
10,0%

0,0%

OJa
B Nej
OVet gj

antal svar: 59
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Fraga: Ar du allméant orolig for att lamna ut personuppagifter till ett e-

foretag i Sverige?

100,0%

90,0%

80,0%

70,0%

60,0%
50,0%

40,0%

30,0%

20,0%

10,0%
0,0%

OJa
B Nej
OVet gj

Fraga: Ar du allmant orolig for att lamna ut kontokortsuppgifter till

antal svar: 59

ett e-foretag lokaliserat utomlands?

100,0%

90,0%
80,0%

70,0%

60,0%

50,0%

40,0%
30,0%

20,0%

10,0%

OJa
B Nej
O Vet gj

.

0,0%

antal svar: 59

Fraga: Ar du allméant orolig for att lamna ut personuppagifter till ett e-
foretag lokaliserat utomlands?

100,0%

90,0%

80,0%

70,0%
60,0%

50,0%

40,0%

30,0%

20,0%
10,0%

0,0%

OJa
B Nej
O Vet ej

antal svar: 59

Utav de fyra senaste tabellerna som i stort sett gar hand i hand, sa ser vi att 6ver lag sa
ar man mer radd for att ge ut personlig information till utléndska foretag an till svenska.
80% var inte oroliga Over att ge ut personuppgifter till foretag i Sverige. Néastan 70% var
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inte oroliga Over att ge ut kontokortsuppgifter till féretag lokaliseradei Sverige. Om vi
déremot tittar p& e-foretag som &r |okaliserade utomlands sa var Gver 60% utav de
svarande allmént oroliga for att |amna ut sina kontokortsuppgifter. Over 47% var oroliga

for att |dmna ut sina personuppgifter till utléndska foretag.

Fraga: Kanns det tryggare att lamna ut kontokort- och
personuppgifter pa andra "verkliga” platser, som exempelvis affarer

eller hotell?

100,0%
90,0%
80,0%
70,0%
60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0%
10,0%

0,0%

BJa

B Nej

O Spelar ingen roll
O Vet gj

I

antal svar: 59

Enligt mina respondenter sa kanns det definitivt sékrare att |amna ut information pa
verkliga platser, 68.4% tyckte detta. 10.5% holl inte med, och 21.1% tyckte att det inte
spelade ndgon roll vart man lamnar ut sina uppgifter, risken ar lika.
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5 Diskussion

5.1 Komplett.se

Jag fick kontakt med Sebastian Knapp, som & marknadschef pa Komplett.se. Eftersom
de hade véldigt mycket att stdi under dennatidsperiod sa gick det inte att vaska fram en
personlig intervju, vilket sd klart hade varit idealt, men Knapp fick svaravaldigt fritt pa
de frégornajag tog upp, och svaren &r tillfredsstallande for denna uppsats. Tyvarr sa
kunde jag inte f& nagra svar angaende kryptering utav den information som flédade inom
Kompletts domaner, men han garanterade att systemet var valdigt skert. Vilket man med
storsta sakerhet kan lita pa nar det géller ett relativt stort och erfaret foretag som
Komplett.se. Att dom inte skulle ha en sékerhetspolicy ala Fredholms sékerhetsmodell,
skulle rent ut sagt vara §alvmord, och en risk som Komplett férmodligen inte tar. Vidare
saindikerar de trustmarks (t.ex. Mastercard secure code, Microsoft gold certificate) pa
deras webbsida att dom anvander sig utav ett skert system.

Vidare sa kan jag ifran intervjun se att hos Komplett.se varnar om kundens integritet,
da kundernainte behéver lamnaifran sig mer uppgifter &n vad som & nodvandigt.
Personen som besoker sidan kan verkligen vara fullsténdigt anonym fram tills denne
bestamt sig for att genomfora ett kop, eftersom besdkarna inte behéver ha en webblésare
som stoder cookies nér de enbart tittar pa sidan. Det & forst nér personen i fragavill
handla nagot som de maste acceptera anvandandet utav cookies, och sd maste de [amna
ifran sig nodvandiga uppgifter som e-post, adress och namn.

Da manga idag efterlyser olika betalmetoder som passar ens eget behov s kom jag
fram till att Komplett med sinafyra olika betalsétt (plus ett paingang), tacker dom flesta
kunders behov. Jag tycker dven att det & utav stor vikt att man behaller postforskott, som
trots att det anses som antikt och ur tiden, & ett system som &r accepterat utav manga,
och ett bra sétt att fa forstagangshandlare att kanna sig sékrare med handeln ifall de
exempelvisinte vill betala med sitt kontokort online.

Slutligen, gallandetilliten i sig, sa sétter man hos Komplett.se kundernai fokus. Knapp
beréttade att en nojd kund &r en aterkommande kund, darfér hade man lagt ner mycket
kraft pa en kompetent kundservice. Som vi lastei teoriavsnittet att den totala kop-
erfarenheten spelar stor roll for kundenstillit till foretaget, sa kan vi konstatera att man
gOr rétt har som satsar pa att tillfredsstalla kunden. Vidare kan detta bevisas genom att
kundservice var med i topp tre pa enkatundersokningen vid frégan om den viktigaste
faktorn for att kannatillit till ett e-foretag. Att man hos Komplett.se redan efter flera ar
som ledande aktor inom marknaden har ett starkt varumérke ger gavklart ett stort
forsprang till andra, och man har I&ttare att vinna fortroende hos kunderna. Det & &ven
intressant hur néthandeln verkar bli mer accepterad vilket Knapp sdv hade erfarit med
arens gang. Kop utav kapitalvaror for 6ver 10 000 SEK som var en vadigt ovanlig
foreteel se ndgra & sedan, &r idag betydligt vanligare. Detta ar en valdigt stark om inte
definitiv indikator pa att néthandeln &r hér for att stanna.
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5.2 Diskussion utav enk&tundersdkningen

Att en 6vervagande majoritet var antingen positiva eller mycket positivatill néthandel
kom inte som en skréll for mig. Detta mycket pa grund av att 88 % utav respondenterna
& i ddrarna 18-25, vilket &ven namndes i metodavsnittet. Detta & en aldersgrupp som
generellt sett vaxt upp i en IT-miljo, darfor & denna foreteel se mer accepterad helt enkelt,
vilket ocksa speglasi att 94.9 % har ndgon gang handlat online. Vidare om vi tittar pa
den stora spridningen géllande vilka som tittar igenom avtalsvillkoren, sa beror detta
oftast pa vilka man handlar ifrén, om det & ifran ett kandare foretag sa litar man pa dem
mer. Manga orkar helt enkelt inte bry sig om att kollaigenom dessa avtal da de &r langa
och krangliga, men ifall man inhandlar dyrare kapitalvaror sa brukar folk varalite mer
noggranna med att tittaigenom vad som géller vid kopet.

| februari 2003 sa rapporterade Post och Telestyrelsen (2003) att postforskott och
fakturavar de vanligaste sétten att betala vid svensk Internethandel. De hanvisar i sin
rapport till Svensk Handels Internetindikator som i sin statistiska undersdkning kommit
fram till att 84 % utav betalningar online sker med postférskott och faktura, och att
kortbetalning endast sker vid 12 % utav betalningarna. Dessutom motsvarade
direktbetalning enbart 1 % enligt dem. Efter att ha last detta s &r det intressant att titta pa
resultaten ifran enkatundersokningen tre ar senare, dar vi tydligt kan se att samtliga
svarande har anvént sig utav kortbetalning, och 37.5 % betalat genom direktbetal ning.
Man kan undra vad denna stora skillnad beror p&? Det enda som egentligen stammer
négorlunda 6verrens &r postforskott. | och for sig sa har mycket forandrats patre ar,
vilket kan forklara den drastiska 6kningen utav direktbetalningar, men jag &r lite
forundrad Gver att kortbetalningar enbart utgjorde 12 % for tre & sedan. Eventuellt kan
detta bero paifal Svensk Handels Internetindikators undersokning var sa omfattande att
dom flesta e-foretagen runt om i landet var med pa den, sa ar det majligt att manga utav
dom mindre foretagen inte ansag sig ha ett sékert system nog for att hantera
kortbetalningar, utan dem forlitade sig pa de mer traditionella metoderna som
postforskott och faktura. Samtidigt s kan det vara sa att respondenterna pa min
enkatundersokning till storsta delen har handlat ifran kéndare foretag, som har resurserna
att erbjuda sakra kortbetalningar.

Om vi tittar pa for denna enkatunderstknings mest intressanta fraga, vilka faktorer som
ar viktigast for att kunden skall kanna fortroende for e-foretaget, sd ar det foga
forvanande att varumarke tillsammans med kundservice toppar dennatabell. Detta av rétt
logiska skél skulle jag viljapastd. Nar man handlar ifran en nétbutik s & ju hela
processen valdigt abstrakt, man traffar ingen fysisk forsdljare, tittar pa ndgon fysisk vara
eller far nagon fysisk hjalp. Pagrund av detta sa kanns det betydligt skrare att handla
ifran ett allmant kant foretag, eftersom man vet att manga handlar har, vilket gor att man
inte kanner sig helt ensam i Internethandeln, som man kanske kan goraifall man handlar
ifran ett betydligt mindre kant foretag. Kundservice &r ju ndgot som ocksa rétt sjavklart
ar en viktig faktor. Som Sebastian Knapp sa under intervjun sa ar en néjd kund en
aterkommande kund. Vi har aven diskuterat den totala erfarenhet en kund upplever vid ett
kop, darfor & det viktigt att tillfredsstalla detta. Jag tror att manga utav respondenterna
upplever att det kannstryggt ifall man har ett telefonnummer att ringatill, nagon att e-
postatill, eller eventuellt en fysisk adress att besokaifall det & nagot man undrar Gver
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angaende handel fran foretaget i fraga. Nagot man inte kunde forutse var att vikten utav
trustmarks skulle vara sa stor, fler ansag alltsa att detta var viktigare an bade en
lattnavigerad webbsida eller ett utbud utav manga olika betalmetoder. Detta &r ju altsd en
bekréaftelse att de hér psykologiska faktorerna, ar viktigare &n rent tekniska aspekter (man
kanske forutsatter att dessa redan finns?). Som sagt, ifall en oberoende tredjepart gar i
god for det foretaget sa kanns detta som ett extra skyddsnat emot eventuella bedragerier
eller vad som nu kan gafel. Ifall nagot skulle gafel s har man fler an foretaget att skylla
pa. Gallande enkatundersokningen, kan vi konstatera att det allméant kanns sakrare med
inhemsk néthandel, och att man med rétt logiska ska kanner mer tvivel dver att [amna
ifran sig kontokortsuppgifter &n vad man kanner for att |amna ut personuppgifter. Detta
bekréftar tesen att man som e-foretag bor starta upp lokalt och darefter expandera. Vidare
har det visat sig att det &r rétt kandligt for konsumenterna att [amna ifran sig person- och
kontouppgifter, bor man ha en stark policy angaende detta, som aven skall &t kunna
hittas pa webbsidan. Vidare sa & det positivt ifall man inte kraver fler uppgifter &n
nodvandigt utav kunden, vilket kunde lasas i foretagsintervjun. Ytterligare en sak som
forekom i intervjun och &r rétt intressant, var att man bor erbjuda postférskott som
betalningsmetod, da detta ar ett bra sétt att locka kunder som &r skeptiska mot e-handel
och mot att lamnaifran sig kontouppgifter, vilket man i dettafall slipper.

Avslutningsvis, tror jag att den allmanna misstron emot e-affarer kommer att minska
med tiden. Speciellt nér den unga generationen som har vaxt upp med Internet och &r
vanamed den blir dldre, sd kommer e-handeln att véxai takt med detta. Vilket Sebastian
Knapp ocksa namnde da han sa att folk idag & mycket villigaretill att handla dyrare
kapitalvaror online. Mycket eftersom de early adopters som bdrjade med e-handeln fick
ta de storasméllarna, och att e-handeln har blivit sékrare och mer accepterad efter detta.
Dock sa finns det inga garantier eller genvagar for nystartade e-foretag. Att vinna
kundenstillit, och tillfredsstalla kundens totala koperfarenhet & nyckeln till framgang.
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6 Slutsats

| detta sista kapitel sa tas de slutsatser som arbetats fram under uppsatsen gang upp.
Den grundlaggande fragestallningen kommer att besvaras, och darmed uppfylla syftet for
hela uppsatsen.

6.1 Hur skapar man som e-foretag tillit vid e-handel?

Genom en analys utav den empiri som jag har fatt fram sa kan man konstatera att tillit
spelar en stor roll ifall konsumenterna kommer att handla online, och i safall fran vem.
Tillit & alltsd nagot utav de viktigaste omrédena géllande ett e-foretags 6verlevnad och
framgang. Anvandarnas tillit och sdkerhetsmedvetenhet har betydelse for, inte bara
foretagets, utan &ven for hela e-handelns utveckling.

Nagot som har framkommit vid enkatundersokningen &r att de flesta konsumenterna
forlitar sig pakanda foretag, da man vet att det & manga som handlar hér, och darfor &r
det |dttare att lita pa dem. Detta spelar framst en stor roll hos exempelvis for
forstagangshandlare, eftersom om man inte har nagon som helst erfarenhet med nagot e-
foretag, sd & det troligare att konsumenten kommer att handlaifran ett kant foretag
istéllet for hos ett mindre ként foretag. Darfor bor foretagen stréva efter att bygga upp ett
starkt varumérke eftersom det paverkar konsumenternai en positiv riktning. Man kan
dock saga att ett starkt varumérke &r ett resultat utav manga andra faktorer som slutligen
leder till dettamal. Det & inte sa att ett foretag helt omotiverat bara har ett starkt
varumarke. Detta & nagot som byggs upp med tiden. Efter att ha varit en aktiv aktor pa
marknaden under en tid sa fa&r man en viss rutin, man har en hog kvalité pa sina tjanster,
en fungerande kundservice, en anvandarvanlig webbsida, och efter ett tag kan man
tillitsmarka sin sida, och savidare. Allt detta kommer jui slutéandan att ledatill att
foretaget far ett gott rykte och ett starkt varumarke, sjavfallet forutsétter detta att man har
en positiv omséttning och lyckas med sin affarside.

| och med detta och de resultat jag fétt in, sd kan jag konstatera att foretagets kandhet
spelar storst roll vart en kund kommer att handla. Men, detta svarar inte pa véar fragaom
hur ett foretag kan skapattillit vid e-handel. For att ha ett starkt varumérke krévs att alla
andra faktorer fungerar. Som Sebastian Knapp savid intervjun, att han genom aren lart
sig att kundens totala kdperfarenhet ar utav yttersta vikt, och att man darfor altid har lagt
ner storaresurser pa att ha en kompetent kundservice. Det & har nagonstans man maste
borja, genom att gora saker och ting enklare for kunderna, for att kunna bygga langvariga
kundrelationer. Kundservice &r alltsa den mest fundamentala metoden for ett lyckat
foretag. Blir kunden ngjd efter kopet, sd & chansen stor att denne dterkommer, och ett
positivt rykte kan spridasig om foretag. En storre kundkrets innebér ett starkare
varumérke.

6.2 Fortsatt forskning

D& elektronisk handel &r en vaxande foreteel se, och kommer oundvikligen bli, om den
inte redan &r, ett fullstandigt accepterat sétt att handla sd kan det varaintressant att
fortsitta att forskainom detta omrade i framtiden. Nagot man kan ténka sig att gora &r att
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folja e-handelns utveckling genom kommande &r och forsoka se skillnader och utveckling
i foretagens sétt att arbeta med kunderna. Det skulle ocksa kunna varaintressant att géra
en undersokning i hur medvetna och kunniga allméanheten & inom de tekniska och etiska
ramar som den elektroniska handeln finner sig i.
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8 Bilagor

8.1 Bilaga 1

Foretagsinterviju

1. Vad har du for position inom foretag?
M arknadschef

2. Nar startade erat foretag med e-handel?
| Sverige slog vi upp portarnai Oktober 2000. Komplett i Norge (moderbolaget) har
déremot funnits sedan 1997.

3. Hur sag marknaden ut nar ni startade erat e-féretag?
Betydligt mindre utvecklad. Det fanns en del webshopar med starkt varuméarke sasom
Dustin, men det var relativt 14tt att skaffa sig ett namn inom var bransch.

4. Hur ser marknaden ut idag?
Marknaden idag &r betydligt tuffare med manga storre Europeiska aktorer som &ven
de vill in pa den svenska marknaden. Komplett var sa att séga, utei god tid. Idag ar
det ytterst svart att ta sig en plats som en av de storre aktorerna om du inte har ett
ordentlig startkapital.

5. Hur marknadsfor ni era produkter/tjanster?
Under 2006 marknadsfor vi ossvia TV, dagspress, tidskrifter och Webben.

6. Vilkamalgrupper vander ni er till, och vilka malgrupper har ni inom er
kundkrets? (konsfor delning, sysselsattning, alder skategorier, geogr afiska
omraden, €tc)

Komplettkunden & 15-59 & gammal med en viss dverrepresentatin 15-35, man,
relativt jamnt férdelad dver Sverige med viss underrepresentation i Stockholm och
Malmo. Manga arbetar inom I T-branschen, men vi har inte tillrackligt bra
undersokningsunderlag for att jag skall kunna ge dig ett direkt svar pa sysselséttning.

7. Vad kravs av kunderna for att kunna fa handla hos er ? (per sonuppgifter, e-post,
medlemskap, etc)
Vi behdver e-postadress, namn och adress om du handlar mot postforskott, inga
personnummer eller dylikt behdvs. Anvander du kort behdver vi givetvisdin
kortinformation.

8. Hur hanterar ni kunduppgifter? (Fran insamlandet av data hela vagen till att
kundens uppgifter raderasur databasen.)
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10.

Vi lagrar bara de uppgifter som & noédvandiga for eventuella returérenden. Detta
innebar alltsa namn och adress samt e-postadress. Kortinformation raderas kort tid
efter det att transaktionen &r klar och varan levererats.

Har foretaget en uttrycklig policy pa hemsidan om hur kundens uppgifter
hanteras? Om ja, vad innebér policyn?

Pa Komplett varnar vi om vara kunders personligaintegritet. Nedan foljer lite
information om hur vi lagrar och hanterar personuppgifter.

Nér du handlar hos oss lagrar vi bland annat namn, adress och e-postadress. Detta &r
information som vi behdver for att leverera varan till dig via speditéren, samt
kontakta dig om vi har nagra fragor angaende din bestallning. Vi & dven skyldiga att
kunna uppvisa den informationen i samband med var ekonomiska redovisning,
avgiftshantering och eventuell garanti-/returhantering. Vi lagrar av sékerhetsskdl
ocksa ip-adressen till datorn som orderl &ggningen sker fran. Den hér informationen
kan du som kund sjdv se genom att loggain pa kontot.

Kreditkortsnummer, utdver vad som krévs for att kunna hantera bestéllningen och
eventuell kreditering, lagras inte av Komplett.

Om du 6nskar inga avtal om finansierings sning krévs samtycke till att vi utfor
sedvanlig kreditupplysning. Om kreditkontrollen godkénns lagras informationen fram
tills avbetalningen fullfdljts. Dérefter avidentifieras informationen for att kunna
anvandasi statistiskt syfte.

Vi anvander oss av cookies. For att du ska kunnaregistrera dig och genomféraen
bestalIning maste du alltsa stallain din webblasare sa att den godkanner anvandning
av cookies (det gar dock bra att titta pa var hemsida utan att till&ta cookies).

Vi har ett antal e-postlistor som vi anvénder oss av for att skicka ut information och
erbjudanden till varakunder. Det & naturligtvis helt frivilligt att deltai dessalistor.
Anméan/avanmalan sker enkelt genom kontosidorna.

Kunder som har handlat under de senaste tva aren far automatiskt Komplett-katalogen
i breviadan.

Komplett har som stréng policy att aldrig lamna personupplysningar till tredje part.

Som foretag &r det ju viktigt att standigt locka till sig nya kunder, och handel pa
Internet ar fortfarande kandligt for vissa. Darmed undrar jag ifall ni har ngot
tillvagagangssitt for att saker och ting skall kannas sikrare och enklare for

for stagangshandlar e?
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11.

12.

13.

14.

15.

16.

Postforskott ar ett utmérkt sétt att handla pa om man inte vill [amnaifran sig
kortinformation dver nétet.

Vilka olika betalmetoder erbjuder ni?
Postférskott, kortbetalning, avbetalning, fakturatill foretag.

Anser ni att dom betalmetoderna ni erbjuder &r tillrackliga och sékra nog for
erakunder? Har ni fatt synpunkter angaende era betalsystem, och 6nskemal
utav fler betalsatt? (olika personer har tillit till olika betalsystem, t.ex. @dre
méanniskor kan ha svart for direkt Internetbetalning, och foredrar postforskott, etc)
Tycker att tjansternavi har vl tillgodoser de behov som vara kunder har. Daremot
har vi fatt diverse onskema om direktbetalning. Detta kommer att inforas inom rimlig
tid.

Ifall ni hanterar kundernas kontokortsnummer, anvander ni er utav en
krypterings-standard, i sa fall vilken? (sd, set, etc.)

Tyvarr & jag inte tillrackligt tekniskt kunnig for att svara pa detta. Vet daremot att det
system vi anvander ar extremt sdkert.

Ar erat foretag tillitsmarkt (trustmarks), varfor /var for inte?
Se de loggor vi har i botten pa

Dajag har gjort en enkatunder sokning hos privatperson dar jag bl.a. fragat vad
dem anser som viktigast hos ett e-foretag for att dom skall kanna tillit emot er,
sa &r det intressant att veta vad Ni som e-foretag anser som den/dom viktigaste
faktor n/faktorernafor att ni skall vinnatillit hos konsumenter na? [foljdfr aga:
Har ni ndgon plan/policy/riktlinjer ni foljer i hopp om att kunna vinna
fortroende hos konsumenter na?)

Komplett har sedan starten insett att en ndjd kund & en [6nsam kund som kommer
ater. Vi har darfor lagt yttersta vikt vid att alltid ha val utbildad personal i
kundkontakt. Idag finns det &ven en stor del sidor som "rankar” sidor dér kunder ger
betyg efter erfarenhet. Dettainnefattar bl a Cint, Pricerunner, prigakt mf |. Har far vi
alltid toppbetyg tillsammans med Dustin och vissa speciaistbutiker sasom
Cyberphoto.

Har ni genom aren markt nagon skillnad i vad som anses vara viktigt inom den
hela "tillits-aspekten” nar det géller handel via Internet? Ar det nagon skillnad
pa vad som géller idag jamfort med tidigare ar?

Ja, folk & mer villiga att ge ut sina kortuppgifter idag an de var for ett par ar sedan.
De &r 6verhuvudtaget mer bekvama att handla kapitalvaror for éver 10.000:-
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Interhandel har blivit en accepterad del av tillvaron och " early adopters’ har gatt pa
de forsta sméllarna. Stor del av var kundgrupp &r datorintresserade yngre man, just de
som var Early adopters. Vi har darfor kanske inte mérkt av en boom i samma
utstrackning som exempelvis Ellos, utan haft en ganska stadig tillvéxt.

17. Far jag publicera erat foretagsnamn i denna uppsats, eller vill ni vara anonyma?
Du fér lov att publicera foretagets namn

Tack for er medverkan!

Mitt noje!

Mvh / Best Regards

Sebastian Knapp (skn@komplett.se), Marknadschef / Marketing Manager, Dir: 031-710 2019,
Mob: 0701-888 880, Komplett.se - spara tid och pengar, TIf: 031-710 2000, Fax: 031-710

2001, 'http:/iwww.komplett.sel

8.2 Bilaga 2

Underlag till enk&atundersékning
Alder: 18-25, 26-35, 36-45, 46<
Koén: M /K
Instélining till handel via natet: Mycket positiv, positiv, neutral, negativ, mycket
negativ

1. Har du nadgon gang handlat varor eller tjanster via natet?
- Ja(gatill fraga 2)
- Ng (gatill fraga 3)

2. Hur ofta handlar du via natet? (fortsatt till fraga 4 efter denna)
1-2 ggr/ér , fleraggr/ar (3-6), 1gang/méanad, flera ggr/méanad, dagligen

3. Kan du téanka dig att handlavia natet? (Ifall du svarar nej pa denna fraga ar
undersokningen slut for din del)

- Ja(fortsatt med fraga 7)

- Ng. Varfor inte?:

4. Har du nagonsin st6tt pa problem vid handel via natet? | safall, vad for typ utav
problem?

5. Brukar du kollaigenom avtalsvillkoren som géller foér dig innan du bestammer
dig for att genomfora kopet?

6. Vilken/Vilka utav foljande betalmetoder har du anvant dig utav vid nar du
handlar via natet? (satt ett X efter det som stammer)
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- Kontokortsbetalning (Man betalar direkt med sitt kontokort genom att skriva
in sitt kontokortsnummer)

- Digitala pengar (Paypal exempelvis)

- Direktbetalning (Nar du betalar direkt genom din Inter net-bank)

- Postférskott (Varan skickas till néarmsta postkontor, och man betalar vid
uthamtning)

- E-faktura (En faktura skickastill kundens Inter net-bank)

- Postgiro (Betalnings-avi skickas hem, och varan skickas nér betalningen ar
registrerad)

7. Vilkafaktorer ar viktigast for att du skall kanna fortroende for ett e-foretag?
Rangordna, dar 1 &r viktigast och 5 & minst viktigt.
- Snygg, professionell, och l&ttnavigerad webbsida
- Entillgénglig kundservice (email, telefonnummer, fysisk adress)
- Ett stort utbud utav betalmetoder (olika kunder kénner sig trygga med olika
betal system)
- Foretaget ar tillitsmarkt (en oberoende tredjepart gar i god for foretaget)
- Foretagets kéndhet (Man har hort talas eller sett domtidigare, du vet folk som
har handlar dar, Dom &r kanda helt enkelt)

8. Vad ar mest oroande med att handla hos ett e-foretag?
- Lamna ut kontokortsuppgifter
- Lamnaut personuppgifter
- Béada
- Inget
- Annat:

9. Kannsdet tryggar e att |1amna ut ovanstdende uppgifter pa andra” verkliga”
platser, som exempelvis affarer eller hotell ?
- Ja, varfor:
- Ng, varfor:
Ingen skillnad
- Vetg

10. Ar du allmant orolig for att lamna ut kontokortsuppgifter till e-foretag i
SVERIGE, eftersom dessa kan missbrukas?

- Ja

- N¢

- Vetqg
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11. Ar du allmant orolig for att lamna ut personliga uppgifter till e-foretagi
SVERIGE, efter som dessa kan missbrukas?

- Ja

- N¢

- Vetq

12. Ar du allmant orolig for att lamna ut kontokortsuppgifter till e-foretag
UTOMLANDS, eftersom dessa kan missbrukas?

- Ja

- N¢

- Vetqg

13. Ar du allmant orolig for att |1amna ut personliga uppgifter till e-foretag
UTOMLANDS, eftersom dessa kan missbrukas?

- Ja

- N¢

- Vetg

8.3 Ordlista

Hér presenteras en ordlista med diverse forkortningar, uttryck och begrepp som ar
vanligt férekommande inom e-handeln, och tas upp i denna uppsats.

EDI: Electronic Data Interchange. Elektronisk meddelandeutvéxling av strukturerad
information, direkt mellan datorsystem, enligt ett standardiserat format.

World Wide Webb: Funktion pa Internet uppbyggt med hjélp av sa kallade
hypertextdokument baserade pa HTML -kod.

HTML: Hyper Text Markup Language. Ett sprék som innehaller instruktioner for hur
text, bilder och lankar ska hanteras. Anvands pa Internet for t.ex. www-dokument.

HTTP: Hyper Text Transfer Protocol. Ett protokoll som t.ex. kopplar upp en
webbl&sare mot en server.

HTTPS: ssmmanséttning av HTTP och S av secure ” séker”, &r ett protokol| for
krypterad transport av data via http-protokollet. Det utvecklades av Netscape for sakra
transaktioner. FOr att en webbserver ska kunna betros krévs att en tredje part
tillhandahaller ett certifikat. Certifikatet installeras pa webbservern och verifierar att
servern ar en pdlitlig server.

E-signatur: En e-signatur kan anvandas for att intyga fakturans &kthet, samt att den
inte forvanskats. Svensk lagstiftning kréver inte e-signatur pafakturor.

Elektroniskt sigill: Kontrolltal som, baserat pa ett meddelandes innehall, framraknas
med hjdlp av symmetrisk algortim.

SSL: Secure Sockets Layer. En standard for kryptering utav bland annat webbtrafik.
SSL &r det mest utvecklade skerhetsprotokollet i varlden. Man anvander SSL for att
sékrainternettransaktioner, men det & éven gjort for att sékra och stédja annan trafik som
t.ex. filoverforing viaFTP eller e-postoverforing via SMTP.

SMTP: Smple Mail Transfer Protocol, & det vanligaste kommunikationsprotokoll et
for att leverera e-post.
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FAQ: Frequently Asked Questions. Ar en samling utav stallda frégor och deras svar.
Nagot som uppstod for att forminska mangden av fragor utav enklare karaktar i
diskussionsforum.

Cookie: kaka, & en textbaserad datafil som en webbplats kan begéra att fa sparai
besokarens dator. Cookies anvands ofta for att ge besokare tillgang till olika funktioner
eller tjanster pa webbplatsen. Informationen i datafilen majliggor foljande av besdkarens
val pawebbplatsen. Det finns tva olika typer av cookies, cookies och session cookies.
Cookies anvands till exempel for att tala om for bestkaren om vad som hant pa
webbplatsen sedan denne bestkte webbplatsen sist. Den hér typen av cookies kan ocksa
anvandar for att fora statistik, spara anvandarnamn och l6senord till inloggning av
tjanster. Lagringstiden for dessa cookies bestams av webbplatsen. Session cookies kan
anvandas under den tid bestkaren &r aktiv pa webbplatsen. Dessa cookies sparas bara
temporart i bestkarens dators arbetsminne och tas automatiskt bort nar bestkaren sténger
sin webbl&sare. Ett vanligt anvandningsomrade for den har typen av cookies ar att hdlla
reda pa temporéarainstallningar som sprak, anvandarnamn/I6senord eller liknande. De kan
ocksa underl&ta viss typ av navigering pa webbplatsen.
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