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Sammanfattning

Syftet med mitt examensarbete ar att analysera konsumentens handelsvanor pa natet och
deras syn pa sakerheten vid nathandel. Arbetet behandlar hur ofta inkép gors via natet,
varfor inkbpen goérs via natet och vilken typ av kbp som gors via natet. Arbetet tar aven
upp de olika betalningsmetoderna och sakerhetsaspekterna.

Teoridelen av arbetet behandlar e-handelns historia och nutid, betalningslosningar, regler
och lagar vid distanshandel samt kdpprocessen. Arbetet innehaller den teori som ar
relevant for undersdkningen.

Sjalva forskningsdelen bestar av en kvantitativ undersdkning som ar gjord med hjélp av en
enkat. Enkaten fanns tillganglig pa natet ett dygn och under den tiden deltog 236
respondenter i undersékningen.

Resultatet av undersékningen visar att nathandeln ar mycket populér i dagens lage. De
produkter som handlas mest ar bokningar och klader. Skillnaderna i handelsvanorna
mellan kdnen eller mellan aldersgrupperna ar mycket sma. Resultatet visar ocksa att det
kanns sakert att handla pa natet i dagens lage och alla de olika betalningslésningarna
anvands, dven om betalningar via natbanken ar popularast.

Sprak: Svenska Nyckelord: Nathandel, e-handel, betalningsmetoder, sakerhet,
internet
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In this bachelor’s thesis | analyze consumer behavior in e-commerce and study their
feeling of security within e-commerce. The work deals with how often, why and what kind
of purchases are done on the internet. This work also brings up the alternative payment
methods and the security in the shopping.

The scientific part processes subjects such as the history and the present in e-commerce,
payment methods, rules and laws in the distance trade and the buying process. The theory
of this work is relevant for the study research.

The empirical part consists of a quantitative study, a survey. The survey was available on
the internet for one day and on that time 236 people answered the survey. .

The study shows that e-commerce is very popular nowadays. The most popular products
are different kind of reservations and clothes. The differences in the shopping behavior
between genders or age groups are very small. The result also shows that it feels safe to
buy on the internet and many different payment methods are being used, even though the
payment through online banks is the most popular.

Language: Swedish  Key words: E-commerce, payment methods, security, internet




Innehallsforteckning

I 0 0 (=0 B 10 VT 1
L1 SYEEE s 1
O N 4 =1 0 111 41 1

N D & 21 (e (= TR 2
/20 B & 03 1) o - 2
2.2 Utvecklingen och nathandeln idag ... 3
2.3 Fordelar och nackdelar med nathandel.........ccnnnnnne 4
2.4 Utbud av Varor PA NALEL ... sssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssses 5

241 TJANSTOT i 5
2.4.2  CONSUMEI-L0-CONSUIMET ..ocvriuerirressmessesssssssesssssssesssessssssesssssssesssssssesssssssssssssssssssssasenss 6

3 Betalning 0Ch SAKEThet. ..o 7
3.1 NATDANKEN .. 7
K J0Z 2 =1 = G o Yol o T 0 112 ) v 7
3.3 PostfOrskott 0Ch faktura ... 8
3.4  Ovriga betalningSIOSNINZAT ....cuvieeeessssssesseesssssssssssssessssssssssssessssssssssssssessssssssssssnnns 9

4  Vilkaregler galler vid nathandel ... 9
4.1  Angerritt och forsenade leVEIanSer .mmmmmrrrreeressssssssssmsssssssssssssesssssssssssssssssssssees 10
4.2  Utlandskop och fOrsiktighet. ... 10

5 KUNAENS KAraKtaT ..ot sssse s s ss st sssssssssssssns 11
5.1 Kulturella och sociala faktorer ... 11
5.2 Personliga och psykologiska faktorer ......nncnneeneeneeseseesesseesesseesesseesesseens 12
5.3 KOPPIOCESSEIN ..cueurrreuirsessissesssessssssssessssssssesssessssssss s ssss s s s s sssssssssssssssssssssssesssssnns 13

6 MetOdbESKITVIING ..ot 14
ST S D) & | PP 15
6.2  UndersOkningens KValitet ... sessessssssssssssssssssssessssns 16

7 ReSUltatredOVISIIING ..o ssss et s st sssnsas 17
% S 2 72 ] 1 o) oY 41 =) oS 17
7.2 HandelSVanor PA NATEL ....iiissssssssssssssss s sssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssans 19
7.3 Sdkerheten vid KOP PA NATEL......creeerreerreeereesseessesssesssesssesssesssesssesssessssssssssssssssssssssssssees 22

LS T N ¥ | O OO 27

ST N 4] L U0 L V=PSSO 32

KAl OTTECKIINE c.ceucveeeecereeseietes ettt 34

Bilaga 1 - Enkat



1 Inledning

Det har arbetet &r ett examensarbete for utbildningsprogrammet i foretagsekonomi vid
Yrkeshogskolan Novia, Abo. Jag skall undersoka i ett amne som &r kraftigt véxande i
dagens samhélle, nathandel. Nufértiden kdnns det som om man kan handla néstan vad som
helst och nar som helst hemifran via natet. Nathandeln har vuxit kraftigt i takt med att
internet har utvecklats och manniskorna blivit allt mer vana vid att anvénda datorer och
internet. Jag ser heller inte att det skulle finns nagot som tyder pa att den har typen av
handel skulle avta i framtiden. | dagens vérld nar tid tycks vara en bristvara, fungerar

nathandeln som ett bra komplemenet till den traditionella butikshandeln.

Ar 2013, hade 85 procent av Finlands befolkning i dldern 16-89 anvant internet minst en
gang under de senaste tre manaderna. Detta antal har varje ar dkat med tiotals procent.
Anvindningen blir allt vanligare framférallt bland de aldre aldersgrupperna. Internet
anvands till att skota arenden, informationssokning och kommunikation. Det &r ocksa
vanligt att internet anvands for att folja medier. Mest anvands internet for att skota
bankarenden. Av Finlands befolkning hade 44 procent gjort inkdp eller bestallningar via
internet. (Statistikcentralen 2013).

1.1 Syfte

Syftet med min forskning &r att analysera konsumenternas handelsvanor pa natet samt

analysera deras syn pa sékerheten inom nathandeln.

Utifran forskningens syfte har jag fatt nagra forskningsfragor som jag vill forsoka fa svar
pa. Jag vill ga igenom vad som handlas och hur ofta man handlar samt ta reda pa vilka
fordelarna samt nackdelarna ar i nathandeln. Jag vill ocksa analysera om det finns
skillnader mellan olika éaldersgrupper och samhallsgrupper nar det kommer till hur ofta
man handlar. Arbetet behandlar sakerheten i handeln pa natet och ga igenom de olika
betalningsalternativen och forsoka ta reda pa vilka betalningsalternativ som anses vara de

sakraste och hur vanligt det &r att man stoter pa problem.

1.2 Avgransning

Mitt arbete kommer att ta upp den nédthandel som fungerar mellan konsumenten och
foretaget. Jag tanker inte ga nagot djupare in pa den nathandel som sker foretagen
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sinsemellan, den sa kallade business to business handeln. Men det ar klart att skillnaden
mellan business to business och business to consumers inte ar knivskarp i alla ldgen
eftersom manga e-handelsforetag saljer tjanster och varor till bada tva. Jag ar mera
intresserad av att undersdka den handel som den enskilda individen utfor, bade med foretag
och aven den handeln som goérs mellan konsumenterna sjalva via tjanster som till exempel
huuto.net. Jag kommer att avgransa sjalva empiriska delen till att bara ta med myndiga
personer Gver 18 ar, eftersom en minderarig inte far képa allt som en myndig person far.
Bland annat far en person under 18 ar inte handla pa kredit. (Kilpailu- ja kuluttajavirasto
2013) Och eftersom jag i min forskning ocksa behandlar kreditkort, har jag valt att utesluta

underariga respondenter.

2 E-Handel

Med e-handel, internet handel eller nathandel, avses ett kop eller bestallning som gors via
internet for konsumentens eller hushallets bruk. Betalningsmetoderna for e-handel ar
manga olika. Faktura som betalas i ett senare skede, betalning direkt via natbank, med
kreditkort eller pa nagot motsvarande alternativ. Denna typ av handel omfattar
bestallningar som ifyllts pa fardiga blanketter pa natet och som sedan skickas vidare via
natet samt handel i webbutiker. Nathandel omfattar bade inhemsk och utlandsk handel, det
vill saga handel som konsumenterna gor av savél finska foretag och av utlandska foretag.

(Statistikcentralen u.a.).

2.1 Historia

Den nathandel som vi kanner till idag borjade utvecklas pd 1990 talet. Allting borjade med
att World Wide Web blev populart bland méanniskorna i bérjan pa 1990-talet. Den andra
faktorn som bidrog till ndthandelns utveckling var natbankerna som utvecklades 1994. De

gjorde att det blev mojligt att gora betalningar éver natet. (Life123 u.a.).

De forsta personerna och foretagen som bdorjade satsa pa nathandel forvantade sig att
forsaljningen via natet skulle bli mycket stor, pa en mycket kort tid. Man satsade darfor
stora summor pengar i idén. Dessa pionjarer fick dock snabbt inse att det inte var sa enkelt
som man forst hade trott. Kunderna uteblev och manga natbutiker var tvungna att lagga ner
sin verksamhet. Orsaken till varfor det gick pa det har viset kan bero pa att nathandeln var
en sa pass ny kanal for bade kunden och entreprendren, att ingen riktigt visste hur man

skulle ga till vaga. Nagra valde ocksa att ga in i nathandeln med otillracklig kunskap om
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handel Overlag, vilket gjorde att affarsiden blev lidande. Teknikens utveckling var inte
heller tillrackligt langt kommen for att nathandeln skulle visa sig I6nsam for manga av de
som gett sig in i nathandeln i slutet pa 1990- talet. (Pihlsgard & Skandevall & Svensson
2012 s, 10-11).

De foretag som redan i nathandelns begynnelse lyckades etablera sig pa marknaden var
sadana foretag som hade lang erfarenhet inom sin bransch och de som redan tidigare hade
haft en stor kundbas. For de sa kallade postorderforetagen innebar nathandeln en ganska
liten forandring med tanke pa att man redan tidigare haft erfarenhet av saval distanshandel
som varuhantering. Via natet fick de nu en ny forsaljningskanal som férenklade hela
forsaljningsprocessen. (Pihlsgard & Skandevall & Svensson 2012 s, 10-11) | sin enklaste
form kan man kalla e-handel for just postorder. Istdllet for de traditionella katalogerna,
kunde produkterna presenteras pa webben och kunderna hade mojlighet att fixa

bestallningarna med nagra enkla musklick istéllet. (.SE u.a.).

2.2 Utvecklingen och nathandeln idag

Ny teknik var storsta anledningen till att utvecklingen inom nathandeln gick sakta men
sakert framat. | och med bredbandet var det mojligt att fora over informationen via natet
betydligt snabbare. Det som forut kunde ta minuter klarade man nu av pa sekunder. En
annan faktor som avgjorde var méanniskans instéllning till e-handel. Férut var man skeptisk
till att skota betalningar och liknande saker via datorn. Detta tankesatt har fordndrats med
tiden och nufértiden ar de flesta av 0ss vana med att skdta betalningsdrenden via nétet och

det kanns aven ganska tryggt. (Pihlsgard m.fl. 2012 s, 11).

| dagens lage ar nathandeln pa stor frammarsch. Konsumenter valjer att handla pa néatet
framst for att det ar enkelt, billigt, bekvamt och konsumenten far tillgang till ett storre
utbud. (Lindstedt & Bjerre 2009 s, 16).

Andra faktorer som har gjort att nathandeln ¢kat och utvecklats mycket ar ocksa dagens
sokmotorer som finns pa natet. Konsumenten kan med hjalp av dessa tjanster enkelt hitta
information om produkter och &ven hitta vilka butiker som erbjuder produkten.
Webbutikerna har blivit mera anvandarvénliga och konsumenten kan handla pa ett enklare
och smidigare satt en tidigare. 1 och med att internetanvdndningen Okat har dven
marknadsforingen pa natet okat. Internetmarknadsforingen i form av annonser och all

marknadsforing inom de sociala medierna har paverkat konsumenten och det har gjort att
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konsumenten handlar mera. En annan viktig orsak till ndthandelns utveckling &r att
betalningsldsningarna blivit betydligt sékrare vilket gjort att saval flera saljare vagat borja
med nathandel och flera kunder vagar handla. Nathandel har ocksa blivit behandig for
konsumenten med tanke pa att det i dagens lage finns manga tjanster som man kan ladda
ned direkt nar man kdper dem. Kunden behdver inte véanta pa leveranser och dylikt vid kop
av till exempel bokningar, musik, datorprogram och spel. Aven vid sddana kop dar
produkten skall levereras hem till kunden sa har transporten och logistiken utvecklats
mycket och nufortiden har du mojlighet att fa din vara mycket snabbare an tidigare.
(Pihlsgard m.fl. 2012 s, 11).

Nathandeln har under de senaste aren dkat i omsattning. Ar 2010 var det totala vérdet av
B2C handeln pa natet i Finland 8,90 miljarder euro. Samma summa var aret darpa 9,58
miljarder euro och ar 2012 hade summan stigit till 9,65 miljarder euro. Summorna
innehaller kop av tjanster, kop av varor och 6vriga innehall som mervardesskatt och
fraktkostnader. Tjanstekdp pa natet har stigit i popularitet, ar 2010 koptes det tjanster for
5,0 miljarder euro. Aret dirpd hade summan stigit och var d& 5,2 miljarder och den hade
dven stigit i nastan samma takt ar 2012 da summan var 5,5 miljarder euro. Varukdpens
siffror for samma tid har inte stigit i samma takt som tjansternas andel. 2010 koptes det
varor for 3,8 miljarder. Ar 2011 hade summan stigit till 4,2 miljarder for att sedan &ret dar
efter sjunka till 4,0 miljarder euro. (TNS Gallup 2013).

Antal personer som handlar éver natet har under det senaste artiondet nastan tredubblats.
Ar 2004 hade cirka en miljon finlandare, i alla fall ndgon géng handlat dver natet. Samma
siffra ar 2013 var 2,9 miljoner. (Tilastokeskus 2013).

2.3 Fordelar och nackdelar med nathandel

Orsaken till att allt flera fOoretag borjat anvdnda natet som forsaljningskanal har sin
forklaring i att det finns manga fordelar med att sélja 6ver natet. Kostnaderna sjunker i och
med att foretagen inte behdver ha en fysisk lokal som forsaljningspunkt vilket i sin tur kan
leda till billigare priser for kunden. Kundkretsen forstoras eftersom nathandeln gor att
kunder kan handla fran olika delar av varlden. Foretaget har i och med nathandeln en
mojlighet att snabbt gora andringar efter kundernas efterfragan och kan pa sa satt hanga
béattre med i trender. (Laudon & Traver 2007 s. 582).
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Nackdelarna och svarigheterna inom dagens nathandel handlar i stora drag om sakerheten.
Konsumenten ar orolig for att man faktiskt skall fa det man betalat for samtidigt som man
oroar sig for om personlig information som l&mnas ut i samband med ett kop skall komma
i fel h&nder. Leveransen kan &ven den ses som en nackdel i jamforelse med butikshandel.
Vid handel pa natet tar det oftast langre tid tills man som konsument far sin vara &n om
man gar till butiken och koper den. Om det visar sig vara nagot fel med ditt kp eller om
du annars bara angrar dig och vill skicka tillbaka produkten sa kan det vara en jobbigare
process dn nar du har handlat fran en fysisk butik. (Laudon & Traver 2007 s. 582). Om
man handlar pa en utlandsk hemsida kan det vara svart att vid behov fa kundbetjaning pa
sitt eget sprak. Tull och dvriga extrakostnader kan tillkomma utan att konsumenten vet om
det. (Kuluttajaliitto u.a.).

2.4 Utbud av varor pa natet

Utbudet av vad allt som finns att kdpa pa natet ar oandligt. Men alla varor saljer inte lika
bra i distanshandel. Traditionellt & det sma och latta produkter, som é&r enkla att
transportera som ar populdra handelsobjekt. Produkter som berér inredning och dylikt och
dar ytor och nyanser ar viktiga har traditionellt sett varit svara att salja over natet. Det
beror pa att fargnyanser varierar pa datorskarmarna vilket gor det omajligt att via bilder pa
natet exakt avgora hur produkten ser ut. Ett exempel pa en sadan har typ av vara ar
kakelplattor. (Lahtinen 2013 s. 33-34).

| dagens lage ar matvaruhandel pa natet en vaxande marknad ute i Europa. | Finland har
den har typen av nathandel inte riktigt slagit igenom pa samma satt som i resten av Europa.
Men aven har finns det foretag som erbjuder matvaror pa natet. Fordelarna med att handla

mat via natet ar att det sparar tid och det ar ratt sa miljovanligt. (Kauppalehti 2013).

2.4.1 Tjanster

Man kan dela in tjansteutbudet som erbjuds pa natet i fem kategorier. Underhallning och
media, resor, bank-, finans- och  maéklarverksamhet,  forsékrings-  och
upplysningsverksamhet och Gvriga tjanster. | kategorin underhallning och media har det
skett en standig okning under de senaste aren. | dagens lage ar det populart att lyssna pa
radio, se pa TV och film, ladda ned eller lyssna pa musik samt lasa tidningen pa natet.
(Pihlsgard & Skandevall 2010 s, 88) Spotify (musik) och Netflix (Film och TV) ar tva bra
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exempel pa tjanster som i dagens lage erbjuder konsumenten nedladdning eller streaming

for en manatlig avgift. (The Economist 2013).

Att bestélla resor pa natet ar ocksa det mycket populért bland konsumenter. Férdelarna
med att bestélla resor via natet istallet for de traditionella resebyraerna &r att natet erbjuder
mycket mera information och flera olika alternativ. Resor l&mpar sig bra som en produkt
for nathandel i och med att kunden kan utfora alla skeden, fran paneringen till betalningen,
via natet. Det finns fyra stora sektorer inom kategorin resor. Flygbiljetter, hotellbokningar,
biluthyrning och kryssningar eller utflykter. Av dessa ar det flygbiljetter som utgor storsta
delen av forsaljningen. Bokningar av flyg fungerar bra pa natet pa grund av att det ar en
tjanst som ar latt att beskriva av séljaren och latt att forstd av konsumenten. Det samma
géller for biluthyrningen. (Laudon & Traver 2007 s. 650-651).

Vid hotellbokningar kan det vara ett problem fér kunden att veta exakt vad det ar for
produkt det handlar om, dven om dagens hemsidor innehdller saval beskrivningar och
bilder som recensioner skrivna av individer som har erfarenhet av hotellet. Kryssningar
och utflykter ar ur kundens synvinkel svarare att bestélla via natet med tanke pa att det ar
tjanster som oftast kraver mera ingaende information. (Laudon & Traver 2007 s. 651).

Bank- finans- och méaklarverksamhet ar tjanster som &r populara pa natet. Banktjansterna
anvands for det mesta av kunderna for att skota den dagliga ekonomin som att hélla koll pa
saldon och betala rakningar. Maklarverksamhet pa natet fungerar mera som en
informationstjanst. Ett kop av en fastighet kan inte goras via natet utan det kraver skriftliga
avtal och personliga moéten. Handel med aktier &r vanligt att skots via natet. (Pihlsgard &
Skandevall 2010 s, 95-96).

2.4.2 Consumer-to-consumer

| dagens lage finns det manga olika forséljningsplattformer pa natet som erbjuder en
marknad for C2C. Dessa sidor &r platser dar en forsaljare och kdpare kan motas. Den har
typen av nathandel ger individerna en chans att salja varor sinsemellan éver natet. Det gar
till pa det sattet att saljaren satter upp sin produkt pad en natsida som fungerar som
forsaljningsplats. Exempel pa kdp- och séljsidor ar Ebay och huuto.net. Dérifran séljs
produkten via auktion till den hogst bjudande eller direkt via ett fast pris. (Laudon &
Traver 2007 s. 18). Fordelarna med denna typ av nathandel &r att man kan handla billigare
och om man tanker pa saken fran ett miljoperspektiv sa ar det en bra handel med tanke pa
att varor ateranvands istéllet for att de slangs. (Pihlsgard & Skandevall 2010 s, 72).



3 Betalning och sdkerhet

Hur betalningen av ett kép skall goras ar en mycket viktig detalj for saval foretagen och
kunderna. For foretaget ar betalningen den inkomst som gor att man i sin tur sedan kan
betala fakturor och betala I6ner. Med andra ord &r betalningen det bransle som kravs for att
overhuvudtaget kunna driva foretaget. Foretagen ar ocksd mana om att betalningen skall

komma sa fort som mojligt.

Det ar inte ovanligt att kunderna hittar varor som de blir intresserade av pa natet, men
sedan véljer att avbryta kopet vid betalningsskedet. Kunden vill framforallt att betalningen
skall fortga utan krangel. Det ar ocksa viktigt att man som kund har en méjlighet att vélja
hur man vill betala, pa sa satt far varje kund vélja det satt som passar dem bast. Sékerheten
ar ocksa en viktig fraga nar det kommer till betalningsskedet. Kunderna vill kénna sig
trygga med att betalningen skots sdkert och att uppgifterna som ldmnas ut vid
betalningsskedet inte hamnar i fel hander. Kunden vill dven att man skall kunna fa tillbaka

sina pengar om man ar missndjd med den kopta varan. (Pihlsgard m.fl. 2012 s, 11).

3.1 Natbanken

Néatbanker har i dagens lage blivit mycket populdra. Anledningen till att nastan alla
manniskor i dag har bankkoder och tillgang till en natbank ar for att det ar en plats dar man
kans skota sina dagliga bankdrenden som att betala rékningar och kontrollera
kontostéllning och sa vidare. (Nordea u.a.).

Det hér betalningsalternativet véxer hela tiden och blir allt vanligare. Kunden blir vid
betalningsskedet omdirigerad till sin personliga natbank. Betalningen skots darefter sa att
kunden flyttar pengarna direkt fran sitt eget bankkonto till natbutiken. Det betyder att den
hér tjansten ar snabb och smidig. Man koper och betalar pa en och samma gang. Det har
betalningsalternativet kraver inte att kunden maste lamna ut nagra personliga uppgifter pa
nétet vilket gor det hér till ett mycket tryggt betalningsalternativ. Det negativa med
betalningen som skoéts via natbanken ar att kunden inte dr skyddad om det ar sa att
foretaget du handlar med gar i konkurs. (Internetworld 2008).

3.2 Betal- och kreditkort

Vid kop med betalkort och kreditkort samlas dina inkdp pa en faktura som skall betalas av

i ett senare skede. Sjalva betalningen gdrs alltsa inte da sjalva kopet gors. Det finns dock
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en skillnad mellan ett betal- och ett kreditkort. Nar konsumenten anvander sig av betalkort
innebar det att kdpen som den samlat pa sig under en viss period, oftast manatligen, maste
betalas i sin helhet da fakturan anlander. Med ett kreditkort har konsumenten méjlighet att

sjalv avgora hur mycket som skall avbetalas varje manad. (Entercard u.a.).

Kreditkortsbetalningar &r ett vanligt betalningssatt bade vid fysisk handel och i nathandel.
Ett kreditkort erbjuder konsumenten majligheten att gora saval sma som stora inkdop sa
ldnge saldot inte Gverstiger den kreditgrans som kortet har. Férdelen med att anvénda ett
kreditkort vid betalningar &r att konsumenten inte behover betala for den kdpta varan eller
tjansten innan rakningen fran kortutgivaren kommer. (Laudon & Traver 2007 s. 310-311).
En annan stor fordel med kreditkortskdp &r att kreditkortsbolaget kan hjélpa dig och
returnera dina pengar om det &r sa att nagot gar fel i kopet. Fel kan till exempel vara att
saljande foretaget gar i konkurs och kan inte leverera den vara eller tjanst som du redan har
betalat for. (Kuluttajaliitto u.a.).

Kreditkortshedragerier ar ett vanligt problem i dagens varld. Vid nathandel s& ar det svart
att verifiera sig saval som forsaljare och som kdpare. Foretagen kan vara kriminella
organisationer som bara ar ute efter kreditkortsnummer. Koparen kan anvénda sig av stulna
eller forfalskade kort. (Laudon & Traver 2007 s. 317).

3.3 Postforskott och faktura

Postforskott ar en traditionell variant pa betalningar. Postforskott innebar att foretaget
skickar varan till posten varifran kunden sedan léser ut den emot betalning. Posten for
sedan Gver summan pa foretagets konto. Framforallt kladforetag ar kanda for att anvanda
sig av postforskott. Fordelen med postforskott &r att kunden anser det vara en séker variant
av betalning. Som kund har du d&remot inte mojlighet att kontrollera produkten innan du
betalat for den. Denna typ av betalningsalternativ gor det enkelt fér kunden att inte 16sa ut
paketet, vilket &r en stor risk for foretagen. (Lahtinen 2013 s, 275).

Det finns tva olika alternativ av fakturor som foretagen kan erbjuda konsumenterna. Forsta
alternativet ar att de vantar pa att betalningen gors och syns pa kontot och darefter
levererar varan. Andra alternativet &r att varan levereras direkt nar bestéliningen gors och
fakturan skall betalas i efterhand. Ur kundens synvinkel &r alternativet att man betalar i
efterhand betydligt attraktivare. Man far en mojlighet att granska produkten innan

betalningen skall goras. Om produkten inte motsvarar kundens krav kan man skicka
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tillbaka produkten och lamna fakturan obetald. Detta alternativ kan leda till att
konsumenten drar pa sig betalningsanmarkningar i och med att manga koper allt mera och
nar det sedan &r dags for fakturan att betalas sa har man inte rad. Om man daremot maste
betala innan man far sin produkt sa kan det leda till onddigt mycket arbete. Det kan vara
komplicerat att fa tillbaka sina pengar om man angrar sitt kop i efterhand om produkten
inte motsvarat forvantningarna. Det har alternativet innebar mera arbete fran kundens sida i

jamforelse med andra betalningsmetoder. (Lahtinen 2013 s, 275-277).

3.4 Ovriga betalningslsningar

| dagens lage finns det foretag som tar éver de fodringar som foretagen har. Det vill séga
de betalar foretagen och kunden blir istéllet i skuld till dem. De erbjuder sedan kunden
flera olika alternativ angdende hur betalningen skall skétas. Till exempel kan man som
kund valja om man vill betala hela fakturan eller om man vill delbetala. (Lahtinen 2013 s,
277).

Ett annat alternativ som finns ar att anvanda sig av digitala planbocker. Digitala pengar &r
en relativt modern variant. Den har metoden gar ut pa att kunden pa férhand séatter in
pengar i sin virtuella planbok som skéts av digitala planboksféretag som till exempel
PayPal och Paynova. Handel kan sedan utforas i alla natbutiker som stdder dessa virtuella
planbacker. Saljaren far inte reda pa nagra personliga uppgifter, vilket gor det till en saker
metod. Handeln med virtuella planbocker medfér inga extra kostnader for kunden.
(Pihlsgard & Skandevall 2010 s, 122).

4 Vilka regler galler vid nathandel

Nar man handlar over natet ar det fragan om en distansforsaljning som sker. Med
distansforsaljning avses ett avtal som ingas med hjalp av ett eller flera medel for
distanskommunikation, utan att parterna samtidigt &ar néarvarande. Ett medel for
distanskommunikation ~ kan  vara telefon, post, television och datanat.
(Konsumentskyddslag 20.1.1978/38, kap. 6 § 7).

Nar det handlar om distansforséljning sa har konsumenten ratt att fa en skriftlig bekraftelse
som innehdller alla de vasentliga uppgifterna angaende det kép som man gjort.
Bekraftelsen skall innehalla produktens egenskaper, slutgiltiga priset och
betalningsvillkoren, anvisningar om angerratten, avtalets giltighet och tid, foretagets
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kontaktuppgifter och anvsningar vad galler garanti och reparation. Om bekraftelsen saknar
nagon av de vasentliga punkterna forlangs konsumentens ratt att angra kopet fran 14 dagar
till tre manader. Om konsumenten inte far en bekraftelse pa kopet ar det inte binande och
kopet kan darmed avbrytas. (Kilpailu- ja kuluttajavirasto 2011 a) E-handelsplatser skall pa
ett klart sétt informera om eventuella begrénsnigar for leveransen samt vilka betalningssatt
som godtas. (Konsumentskyddslag 20.1.1978/38, kap. 6 § 10).

4.1 Angerrétt och forsenade leveranser

Storsta delen av de varor som séljs via distansforséljning har 14 dagars angerratt. Tiden
raknas fran den dagen kunden fatt varan och bekréftelsen. Under den tiden kan kunden
angra kopet utan att en specifik anledning. Det dr anda viktigt att lasa avtalsvillkoren noga
eftersom angeratten varierar fran produkt till produkt och fran land till land. Vid kdp av
mattbestallda varor, tidningar och tidsskrifter och enstaka leveranser av dagligvaror till
hemmet galler inte angerratten. Kunden har heller inte mojlighet att aberopa angerréatten
vid kop av tjanster som bokade till en viss tidpunkt. Sadana tjanster kan vara flybiljetter,
konsertbiljetter, inkvartering och sé vidare. Angerratten géller heller inte vid vadh&linings-

och lottdragningstjanster. (Kilpailu- ja kuluttajavirasto 2011 b).

Vid distansforséljning finns det vanligtvis en ulovad leveranstid inom vilken kunden skall
fa varan. Om ingen leveranstid &r éverrenskommen skall varan levereras inom 30 dagar
fran och med bestallningsdagen. Om den dverrenskomna leveranstiden blir langre an vad
som Overrenskommits har konsumenten ratt att angra kopet och saljaren maste da
returnera kopesumman inom 30 dadgar. Konsumenten har ratt att krava skadestand for de
kostnader en forsenad vara kan fororsaka. Saljaren behover inte sta for skadestand om
fordréjningen beror pa en ouférutsedd anledning som vid till exempel en strejk. (Kilpailu-

ja kuluttajavirasto 2011 c).

4.2 Utlandskop och forsiktighet

Det &r behandigt att képa varor fran utlandet. Ibland kan man anda som konsument raka ut
for en obehaglig Gverraskning da man har bestéllt en vara fran ett land utanfor EU:s
skatteomrade. Om séljaren inte ger en tydlig information om sig sjalv, om sina

avtalsvillkor och produkter fore kopet, kan det vara bra att lata bli att kopa. Koparen
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behdver inte betala nagon tullavgift om kopet ar gjort av ett annat EU-land. Varor som
importeras fran ett land utanfor EU:s tullomrade skall fortullas aven da koparen &r en
privatperson. Kdparen behover inte betala tullavgift om totalvardet pa forsandelsen &r
hogst 150 euro. (Tulli 2014).

Det finns olika saker som konsumenten kan géra for att minimera riskerna vid att bli lurad
i nathandeln. Speciellt vid utlandshandel skall man vara extra noga. For det forsta kan man
studera hemsidan och se om viktig fakta om foretaget finns klart utsatt och att man ser att
deras kundtjanst fungerar pa ett bra satt. Seriosa foretag har oftast en fungerande
kundtjanst. Det &r ocksa viktigt att konsumenten laser noga om produkten i fraga. Garantin
kan variera om det &r sa att man koper produkten fran utlandet. Genom att kontrollera och
lasa igenom foretagets personuppgiftspolicy far du reda pa hur dina personuppgifter
hanteras av fOretaget som ar saljare. Till sist ar det viktigt att konsumenten skriver ut eller

sparar alla bestéllningar och bekraftelser av kdpet. (Konsumenteuropa 2012).

5 Kundens karaktar

Eftersom en del i den hér forskningen berdr kundens kdpbeteende, ar det viktigt att ta reda
pa vad det ar som driver koparen att genomfora ett kop. Detta avsnitt kommer darfor ta upp
vilka faktorer som paverkar kunden i kopprocessen. Var kunden koper och vad kunden
koper kan man ta reda pa med hjélp av bland annat marknadsundersékningar. Men for att
ta reda pa varfor kunden gor sina kop maste man ta reda pa koparens karaktar. (Parment
2008 s. 50).

5.1 Kulturella och sociala faktorer

De kulturella faktorerna spelar en viktig del néar det kommer till hur kunden tanker och
agerar. Viktiga begrepp inom den har kategorin ar kultur, subkultur och social grupp.
Kultur innebér i det hdr sammanhanget de grundldggande varderingar och uppfattningar
manniskan fatt av sin familj. Subkultur representerar individer med samma varderingar och
likande livserfarenheter. En annan viktig kulturell faktor ar till vilken socialgrupp
individen hor till. En socialgrupp kan vara svar att definiera. Definition skall helst baseras
pa kunskap om saker som yrke, inkomst och utbildningsniva. Képbeteendet kan variera

beroende pa vilken social grupp en individ tillhor. (Parment 2008 s. 51-52).
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Sociala faktorer som paverkar konsumenten och dess beteende kan vara familjestrukturer,
sociala roller och statusstravanden. Man kallar dessa grupperingar for referensgrupper,
vilka paverkar konsumentens asikter, varderingar och attityder pa ett betydande sétt.
Manniskan jamfor sig sjalv med grupper som hon ser upp till eller skulle vilja vara en del
av. Kopprocessen kan paverkas pa sa satt konsumenten koper en produkt for att nagon
annan person som man litar pa eller ser upp till har kopt samma sak. Grunderna kan vara

saval emotionella som rationella. (Parment 2008 s. 52).

5.2 Personliga och psykologiska faktorer

Kundens kopbeteende paverkas av dess alder, yrke, familjesituation och livsstil. Nar det
handlar om de personliga faktorerna som paverkar konsumentens beteende sa finns det
bade strukturella variabler och beteendevariabler. Manniskans prioriteringar andrar under
hela livet. Kunden har inte exakt samma smak och vérderingar under barndomen som

senare under livet. Vanligtvis ar det dven sa att manniskan har mera pengar senare i livet.

De strukturella variablerna, som alder och yrke, har forandrats ratt mycket med tiden.
Aldre konsumenter vill i dagens l4ge se yngre ut vilket har lett till att de kiper produkter
som har utvecklats for yngre individer. Dagens familjestruktur ser annorlunda ut och den
traditionella karnfamiljen &r inte lika vanlig langre. Aven yrken blir fler och fler. (Parment
2008 s. 52-53).

Motivation, perception, larande, dvertygelser och attityder ar alla exempel pa psykologiska
faktorer som paverkar kundens kdpbeteende. Pa ett satt kan man sdga att alla dessa faktorer
hanger ihop. Det borjar med att kunde skapar en motivation till att képa. Motivationen kan
handla om att kunden skall med hjélp av sitt kdp, l6sa ett problem. En motiverad kund &r
sedan redo att agera. Hur kunden agerar paverkas av perceptionen, det vill sdga hur
situationen uppfattas. Begreppet perception innebdr hur kunden valjer och tolkar
information. Kunden paverkas genom sina sinnen och kopbeteendet paverkas av savél

sadant man laser och hor men ocksa dofter, ljud och smaker.

Larandet handlar om beteendeutvecklingen hos kunden i takt med att kdperfarenheterna
Okar. Fran det att ett behov till ett kop skapas till efterkdpskéanslorna, bildar sig
konsumenten en uppfattning om vilka kdpupplevelser som &r positiva och negativa.

Overtygelser och attityder hos kunden gentemot olika produkter paverkar kopbeteendet.
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Kunden har sina asikter nar det kommer till miljopaverkan, varumarken och sa vidare.
(Parment 2008 s. 53-54).

5.3 Kopprocessen

Kopprocessen paverkas av koparens rationella och emotionella kdpmotiv. Rationella
kopmotiv kan vara att man koper nagot som skall 16sa ett problem eller byta ut slitna
produkter. Ett kopmotiv som &r emotionellt daremot ar till exempel nar kunde soker social
acceptans genom sitt kop. (Parment 2008 s. 56-58).

| Problemdefinition/behovsupptickt |

| Kopkriterier faststalls och viktas |

a4

| Information soks, alternativ inhamtas |

| Alternativ utvarderas och jamfors |

| Kopbeslut fattas |

| Efterkdpskénslor uppkommer |

Figur 1 En grundlaggande modell 6ver en kdpprocess (Parment 2008 s. 60)

Ett behov uppstar da individen anser att det finns en skillnad mellan nuvarande situation
och det 6nskade malet. Behovet kan handla om att individen kéanner att det &r dags att kopa
nya saker fastan den som man redan har fungerar. Den nya produkten kanske har en finare
design och nagon annan fordel vilket gor att man vill byta ut det gamla. Behovet kan ocksa
uppsta av att de saker man har gar sonder vilket leder till att man maste kopa nytt.
Manniskan kan ocksa fa ett behov att kdpa nagot for att undvika en stressituation. (Parment
2008 s. 60-61).

Kunden gor i samband med ett planerat kop upp vilka kopkriterier som &r viktiga.
Kdpkriterierna viktas sedan mot varandra for att avgora hur tungt varje kriterium véger i
forhallande till varandra. Vid kop av dyrare varor ar denna fas viktig for kunden eftersom

han vager kostnaderna mot konsekvenserna som ar forknippade med kopet. Till viss man
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kan kunden fundera pa liknande évervaganden aven vid kop av billiga varor. (Parment
2008 s. 61-62).

Efter att ett behov har uppstatt for konsumenten ar det dags att soka information om vilka
alternativ som finns till hands. Det har galler kanske inte om produkten &r en chokladkaka
eller en dagstidning, for att namna nagra exempel. Internet har blivit en viktig plattform for
informationssokandet nufértiden. Framforallt nar det kommer till tjanster som bokningar,
biljetter och produkter i stil med bocker. Trots att internet utvecklats till en stor kalla for
information sa uppskattar kunden fortfarande att kunna ga till en butik och kunna ké&nna pa

produkten och prata och stélla fragor till forséljaren. (Parment 2008 s. 62-63).

Efter att konsumenten har hdmtat informationen som finns sker alternativutvérderingen. |
det har skedet har konsumenten vanligtvis ett par olika alternativ att valja mellan. Det som
slutligen valjs avgors av de kriterier som koparen har. Endera véljs det bésta alternativet
eller s& kommer man fram till att det inte blir nagot kop 6ver huvud taget. (Lahtinen 2013
s. 169).

Nar ett kopbeslutet gors i nathandeln ar det bland annat fran vilken sida man skall kopa
produkten, hur man skall skota betalningsfragorna och leveransalternativen som viktas.
(Lahtinen 2013 s, 169). Efter att kopet ar gjort lagras sjalva kdpupplevelsen i
konsumentens minne och paverkar de kop som kommer att goras i framtiden. (Parment
2008 s. 65)

6 Metodbeskrivning

En metod &r ett redskap som skall hjélpa till att hitta 16sningar pa problem eller komma
fram till ny kunskap. Nar man pratar om metoder och metodval brukar man skilja mellan
tva olika angreppssatt. Man talar om kvantitativa och kvalitativa metoder. Bada metoderna
har sina starka och svaga sidor. Den viktigaste och storsta skillnaden mellan en kvalitativ
och en kvantitativ metod ar hur man anvénder sig av siffror och statistik. Metodvalet bor
goras utifran den fragestéllning forskaren har. ( Holme & Solvang 1991 s. 12-13) Man kan
sammanfatta skillnaden mellan metoderna med att nér man gor en kvantitativ forskning

samlar man in siffror, medan man i den kvalitativa samlar in ord. (Jacobsen 2002 s. 38).

I mitt examensarbete har jag valt att anvdnda mig av den kvantitativa metoden. Jag har valt
att med hjalp av en enkét, samla in sa mycket information som jag behéver for att kunna

utfora en analys pa mina forskningsfragor. Den kvantitativa forskningen passade arbetets
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syfte betydligt battre &n den kvalitativa och jag kanner att med hjalp av metoden har jag
kunnat géra upp en bra analys Gver de fragestallningar jag presenterade i arbetets

inledning.

Med den kvantitativa metoden vill man kartlagga, analysera eller forklara den omradet

man forskar i med hjalp av variabler och kvantitativa forhallanden. (Befring 1992 s. 14)

Jag anvande mig av ett sa kallat bekvamlighetsurval. Det innebar att man valjer dem man
lattast far tag pa. (Jacobsen 2002 s. 350) Jag valde den har metoden dels for att jag hade en
liten tidsbrist och ville samla in svaren pa min undersékning sa snabbt som mojligt och

dels for att jag anser att det hér urvalet fungerar bra i min undersokning.

6.1 Enkaét

En enkat betyder samma sak som ett frageformular. Det &r en teknik for att samla
information som bygger pa olika fragor. Det ar viktigt att fa respondenterna motiverade att
svara pa en enkat eftersom de kan ha svart att se ndgon nytta i att lagga ned sin tid pa att
gora nagot som de inte maste gora. (Patel & Davidson 2011 s. 73-74). Ett satt att halla
respondenten motiverad till att svara ar att se till att man har en lamplig mangd fragor pa
enkéten. Som forskare maste man vara kritisk och inte ta med onddiga fragor. (Patel &
Davidson 2011 s. 86).

Det finns tva viktiga aspekter som man maste tdnka pa da man arbetar med fragorna som
skall samla in information. Den forsta aspekten ar graden av standardisering, det vill séga
hur mycket ansvar som ld&mnas till den som skoter sjalva forskningen nar det géller
fragornas utformning och inbordes ordning. Den andra aspekten vi maste beakta ar graden
av strukturering. Vi maste tanka pa hur stor chans det finns for intervjupersonen att tolka
fragorna fritt beroende pa sin egen installning och sina egna erfarenheter. En enkat med
fast svarsalternativ har bade en hog grad av standardisering och strukturering. Enkater med
oppna fragor har dven den en hog grad av standardisering med graden av strukturering ar

lag i sddana typer av enkater. (Patel & Davidson 2011 s. 76).

| sjalva formularet ar det vanligt att man bade borjar och avslutar med neutrala fragor. |
inledningen &r det vanligt att man tar upp de bakgrundsvariabler man behéver information
om, som alder och kén. For att fa ett neutralt slut pa enkéten kan man till exempel avsluta

med ett kommentarsfélt var respondenterna har mojlighet att ge feedback eller ta upp saker
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som de anser betydelsefullt men som inte kom upp i fragorna. (Patel & Davidson 2011 s.
77).

Frageformuleringen &r mycket viktig i undersokningar dar graden av strukturering och
standardisering ar hdg. Man maste se till att fragorna tacker alla delomraden och att
fragorna ger sadana svar som ar relevanta for arbetet. Eftersom enkéten inte ger forskaren
mojlighet till komplettering i efterhand s& ar planeringen av enkaten en mycket viktig fas.
(Patel & Davidson 2011 s. 77-78).

Det finns vissa saker man bor undvika nar det kommer till fragornas formulering, bland
annat langa eller ledande fragor. Spraket i sjalva fragorna ar aven det viktigt med tanke pa
att man vill att respondenten skall forsta inneborden och ha klart for sig vad sjalva fragan
betyder. Darfor &r det viktigt att anvanda enkla ord och utryck som respondenten kan
tankas kanna till i frageformuleringen. Fragan “varfor” fungerar bra som uppfoljningsfraga
i enkater. (Patel & Davidson 2011 s. 78-79).

Innan enkéten presenteras for de egentliga respondenterna &r det bra att gora en pilotstudie.
Av pilotstudien kan man granska om fragorna fungerar for de individer de ar avsedda for
och om det ger den information som man sokt efter. Pilotstudien ger forskaren mojlighet
att justera fragorna och formuleringarna sa att enkaten skall fungera sa bra som mojligt

under den verkliga undersékningen. (Patel & Davidson 2011 s. 86).

6.2 Undersokningens kvalitet

Validiteten i en forskning anger Overrensstdmmelsen mellan vad vi sdger att vi skall
undersdka och det vi faktiskt undersoker. Ett sétt att granska validiteten i en forskning ar
att analysera om teorin ar kopplad till sjidlva undersokningen. Det kallas for
innehallsvaliditet. Litteraturstudierna skall 6verséttas till variabler som sedan formuleras i
en enkat. Om man lyckas astadkomma en god innehallsvaliditet har man lyckats fa en bra
tackning av arbetets problemformulering. Overgdngen och sambandet mellan teori och
enskilda fragor har dven det lyckats. (Patel & Davidson 2011 s. 102).

En forsknings kvalitet avgors utdver validiteten dven pa om forskningen gar att lita pa, det
vill sdga hur god reliabiliteten &r. Nar samma undersokningar eller matinstrument anvands
flera ganger och ger samma resultat, sdger man ofta att reliabiliteten &r hog. (Jacobsen
2002 s. 22).
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Vid enkatundersokningar kan man i forvag kontrollera tillforlitligheten med att forsékra sig
om att individerna som skall svara pa enkéaten uppfattar frdgorna sa som det &r tankt. Man
kan gora detta med hjalp av att ha tydliga fragor och tydliga instruktioner. Slutligen kan
man prova enkaten pa en grupp innan den anvands pa riktigt. (Patel & Davidson 2011 s.
105).

Enkaten som anvandes i forskningen, pilottestades innan den slutgiltiga versionen
skickades ut. I och med pilottestet fick jag reda pa hur fragorna uppfattades och fick en
mojlighet att se om fragorna svarade pa det jag var ute efter.

7 Resultatredovisning

| detta kapitel kommer resultatet av forskningen att redovisas. Alla fragor fran enkéten
kommer att redovisas med hjalp av figurer och text. Nar jag gjorde enkéten anvénde jag
mig av Google Docs. Jag valde att anvdnda mig av detta program for att halla
undersokningen helt elektronisk. Dels for att jag pa detta satt hade mojlighet att fa flera
respondenter och dels for att detta verktyg hjalper till att samla informationen sa att man pa

ett bra satt kan sammanstélla svaren i efterhand.

Enkaten publicerades pa Facebook pa min egen sida sa att alla mina vanner hade chans att
se det. Ytterligare delades enkéten av tre andra personer i olika aldrar vilket bidrog till en
bredare krets av manniskor. Det var bra att dldre manniskor delade lanken eftersom
majoriteten av personerna i min egen vanskapskrets ar i min egen alder. Pa det har sattet

fick jag aven respondenter i de 6vriga aldersgrupperna.

Frageformularet 6ppnades 26.3.2014 och var tillgangligt till 28.3.2014. Pa denna relativt
korta tid fick jag 236 svar, vilket var mera an vad jag hade hoppats pa. Jag anvande mig av
sociala medier for att marknadsfora denna enkat. Enkéaten bestod av 17 fragor varav tva var
oppna fragor. Sex av fragorna var obligatoriska att svara pa. Till sist hade respondenten

mojlighet att kommentera enkéten eller &mnet dverlag i fri text.

7.1 Basuppgifter

| den forsta fragan behandlades respondenternas kon. Majoriteten av dem som deltog i
undersokningen var kvinnor. 66,1 procent var kvinnor och 33,9 procent man. | fraga 2

fragades det efter aldern.
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Figur 2. Aldersfordelning av respondenterna.

Majoriteten av respondenterna befinner sig i aldersgruppen 18-29, hela 57 procent befinner
sig i den gruppen. Inom den aldersgruppen hittar vi dven den storsta skillanden mellan
konen dven om kvinnornas andel &r lite storre i dven i de dvriga aldersklasserna. 20 procent
av respondenterna befinner sig i aldern 30-39 ar, 13 procent i aldern 40-49, 7 procent i
aldern 50-59 och 3 procent i aldern 60-69.

Utbildning
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Figur 3 Utbildningsnivan pa respondenterna.
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Figur 3 visar respondenternas utbildningsniva. Vanligaste utbildningsnivan av
respondenterna i den héar undersékningen &r universitet eller hogskola. 55 procent utgor
den gruppen medan 37 procent har en utbildningsniva pa andra stadiet. Den minsta
gruppen, 8 procent hade svarat grundskola.

Manadsinkomst
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Figur 4 Respondenternas manadsinkomster(brutto).

Fraga 4 behandlade vad respondenterna har for brutto manadsinkomst. Har visade det sig
att de flesta av respondenterna, 58 procent har en manadsinkomst pa 1000-2999€. Endast 3
procent sdger sig ha en manadsinkomst som &r 6ver 5000€. 24 procent av respondenterna
ligger i den lagsta inkomstskalan pa 0-999€ och de resterande 14 procent har en
manadsinkomst pa 3000-4999€.

7.2 Handelsvanor pa néatet

Den femte fragan behandlade om man nagon gang hade handlat pa natet. Av alla 236 svar
sa visade det sig att det endast fanns tva respondenter som inte handlat pa natet. En kvinna
i aldern 50-59 och en man i aldern 20-29. De fick svara pa fraga 6, dar de i en 6ppen fraga
skulle forklara varfor de inte valt att handla pa natet. Kvinnans anledning visade sig vara
att hon vill se det hon koper i verkligheten och inte pa foton. Mannens motivering for
varfor han inte handlar pa natet var att det ar lattare att ga till butiken och troligtvis dven
billigare med tanke pa leveransen.
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Nathandel
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veckan manaden pa det en gang

Figur 5 Hur ofta de olika aldersgrupperna handlar pa natet.

Fraga 7 berdrde alla som hade svarat att de handlat pa natet och behandlade hur ofta
respondenterna anvander natet som handelsplats. 232 av 234 respondenter som sade sig
handlat pa natet svarade pa den har fragan vilket ger en svarsprocent pa 99,2 procent. Som
figur 5 visar sa ar det vanligast bland alla aldersgrupper att man handlar Gver natet en gang

i manaden. Figuren visar ocksa att det &r mycket ovanligt att man handlar dagligen.

| aldern 18-29 har 68 procent svarat att de handlar dver natet en gang i manaden och 18
procent svarade att de gor ett kop via nathandel en gdng om aret. 4 procent har nagon gang
provat pa det. Sedan finns det dven de som anvéander nathandel oftare. 2 procent av
respondenterna sade sig anvanda nathandel dagligen medan 4 procent i aldersgruppen 18-

29 handlar en gang i veckan.

Aldersgruppen 30-39 ars handelsvanor skiljer sig ytterst lite fran 20-29 &ringarnas. 69
procent handlar en gang i manaden, 21 procent en gang i aret och 2 procent har nagon gang
provat att handla pa natet. Det finns ingen som handlar dagligen, daremot &r det aven i

denna aldersgrupp 8 procent som har svarat att de anvander nathandel en gang i veckan.

Att handla en gang i manaden ar populéraste alternativet aven bland 40-49 aringar. Hela 77
procent har svarat det. 13 procent av respondenterna mellan 40-49 anvénder nathandel en
gang om aret och 3 procent har provat pa det nagon gang da och da. Det finns ingen som

har svarat att de handlat pa natet dagligen men 6 procent gor det en gang i veckan.
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Bland 50-59 aringar hittar vi hela 87 procent av respondenterna i kategorin “en ging i
manaden”. Ingen i den har aldersgruppen har svarat att de handlar en gang om aret eller
mindre. 7 procent har svarat att de handlar en gang i veckan och samma procentenhet har

svarat att man handlar dagligen.

Den éldsta aldersgruppen som deltagit i undersokningen handlar varken dagligen eller en
gang i veckan. 57 procent har svarat att de handlar en gang i manaden, 29 procent en gang

om aret och 14 procent har ndgon gang provat pa det.

Foljande fraga behandlade hurdana typ av kdp som gors pa natet. Svarsprocenten pa den
hér fragan var 99,6 procent da 233 av de 234 respondenterna som handlar pa natet svarat.

70 procent av de kop som gors via natet ar planerade kop och 30 procent &r impulskdp.

Utbud

Bokningar (resor, hotell, konserter, evenemang) [ 161
Backer/tidningar [ s:
Elektronik [N 5
Kiader/skor [N 163
Lotterier/penningspel [ 31
Mat/dryck il 6
Mobler/heminredning [ -2
sport/fritid | NN 5o
Underhalining (TV, film, musik) [N 72
Ovriga [ 19

0 20 40 60 80 100 120 140 160 180

Figur 6 produkter som handlas.

Fraga 9 i undersokningen behandlade vilka varor och tjanster respondenterna handlar via
natet. Respondenten hade i denna fraga mojlighet att vélja flera &n ett alternativ.
Svarsprocenten var aven har 99,6 procent da endast en respondent inte svarat. Som figur 6
visar, ar det bokningar av olika slag och klader och skor som &r de populédraste produkterna
i nathandeln. De tva grupperna utgdr 22 procent respektive 21 procent av kdpen. Sport och
fritid ar lika populéart som bocker och tidningar, och de utgor vardera 12 procent av kdpen.

Mat och dryck dr den kategorin som &r minst populdr enligt respondenterna. Bland
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produkter som respondenterna tog upp i kategorin 6vrigt finns bland annat sminkprodukter

som ett fatal respondenter svarade. Aven arbetsredskap forekom bland gruppen ovrigt.

Orsaker till nathandel

Ovriga - 14
Det sparar tid i jamforelse med handel i butik _ 97
Utbudet &r storre dn vid handel i butik _ 124
Det ar bekvdmare an att handla i butik _ 142
Det ar billigare an att handla i butik _ 107

Figur 7 Respondenternas motiveringar till nathandel.

Orsaken till att man handlar pa natet behandlades i fraga 10. Respondenterna hade har
mojlighet att valja flera an ett svarsalternativ. Denna fraga svarades 231 ganger vilket ger
en svarsprocent pa 98,7 procent. Storsta orsaken till nathandel &r att det ar bekvamare &n
handel i butik. Det svaret utgjorde 29 procent av det totala. Tatt darefter, pa 26 procent
kom alternativet att utbudet &r storre. Pa tredjeplats med 22 procent kom alternativet att det
ar billigare att handla pa natet. 20 procent utgjordes av alternativet att nathandel sparar tid i
jamforelse med butikshandel. De resterande tre procentenheterna ar vriga anledningar. Ett
alternativ som jag tyckte var intressant och som tva respondenter gett som anledning var att

de sag det som ett tidsfordriv att kopa pa natet.

7.3 Sakerheten vid kép pa natet

| fraga 11 skulle respondenterna ange om de kanner sig, alternativt skulle kanna sig, sikra
med att handla pa natet. Detta var en obligatorisk fraga. 72 procent svarade att de kanner
sig trygga och endast 2 procent svarade att de inte kénde sig trygga. 26 procent var neutrala

i denna fraga.
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Problem vid nathandel

MW 1-3 ganger
W Aldrig

M Flera an tre ganger

Figur 8 Antalet ganger man stott pa problem i nathandel.

Fraga 12 behandlade om respondenterna nagon gang stétt pa problem nar de handlat pa
internet. Har svarade alla de som i borjan uppgav att de handlat pa natet, det vill sdga
fragan fick 234 svar. Majoriteten, 63 procent har aldrig haft nagra problem i samband med
nathandel. Men visst tycks problem férekomma ibland. 34 procent sdger sig ha haft

problem en till tre ganger och 3 procent har stott pa problem oftare &n sa.

| fraga 13 skulle respondenterna svara pa om de kéanner att de nagon gang blivit lurade nar
de handlat pa natet. Svarsprocenten pa den fragan var 99,1 procent. Av dem som svarade
var det 85 procent som ansdg att de aldrig kant sig blivit lurade. 9 procent anser sig

daremot blivit lurade pa ett eller annat sétt. 6 procent svarade att de inte visste.
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Figur 9 Vilka betalningsmetoder som anvands.

Vilken betalningsmetod som respondenten helst foredrar skulle véljas i fraga 14.
Svarsprocenten hér blev 100 procent. Det visade sig att natbanken ar det betalningssétt som
respondenten helst av allt valjer. 42 procent valde det alternativet. 34 procent anser att
faktura &r det basta betalningssattet vid nathandel. Att betala med betal- och kreditkort var
det tredje populéraste alternativet. Endast 7 procent av respondenterna ansag att

postforskott ar det bésta betalningsalternativet.

Som foljdfraga till foregaende bestod fraga 15 av en 6ppen fraga dar respondenterna skulle
motivera varfor de valjer just den betalningsmetod som de anvander. En svarsprocent pa 79
procent uppnaddes i denna fraga. De som valde betal- eller kreditkort som den basta
betalningsmetoden var ganska eniga om att orsaken var att det ar sékert i och med att
kortutgivaren gar emellan och kan returnera pengarna om nagot skulle ga fel, som t.ex. vid
en konkurs. En annan vanlig motivering var att det ar enkelt och bekvamt att betala med
kreditkort.

Respondenterna som féredrog faktura fore de andra alternativen motiverade framst valet
med att det kanns tryggt att man har majlighet att se och kanna pa varan innan man betalar
fakturan. En annan sakerhetsfaktor som spelar en stor roll &r att med fakturor behdver
kunden inte satta ut kortuppgifter och dylikt pa néatet.

Movieringarna bland de som svarade ndtbanken som den populéraste betalningsmetoden

var att det fungerar snabbt och enkelt. Det kom ocksa fram att respondenterna kanner sig



25

sékra med den har typen av betalning for att de kan anvénda sina egna personliga
bankkoder och behdver inte lagga ut nagra uppgifter nagon annanstans an till den egna
banken. En annan intressant motivering som kom fram var att manga véljer natbanken som
betalningsmetod for att da dras pengarna fran kontot direkt och man behéver inte dra pa sig

onddiga krediter.

Av de respondenter som foredrar postforskott som betalningsmetod motiverar sitt val med
att de inte behover betala nagot innan de ser att varan faktiskt kommit till posten. Man
behover inte ge ut nagon kort information i samband med kopet och man har méjlighet att

betala kontant vilket enligt respondenterna, kanns sakert.

Vilken betalningsmetod litar du minst pa?

M Betal-/kreditkort
B Faktura
m Natbanken

B Postforskott

Figur 10 Minst palitliga betalningsalternativen enligt respondenterna.

| fraga 16 skulle respondenten svara pa vilken betalningsmetod som kanns som den
osakraste. Over halften, narmare bestamt 52 procent svarade att de litar minst pa betal- och
kreditkorten. 26 procent av respondenterna anser att postforskottsbetalningar &r den
opalitligaste metoden. Natbanken och faktura ar enligt respondenterna de palitligaste
betalningsalternativen. 13 procent litar minst pa natbanken och 10 procent pa faktura.
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Anser du att det ar lika sakert att handla fran en
utlandsk sida?

HJa
H Nej

Vet ej

Figur 11 Handla fran utlandet.

| den sista fragan i formularet skulle respondenten besvara om det &r lika sakert att handla
fran en utlandsk sida. Svaren pa denna fraga blev valdigt jamnt fordelade. 37 procent
svarade att de inte ar nagon skillnad i séakerheten om de handlar fran utlandet eller inom
egna landets grénser. 34 procent svarade att de inte k&nner sg lika sékra och 29 procent

valde alternativet vet ej.

Till slut hade respondenterna maéjlighet att ge dvriga kommentarer anagende damnet i fraga
om de sa onskade. Nagra av respondenterna hade lamnat sakliga svar som jag anser ar

riktigt intressanta att tanka pa. Har foljer ett utplock av dessa:

Det finns en mangd sajter som listar vilka sidor som ar palitliga bade vad géller betalning

och leverans (tid).”

”Vissa produkter koper jag pa natet, i synnerhet for att ha ett storre urval att valja bland.
Andra produkter koper jag hellre i butik, da far man diskutera egenskaper med forsaljaren.
Vill jag ha en vara snabbt sa koper jag i butik, da far jag med varan genast. Nathandelns

storsta problem &r leveranstiden.”

”Det ar sékert att handla fran utomlandet bara man kollar sidorna forst ordentligt. Och helst

da betala med rakning eller ndr det kommer till posten.”

”Nathandeln stjél arbetsplatser. Foredrar i allménhet riktiga butiker.”
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”Sikerheten har 6kat avsevirt. | dagens lage kan man vara ganska saker pa att fa en hel och
ren vara da man bestaller via natet. Det finns ocksa stora mojligheter for att lamna tillbaka

varan och klaga.”

8 Analys

| detta kapitel kommer jag att analysera det resultat som undersékningen gav. Jag anser att
236 respondenter ar tillrackligt manga for att jag skall kunna gora en analys i amnet. Jag
valde att sjalv stanga enkaten efter ett dygn da jag ansdg att respondentantalet var
tillrackligt.

Aldersférdelningen av respondenterna var ganska ojamn (figur 2). Med tanke pa att en av
mina forskningsfragor handlade om att jag skulle undersdka i om hur man ser pa nathandel
i de olika aldrarna sa var det viktigt att jag skulle fa med respondenter i olika aldrar. Pa
enkéaten hade jag a&ven med 70+, men tyvarr fick jag ingen respondent i den kategorin. Alla
andra aldersgrupper var dock representerade och den storsta gruppen var ganska vantat 18-
29 aringar. Detta beror antagligen pa sattet enkaten marknadsfordes. | och med att jag
anvande sociala medier sa var det véntat att den gruppen skulle vara storst. Eftersom
enkaten endast fanns pa sociala medier sa kan man konstatera att respondenterna alla ar
internetanvandare och det kan ha en inverkan pa sjélva resultatet. Kvinnornas andel var

storre &n mannens i varje aldersgrupp vilket forvanade mig lite.

De tva andra bakgrundsfaktorerna som det fragades om i enkéaten var utbildningsnivan och
manadsinkomsten. Med tanke pa att manga som svarat var unga sa var det lite
overraskande att sa pass manga anda hade en sd hdgskole- eller universitetsutbildning
bakom sig (figur 3). Ett problem som kan ha uppstatt ar om respondenterna misstolkade
fragan och svarade vad de haller pa att uthilda sig till istallet for den utbildning de har
fardig. Loneinkomsten (figur 4) var dock inte lika Overraskande da majoriteten av
respondenterna lag inom intervallet 1000-2999€. Medianlonen i Finland ligger pa ungefar
2800¢€. (Svenska Yle 2013)

Fragorna fem till tio i undersokningen behandlade pa olika satt respondenternas vanor nar
det kommer till nathandel. Av alla 236 respondenter var det endast tva som uppgav att de
inte handlar pa natet. Denna siffra var betydligt lagre an vad jag hade raknat med. Man kan

av detta dra den slutsatsen att det visar hur bra ménniskans instélining till nathandel ser ut i
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dagens lage. Motiveringarna till varfor dessa tva inte handlar var bada sadana som hor till

de vanliga nackdelarna med néthandel (se kapitel 2.3).

Resultatet visade att skillnaden mellan hur ofta de olika aldersgrupperna handlar pa néatet
inte ar stor. Det visade sig vara vanligast att manniskor handlar pa natet en gang i

manaden, oberoende vilken alder man har (figur 5).

Handelsvanor - Kvinnor och man
100%
90%
80%

71%69%
70%
60%
50% B Kvinna
0,
40% H Man
30%
0,
20% 18%15%
90
10% 5% 6% 9% 5% 1,
0% — .
0% [ | [ -
Dagligen Engangi Engangi  Engangom aret Jag har provat
veckan manaden pa det en gang

Figur 12 Hur ofta respektive kon handlar pa natet.

Som figur 12 visar sa ar skillnaden mellan kénens nathandelsvanor nastan minimal. Enda
skillnaden som man kan se ar att det &r mannen som gor inkop dagligen. Annars kan man

konstatera att skillnaden mellan kénen &r nastan obefintlig.
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Handelsvanor - Utbildningsniva
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Figur 13 Utbildningens paverkan pa handelsvanorna.

Utbildningens paverkan pa hur ofta konsumenten handlar varierar en del. Handeln varierar
inte s& mycket mellan de som gatt andra stadiet och de som gatt pa hogskola eller
universitet. Men daremot sa ser man en skillnad hos dem som ar lagst utbildade, det vill
sdga de som har slutat studera efter grundskolan. Majoriteten av de hogre utbildade
anvander natet for att gora inkop en gang i manaden. Det &r svart att dra nagon slutsats for

grundskoleutbildade da svarsprocenten ar ratt sa jamnt utspridda over alla alternativ.

Handelsvanor - Manadsinkomst
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Figur 14 Inkomstens paverkan pa handelsvanorna.



30

Den inkomstgrupp som skiljer sig mest fran de andra &r den lagsta. De som har en
manadsinkomst mellan noll och 999 euro ar dven de som koper minst pa natet. Det har
beror antagligen pa att mindre pengar leder till mindre kop 6verlag. Mellangrupperna gar
ganska hand i hand och det skillnaden mellan dem ar minimal. Det &r svart att dra nagra
sakra slutsatser om de respondenter som hade en manadsinkomst pa éver 5000 euro. Deras
antal var bara 3 procent av hela forskningen. Men det ser ut som om det &ven for den har

gruppen ar vanligast att man handlar en gang i manaden.

Om man vidare analyserar vilken typ av varor som kops (figur 6) sa kan man fa en
forklaring till varfor kop via natet oftast utfors en gang i manaden. De popularaste kdpen &r
bokningar och klader. Den hér typen av inkop gors heller inte dagligen i den fysiska
handeln. Om man funderar pa bokningar sa var det ganska véntat att det skulle vara en
populér tjanst bland respondenterna. Bokningar av hotell och liknande tjanster ar produkter
som fungerar bra vid distanshandel via natet (se kapitel 2.4.1). Svaren visar att alla sorters
produkter ar vanliga vid ndthandel. Den kategori som verkar vara minst populér & mat och
dryck. Den marknaden har inte riktigt slagit igenom &nnu har i Finland (se kapitel 2.4) Pa
fragan om respondenternas inkdp pa natet brukar vara planerade eller impulskop sa visade
det sig planerade kop ar betydligt vanligare an impulskop. Intressant &r ocksa att 18-29

aringarna ar de som gor flest impulskap.

Den populéraste anledningen till varfér man handlar pa natet visade sig vara att det ar
bekvamt (figur 7). Manniskor i dagens lage ar sa bekvama med allt vad datorer och
surfplattor innebar att det far enkelt och smidigt att skota sina inkop via dem. Hela
marknaden for nathandel ar nufortiden véldigt anvandarvanlig sa det kravs inte mycket
insats av konsumenter att kopa saker. De véletablerade webbutikerna &r ofta uppbyggda sa
att konsumenten endast ar nagra musklick ifran att kopet ar bekraftat. Utbudet och priset
var tva andra anledningar till varfor man handlar pa natet vilket var ganska vantat i och
med att kunden har en storre marknad att vélja produkter mellan vid nédthandel an vid
traditionell butikshandel.

De resterande fragorna i undersokningen handlade om sakerheten vid inkdp pa natet. Min
forskning visar att det i dagens lage verkar vara relativt sékert att handla pa natet.
Respondenterna hade valdigt séllan stétt pa problem, och dnnu mera séllsynt var det att
man stott pa problem ofta (figur 8). Jag hade véntat mig att det skulle vara betydligt
vanligare férekommande att man haft nagon sorts problem eller komplikationer. Jag tror
att det har beror pa att manniskor i dagens lage har det ganska klart for sig fran vilka sidor
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det ar séakert att handla ifrdn. Men aven om majoriteten varken stott pa problem eller kéant
sig lurade sa finns det anda de som har stétt pa problem vilket anda visar att det alltid finns
vissa risker. Det kommer alltid finnas risker nar det ar fraga om distanshandel, men dagens
lagar och konsumentratten gor att det i slutdndan oftast I6ser sig for konsumenten.

Konsumenternas syn pa betalningsmetoderna och deras for- och nackdelar var en av de
fragorna som jag ville undersoka med den har forskningen. Natbanken visade sig vara den
populéraste betalningsmetoden. Fordelana med nétbanken &r att kopet blir betalat direkt,
konsumenten drar saledes inte pa sig nagra krediter och det gar snabbt och enkelt. | dagens
lage skater nastan alla sina dagliga bankarenden via nétet s konsumenten kanner sig trygg
vid att anvéanda sin egen nétbank. Fakturabetalning ar enligt undersokningen det nést mest
anvénda betalningsalternativet. De som anvénder sig av den metoden motiverar det med att
det kanns sakert for att man betalar forst i efterhand nar man fatt varan. Betal- och
kreditkortsbetalningar anvands inte lika ofta som jag hade trott. Det var det tredje
vanligaste alternativet bland respondenterna. Den hér betalningsmetoden anvands ofta nar
det handlar om resor och liknade kop. Konsumenten kénner sig trygg att kreditbolaget skall
kompensera om nagot gar fel med kopet. Postforskott var den minst populdra metoden att
betala med. Det kdnns som att den metoden inte ar lika smidig som de andra. Dels for att
man maste hamta paketet fran posten och dels for att de andra alternativen &r sa otroligt
smidiga i dagens lage. Men och andra sidan &r postforskott en valdigt sdker metod for

kunden da man inte behéver betala nagot innan varan anlander.

Over hélften av respondenterna svarade att de litar minst pa betal- och kreditkort om de
maste valja mellan de fyra alternativen (figur 10). Det var ett ganska vantat svar att det
alternativet skulle kannas opalitligast. Metoden innebar att man maste ange sina
kortuppgifter och om de kommer i fel hander sa &ar det latt att man kan aka ut for
bedragerier. Men som konsument kan man dnda ofta rakna med att kreditkortsbolagen

hjalper till i sddana situationer.

Respondenterna var valdigt oense om det ar lika sakert att handla fran en utlandsk
webbutik. Det visar att manga ar ganska forsiktiga och man kanske inte ar beredd att kopa
fran utlandet om man inte &r saker pa att foretaget ar akta.
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9 Avslutning

Undersokningens mal var att jag skulle analysera konsumenternas handelsvanor pa natet
samt analysera hur de ser pa sakerheten vid nathandel. Jag ar nojd 6ver det resultat jag
lyckats astadkomma med min undersokning. Jag anser att jag fatt svar pa alla mina
forskningsfragor som jag presenterade i borjan av arbetet. En slutsats som jag kommit fram
till &r att oberoende alder eller kon sa verkar natet vara en popular handelsplats. Det &r
svart att ta fram hur en stereotyp skulle kunna se ut som handlar pa natet eftersom i princip
alla verkar gora det. Nar det kommer till sdkerhetssynen kan man Kkonstatera att
uppfattningen bland manniskorna ar att det ar sékert att handla pa nétet. Jag hade trott att
tilliten pa sakerheten skulle vara lite mindre dn vad den i sjalva verket visade sig vara.
Ménniskornas val av betalningsmetod varierar ganska mycket och alla de olika alternativen
har sina for- och nackdelar. I den h&r undersékningen var ndtbanken den mest anvénda

betalningsmetoden.

For att fa ett annu battre svar pa min forskning skulle det har varit bra att fa med sadana
personer som inte finns pa sociala medier och sadana som hér till aldersgruppen 6ver 70 ar.
Det kunde vara ett forslag pa vidare forskning att dven analysera deras syn pa samma

fragor som denna undersdkning behandlat.

Till en borjan hade jag svart att hitta ndgot &mne till mitt examensarbete och jag hade flera
olika alternativ som jag var inne pa innan jag till slut, av en slump egentligen kom in pa
nathandel. Jag hade en ganska hard tidspress med mitt skrivande vilket ocksa gjorde att
valet foll pa ett &mne som jag visste att jag skulle hitta bra med litteratur om. Med facit i
hand sa blev examensprocessen ganska tung i och med mitt arbete pa sidan om och det

faktum att jag bor pa annan ort an studieorten for tillfallet.
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BILAGA 1

4/3/2014 Naéthandel

Nathandel

“Obligatonsk

1. Kon *©
O Kvnna
O Man

2. Alder ©
O 1829
O 30-39
O 4049
O 50-59
O 60-69
O 70+

3. Utbildningsniva *
© Grundskola

O Andra stadiet

© Universitet/Hogskola

4. Manadsinkomst (Brutto) *
O 0-999€

(O 1000€ - 2999€

(O 3000€ - 4999¢€

O + 5000€

Fragor kring handelsvanor

5. Har du nagon gang handlat pa natet? *

{3 ek N S i e
QO Ja
O Nej

6. Varfor har du inte handlat? Motivera.

§ 4

https://docs.google.com/forms/d/1hUc1uQTHIhNOU45hR SKWIEsrpZNb72vh18VbWg r'WKEAiewform



41312014 Nithandel
7. Hur ofta handlar du pa natet?

O Dagligen
QO Engangi veckan
O Engang i manaden
© O Engang om aret
v O Jag har provat pa det en gang

8. Hurdana kop gor du oftast pa nitet?
O Impulskop
O Planerade kép

9. Vad handlar du?

Byl aitamat 4 s dnskarn

(O Underhalining (TV, film, musik)

O Klader/skor

(O Elektronik

(O Bocker/tidningar

O Mat/dryck

(O Bokningar (resor, hotell, konserter, evenemang)
(O Lotterier/penningspel

O Mabler/heminredning

O Sport/fritid

O Owigt:

10. Varfor handlar du pa natet?

it aiten dit s nskar,

(O Det ar billigare an att handla i butik
(O Det ar bekvdmare an att handla i butik
(O Utbudet &r storre &n vid handel i butik

(O Det sparar tid i jamforelse med handel i butik

O Owigt:

Sékerhet och betalning

11. Kanner du dig, eller skulle du kanna dig, trygg med att handla pa natet? *

O Ja
O Neutral

O Nej

12. Har du nagon gang stott pa problem nar du handlat pa internet?
Q© Flera an tre ganger

https://docs.google.com/forms/d/thUc1uQTHIhNU4ShRSKWIEsrpZNb72vh 18VbWg r'WKEAiewform



4312014 Nithandel
O 1-3 ganger
Q Aldrig

13. Kénner du att du nagon gang blivit lurad nar du handlat pa natet?
- Q Ja

O Nej

Q© Vetej

14. Vilken betalningsmetod anvander du helst?
O Natbanken

O Betal-/kreditkort

O Postforskott

Q© Faktura

15. Varfor foredrar du just den metoden framfor de andra?
) ge an korl moliverdng,

16. Vilken betalningsmetod litar du minst pa?
O Natbanken

QO Betal-/kreditkort

QO Postforskott

O Faktura

17. Anser du att det ar lika sakert att handla fran en utlandsk sida?
QO Ja

O Nej

QO Vetej

Sk

https://docs.google.com/forms/d/1hUc1uQTHIhNIU4ShR SKWIEsrpZNb72vh 18VbWg r'WKEAiewform

100 %: Du &r klar.

3/4
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