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Abstrakt

[ dagens lage har internet blivit en stor del vara vardagsliv, vilket ocksd marks pa
handeln via natet, det ar bade latt och bekvamt att gora inkép. Man kan kopa varor
var som helst med en internetuppkoppling och det gar snabbt att hitta det man vill ha,
vilket gor att e-handeln fortfarande vaxer.

[ mitt examensarbete gar jag igenom e-handelns uppkomst och utveckling, olika
betalningsalternativ vid handel pa natet samt lagar och sakerhet som géller vid
distanskop. I arbetet utfor jag dven en undersokning i form av en webbenkat, for att fa
reda pa hur nathandeln och konsumenternas handelsvanor ser ut i dagens lage.

[ undersokningen deltog 628 personer, varav endast 10 personer inte hade handlat
pa natet. I resultaten fran undersokningen kommer det fram att man handlar bade
oftare och spenderar mer pengar pa nathandel an kvinnor. De flesta gor inkop en
gang pa tre manader via ndtbanken och den populadraste typen av produkt att kopa ar
klader for kvinnor och hemelektronik for man. De allra flesta kdnner sig valdigt
trygga att handla pa natet och viljer nathandeln framom den fysiska butiken tack
vare ett storre utbud. En stor del av svaren ar vad man kunde férvinta sig, men det
finns ocksa en del som ar dverraskande.
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Summary

Internet has become a big part of our daily lives, which also affects our online
shopping habits. It is both easy and convenient to purchase various items online. You
can make a purchase wherever you are with an internet connection and with a few
clicks, you can find what you are looking for. That is why the e-commerce is still
growing.

In my thesis, [ cover the history of e-commerce and its evolution through the years,
the different online payment options, security and laws that apply when making a
purchase. I also conduct a study in the form of a web survey, to find out what the
online shopping habits of the consumers look like today.

In my study, 628 persons participated. Only 10 had not ever made a purchase online.
The results of this survey show that men are shopping more often and they are
spending more money than women spend. Most people make a purchase once every
three months and make the payment with their online bank. For women, clothes are
the most popular type of product to buy online, electronics for men. Most people feel
very safe with online shopping and they choose internet over the physical store
because of the larger supply of goods. A large part of the answers and results from my
survey is quite as expected, but there are some surprising parts as well.
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1 Inledning

| dagens lage &r internet en stor del vara vardagsliv, vilket ocksa méarks pa handeln via nétet.
Det &r sa latt och bekvamt att kdpa varor pa natet. Man kan képa varor var som helst med en
internetuppkoppling och det gar snabbt att hitta det man vill ha, vilket gor att e-handeln
fortfarande véxer. Nathandeln mojliggor ett enormt utbud av varor och tjanster som de lokala
affarerna har svart att konkurrera med. En genomsnittlig manad 2016 handlade 49 % av
finlandarna i aldern 18-79 pa natet (Postnord 2017). Med arens lopp har ocksa

konsumenterna blivit mer otaliga, det stalls allt hogre krav pa leveranstider och fria returer.

| den teoretiska delen av mitt examensarbete gar jag igenom hur nathandeln har uppstatt och
utvecklats till det den &r idag. Jag redogér hur nathandeln fungerar i praktiken fran
konsumentens synvinkel, de olika betalningssatt som finns tillgdngliga och dess sékerhet,

samt om vilka lagar och bestdammelser som galler vid nathandel.

| den andra delen, forskningsdelen, gor jag en undersokning av manniskors ngthandel och
handelsvanor, dar svaren redovisas och analyseras. For att fa in svar gjorde jag en webbenkét

med temat nathandel som inkluderade de fragor jag ville ha svar pa.

1.1 Syfte

Mitt syfte med detta examensarbete ar att undersdka handel pad natet ur konsumentens
perspektiv samt analysera handelsvanor, installning till och erfarenheter av nithandel idag.
Utifran forskningen vill jag fa svar pa hur ofta olika aldersgrupper handlar pa natet och
vilken typ av varor som ar populéra att kopa. Jag vill ocksa fa reda pa vilka betalningssétt

konsumenterna anvander och vilka betalningssatt som foredras.

1.2 Avgransning och metod

Jag har valt att avgransa detta examensarbete till e-handeln mellan féretag och konsumenter
— business-to-consumer (B2C), dven om handeln konsumenter emellan nd&mns — consumer-
to-consumer (C2C). Jag har valt att inte ta upp handel som sker mellan féretag, &ven om
manga e-handelsforetag saljer till bade foretag och konsumenter. | vissa fall kan det ocksa
vara svart att urskilja dessa handelsformer nér de gar hand i hand, som t.ex. eBay, dar vem
som helst kan satta upp produkter till forséljning och auktion. Som forskningsmetod har jag

valt att anvanda den kvantitativa metoden med en webbenkét, eftersom min undersékning
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fungerar bast med en stor mangd data och information. Detta gor ocksa att undersokningen

blir mer objektiv med en storre helhet. Jag har valt att halla alla deltagare i enkaten anonyma.

For att hitta information har jag forskat i bocker om e-handel och kallorna jag anvént pa
natet har jag granskat kéllkritiskt.

2 E-handelns utveckling

Handel pa natet ar ett relativt nytt fenomen. Internet har bara funnits i ca 25 ar och utvecklas
fortfarande med nya tillampningar och l6sningar i takt med dagens teknik. | dagens lage kan
man i princip kdpa vad som helst pa natet var som helst du befinner dig. Detta gor handeln

mycket enkel och bekvam, men sa har det inte alltid varit.

Grunden till internet kom redan till pa slutet av 1960-talet under kalla kriget dd@ ARPANET
(Advanced Research Projects Agency Network) skapades i USA for att uppratthalla
kontakten inom militaren ifall en bombattack skulle ske. Det var inte forran i slutet av 1990
som varldens forsta webbplats publicerades, varefter internet snart bérjade vaxa med en
valdig fart tack vare béattre anvandarvanlighet for privatpersoner och inte endast experter pa
omradet. I juni 1993 fanns 130 webbsidor pa internet, ett ar senare hade antalet 6kat till 2738
och i juni 1995 fanns det redan 23 500 webbsidor. Detta var bara en borjan till det
revolutionerande internet. (Wolinsky 1999, 39-41).

2.1 It-bubblan och — kraschen

Anda fram till borjan av 1990-talet var internet endast amnat for forskning och akademiker.
Att driva ett kommersiellt foretag pa internet var annu helt okant. 1995 dverlats internets
backbone till kommersiella internetoperatorer, vilket gjorde det méjligt for privatpersoner
att ansluta sin egen dator, dvs. PC, till internet. Detta var en stor anledning till den enorma
tillvaxten och populariteten av internet. Under senare delen av 1990-talet véxte manga
foretag med fokus pa internet explosionsartat, s.k. dot-com bolag. Stérsta delen av dem som
véxte var relativt nystartade foretag. Man ville vara forst ute med sin nisch pa marknaden
for att etablera sitt varumarke som de flesta kunder skulle lara kanna till innan nagon annan
skulle hinna fore. Foretagen insag ocksa att det var [onsamt att investera i framtidens teknik,
eftersom internet vaxte och blev allt mera vanligt i hemmen runt om i varlden. Fran 1982 till
1992 steg antalet datorer som var kopplade till internet fran 235 till 727 000 och aren 1992-
1998 fran 727 000 till 29 670 000 (Wolinsky 1999, 28). Det forklarar varfor internet fick en
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sadan explosion av nya webbplatser och foretag som investerade i internet. (Wolinsky 1999,
42-52).

2.1.1 Vad ledde till dot-com kraschen?

De forsta natbutikerna borjade uppstd redan 1994. De som startade dessa butiker blev
omtalade i media och de hade hdga forvantningar pa att forséaljningen pa natet skulle bli
enorm pa valdigt kort tid. Det satsades mycket pengar bade av privatpersoner och foretag i
dessa bolag. Forséljningen kom inte igang som man forvantat och efter nagra ar hamnade
manga natbutiker stanga dorrarna. Varfor gick det sa? En stor orsak var att manga anvande
sig av internets mojligheter trots att de saknade kunskap om handel och innebdrden av en
bra affarsidé. Dessutom hade den tekniska utvecklingen inte framskridit sa langt och
butikségarna fick utveckla allt pa egen hand, vilket ocksa kostade dem stort. Nathandeln var

darfor till en borjan inte en 16nsam verksamhet for manga. (Pihlsgard 2010, 13).

En annan orsak var att varderingarna av IT-aktierna och IT-foretagen pa borsen var
uppbyggda pa stora spekulationer och orealistiska forvantningar. | och med att aktierna
borjade stiga investerades allt mer i dessa nystartade I1T-foretag nar man sag det enorma
potential som internet hade. Detta ledde till att dessa foretag blev mycket dvervérderade och
manga IT-foretag tvingades till forsaljning eller konkurs nar man insag dess realistiska
varde. Foretagen hade fatt ett uppblast varde och kunde inte generera sa mycket pengar och

vinst som dess varde pekade pa. (Moneycrashers u.a.).

2.2 Kanda e-handelsforetag idag som uppstod vid IT-bubblan

Den stora explosionen och utvecklingen av internet pa 1990-talet ledde till att det startades
manga nya foretag med fokus pa natet och dess majligheter. Det var inte valdigt manga som
blev framgangsrika, men de flesta som lyckades finns &ven kvar idag som stora och
etablerade foretag.

2.2.1 Amazon.com

Amazon grundades 1994 av Jeffrey Bezos i Seattle, USA och d&r idag vérldens storsta
natbutik, med ett otroligt stort sortiment. Namnet uppkom efter Amazonfloden, som &r
varldens storsta flod och dessutom exotisk och annorlunda — precis som Bezos ville att hans
nétbutik skulle bli. Dessutom ville han att namnet skulle dyka upp forst bland s6kningar och

kataloger i och med att namnet borjar pa bokstaven A. Fran dess logo med en pil som utgor
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en “glad mun” som pekar fran A till Z kan man uttyda att man hittar alla produkter fran A

till O pa Amazon.

amazon

Figur 1 — Amazons logo. (Hamtad 17.02.2017 fran Amazons webbplats)

Amazon.com lanserades i juli 1995 och blev snabbt en succé. 1998 expanderades
forsaljningen till Storbritannien och Tyskland fran att ha varit endast riktad till den
amerikanska marknaden. Samma ar utdkade ocksad Amazon till musikbranschen pa natet.
Trots det var det forst 2001 som Amazon rapporterade sin forsta nettovinst under det fjarde
kvartalet. Sedan dess har foretaget vuxit till den jatte som det &r idag, med ett enormt utbud
pa nastan allt du kan tinka dig. Idag & Amazon varldens storsta natbutik med 230 800
anstallda varlden 6ver och en total omséttning pa ca 136 miljarder dollar (Wikipedia 2016).
Amazon har idag separata webbutiker for USA, Storbritannien, Irland, Frankrike, Kanada,
Tyskland, Italien, Spanien, Nederldnderna, Australien, Brasilien, Japan, Kina, Indien och

Mexiko (Amazon.com u.d.). (Fundinguniverse.com u.a.).

2.2.2 eBay

Ebay grundades ar 1995 av Pierre Omidyar i San Jose, Kalifornien, USA. Idag ar Ebay en
av varldens storsta webbplatser for handel pa natet, med bade auktioner och vanlig
forséljning mellan tredje parter. Ebay fungerar inte som en vanlig webbutik, utan anvéndarna
star far innehallet och férsaljningen pa webbplatsen. Till en borjan var webbplatsen &mnad
som en privat auktionssajt som skulle forena forséljare med intresserade kopare pa en 6ppen
marknad. Webbplatsen fick namnet AuctionWeb. Den férsta varan som koptes var en
laserpekare, som dgaren Omidyar sjélv hade satt ut till férséljning. Redan i mitten av 1997
hade den miljonte varan salts och i september 1997 byttes namnet till eBay. | juli 1999
expanderades eBay med egna webbplatser for Tyskland, Storbritannien och Australien. |
november 2000 introducerades ett ”Buy It Now”-alternativ som mojliggjorde kép med
fardiga fasta priser utdver auktionerna. | oktober 2002 kdptes PayPal och gjordes till en del
av sajten och blev eBays framsta och foredragna betalningssatt, eftersom det var bade sakert
och enkelt. I oktober 2008 introducerades ett nytt betalningssitt, ”Bill Me Later”. Det var ett
eget kreditsystem som idag gar under namnet PayPal Credit och om du betalar summan pa
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kredit inom sex manader uppstar ingen ranta. | augusti 2012 introducerade eBay sitt ’Global
Shipping Program” for underldtta internationell frakt. | juli 2015 gick PayPal och eBay
skilda végar som sjalvstandiga foretag, men samarbetet mellan dem fortséatter
fortsattningsvis. Till skillnad fran Amazon hade eBay bara ca 8.6 miljarder dollar i
omsattning ar 2015. (Ebay 2017).

2.2.3 Adlibris

Adlibris ar en internetbokhandel som grundades i Sverige 1997 med en vision att gora
varldens bocker tillgangliga enkelt och billigt for deras kunder. Foretaget har vuxit och har
sedan 2005 agts av Bonnierkoncernen. Idag &r Adlibris Nordens storsta webbutik som séljer
bocker, med over 10 miljoner tillgangliga titlar till salu. Adlibris samarbetar med
bokdistributorer i Sverige, Finland, Norge, Europa och USA och de saljer allt som finns i
dessa distributdrers sortiment. (Adlibris 2017).

2.3 E-handeln idag

Idag har ca 3.7 miljarder manniskor tillgang till internet, vilket ar ungefar halva jordens
befolkning. For bara elva ar sedan (2006) var bara 17.6 % av varldens befolkning
uppkopplade till internet (Internet Live Stats 2016). Det &r en enorm tillvaxt som internet

haft de senaste aren. Nathandelns utstrackning véxer ocksa i takt med internetanvéandarna.

| Finland anvande 88 % av befolkningen internet under 2016. Av finlandarna i aldern 16-89
ar anvande 72 % internet flera ganger per dag. Vanligast anvéands internet for att skota
arenden, for informationssokning och kommunikation samt for att folja medier.
(Statistikcentralen 2016).

Né&thandelns framtid &r &nnu i dagens lage mycket ljus i och med att tid ar vardefullt. Att
kopa varor online sparar mycket tid med kéandet och resan till och fran affaren. Dessutom
finns inte alla varor att fa lokalt dar du befinner dig, darfor ar nathandeln fortfarande pa
frammarsch. En annan faktor som gjort att nathandeln okat de senaste aren &ar dagens
sokmotorer pa natet som gor det mycket enkelt att hitta information om olika produkter och
vilka butiker som séljer dem. Betalningsldsningarna har blivit sdkrare och i dagens lage finns
det manga tjanster som fungerar digitalt och de kan laddas ner direkt nar man koper dem. |
och med att internetanvandningen okat har aven marknadsfcringen pa natet okat, vilket har
paverkat konsumenterna som ocksa borjat handla mera. (Pihlsgard, et.al. 2012, 11)



6

Att handla pa natet via sin mobil eller surfplatta har blivit allt vanligare bland dagens
konsumenter, tack vare snabbare uppkopplingar och smidigare enheter. Det &r dock
fortfarande via en dator som de flesta uppkdépen sker, men andelen fran mobila enheter 6kar
stadigt. 1 genomsnitt gjorde 19 % av finlandarna inkép pa natet med mobilen varje manad
under 2016 (Postnord 2017). Valdigt manga foretag har anpassat sin webbutik for
smarttelefoner och surfplattor, sa att upplevelsen forbattras och det ar lattare att hitta och
navigera pa webbplatsen. Att anvanda olika program for vara mobiltelefoner, s.k. appar, &r
ocksa ett populart alternativ for manga webbutiker. Det kan vara svart att navigera pa en
liten 3,5-5 tums skarm om webbplatsen endast &r anpassad till en dator med storre skarm.
(Lantz 2014, 125-128).

Ll Internets tillvaxt fran 1995 - 2016

INTERNETANVANDARE
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Figur 2 — Stapeldiagram Gver internets tillvaxt fran 1995 fram till idag.

(Figuren manuellt gjord fran kallan: http://www.internetworldstats.com/emarketing.htm)

2.3.1 Handelsvanor pa natet idag

En genomsnittlig manad 2016 handlade 1,9 miljoner manniskor pa natet i Finland, vilket
utgér 49 % av befolkningen i aldern 18-79 ar. Den totala summan fran finlandarnas
nathandel under aret 2016 uppskattas att vara 3,2 miljarder euro. Finlandarna ar inte lika
ivriga pa att handla pa natet som de 6vriga landerna i Norden, som t.ex. i Sverige dar 67 %
gjorde inkop pa natet en genomsnittlig manad under 2016. Utlandshandeln &r dock valdigt
populdr i Finland; 46 % gor inkop fran utlandet varje manad, varav de flesta inkdpen gors
fran Tyskland, Kina och Storbritannien. De popularaste produkterna som kops online ar
klader, olika sorters media och hemelektronik. E-handeln ¢kar fortfarande stadigt om man
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jamfor med nagra ar tillbaka. 2014 e-handlade bara 20 % av den finska befolkningen (18-79

ar) minst en gang i manaden.

Med érens lopp har konsumenterna blivit mer otaliga och forvéntar sig snabbare leveranser
an tidigare. Den genomsnittliga maximala forvantade leveranstiden ligger pa 4,1 vardagar
hos finlandarna. For bara tva ar sedan (2015) var den maximala forvantade leveranstiden 4,9
vardagar. Utifran detta kan man se att det forvéntas allt snabbare leveranser. (Postnord
2017).

3 Betalningssatt pa natet

Det finns manga olika sétt att betala dina kop pa internet. Det l6nar sig kolla vilka metoder
som erbjuds pa den webbplats du handlar, alla webbplatser erbjuder inte samma alternativ.
Nar du koper en vara eller tjanst ingar du ett avtal mellan dig och forsaljaren. |
avtalsvillkoren ingar bl.a. vilka betalningsalternativ som finns, leveransen av din vara och
angerratt. Det kan I6na sig att noggrant lasa igenom leverans- och returvillkoren innan du

genomfor ditt kop, speciellt om det ar en ny webbplats du inte handlat fran forut.

3.1 Kortbetalning

Det finns olika typer av kortbetalning; debit-, kredit- och kombinationskort. Nar du handlar
pa natet skall du kolla att sidan ar krypterad och anvander sig av en SSL-forbindelse innan
du uppger dina kortuppgifter (“https” istallet for “http” i adressfaltet) sa att informationen
inte kan lasas av nagon annan. Detta ar speciellt viktigt nar du uppger kreditkortsuppgifter.
Om du har ett Mastercard eller VISA-kort kan du anvénda tjansterna via din bank —’Verified
by VISA” eller "Mastercard Securecode”. Uppgifterna du anger férmedlas inte till
forsaljaren, endast bekraftelsen pa att verifieringen lyckades (Nordea 2017). Dessa
mojliggor en sakrare betalningslosning med verifiering via din bank. Det ar inte tillatet for

foretag att ta ut en kortavgift nar du betalar med kort pa natet. (Halla Konsument 2015).

Debit-korten ges vanligtvis ut av en bank och kallas da for bankkort. Da gar betalningen
igenom bara om pengarna finns pa ditt konto vid ditt kop. Vissa banker, t.ex. Nordea kraver
aven en aktivering innan kortet kan anvéndas for kop pa natet. Nar du betalar med kredit-
eller betalkort handlar du pa kredit. | dagens lage & manga av dessa kort en blandning bade
kredit- och betalkort. Korten ges ut bade av banker och andra kortutgivare. De kort som

bankerna ger ut &r oftast anslutna till VISA:s eller Mastercards betalsystem. Andra
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kortutgivare som inte ar kopplade till banken ger ut betalkort, nagra av de mest kanda ar
American Express och Diners Card. Kombinationskort &r ett kort dar du kan valja att
anvanda kredit eller debit, dvs. om ditt inkdp laggs pa kredit eller om det dras fran ditt
bankkonto. Kortet fungerar ocksa vid betalning pa natet. (Nordea 2017).

3.2 Direktbetalning

Med direktbetalning loggar du in via din internetbank och betalar direkt fran ditt bankkonto.
Du behdver inte uppge nagra kort- eller kontouppgifter — darfor ar det ett valdigt vanligt och
sakert betalningssatt. Denna tjanst ar ocksa valdigt smidig eftersom du gor ditt kép och din

betalning pa samma gang. (Halld Konsument 2015).

En ny direktbetalningsmetod som har borjat véxa fram &r att betala direkt med mobilen
genom att dverfora pengar bara med hjélp av en app och mottagarens telefonnummer. |

Finland erbjuds dessa tjanster bl.a. av MobilePay och Siirto.

3.3 Betalning med faktura

Nar du betalar mot faktura har du mojlighet att fa varan innan du betalar for den. Fakturan
kan skickas antingen med post, e-post eller som e-faktura. Du bér kontrollera om det
uppkommer en extra avgift for fakturan samt forfallodagen pa den. Det ar ditt ansvar att se
till att fakturan ocksa blir betald inom utsatt tid — darfor kan det finnas risker med att handla
pa faktura, betalningssvarigheter kan uppsta nar betalningen skjuts upp. Uppstar det nagra
problem kring betalningen, eller att du inte alls fatt fakturan skall du sjalv ta kontakt med
foretaget. De vanligaste fakturabetalningssatten pa natet sker via Klarna eller Qliro. (Halla
Konsument 2015).

3.4 Postforskott

Postforskott ar en tillaggstjanst fran Posten som fungerar genom att du betalar forst nar du
hamtar ut ditt paket vid Posten, eller vid nagot annat uthamtningsstélle narmast dig. Utdver
frakten betalas en avgift per forsdndelse. Postforskott ar ett lite mer ovanligt betalningssatt
och erbjuds inte alltid vid kop pa natet. Nar du betalar med postforskott undviker du risken
att betala for en vara som t.ex. inte sedan levereras till dig. Eftersom du betalar forst vid
uthamtningen av paketet ar detta alternativ en risk for foretaget varifran du bestallt, om
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paketet inte blir avhamtat ifall du som konsument angrat dig. Darfor ar ocksa postforskott

oftast dyrare an andra betalningsalternativ. (Lindstedt & Bjerre 2009, 51).

3.5 Betalningsformedling och internetplanbocker

Att betala med betalningsformedling innebdr att du skickar dina pengar till en
betalningsformedlare istéllet for forséljaren. Formedlaren betalar sedan férsaljaren nar du
fatt din vara, darfor ar detta ett ganska sakert betalningsalternativ nar du inte behdver uppge
nagra kansliga uppgifter at forsaljaren. Betalningsférmedling &r ett populart alternativ pa
manga auktionssajter, som tex. Ebay. PayPal och Trustly & tva vanliga
betalningsformedlare, dar PayPal ocksa fungerar som en internetplanbok. (Halla Konsument
2015).

Digitala planbocker fungerar genom att kunden har ett virtuellt konto i en planbok som é&r
kopplad till ett bankkonto. Vid betalningen valjer sedan kunden om bankkontot skall
debiteras eller om kopet skall faktureras med en samlingsfaktura varje manad. (Pihlsgard,
et. al. 2012, 203)

3.6 Bitcoin

Bitcoin &r en digital valuta baserad pa kryptoteknik och dess syfte ar precis samma som med
alla andra valutor, dock finns det ingen utférdare och ingen central auktoritet behdvs. Darfor
kan transaktionerna ske direkt och anonymt mellan olika anvandare utan en tredje part.
Transaktionerna bokfors och verifieras inom natverket med s.k. assymetrisk kryptering. Det
gor att det &r nastan omojligt att forfalska bitcoins. Valutan genereras i P2P-nétverk i en
forutbestdmd takt, dar vem som helst kan ansluta sig. Den totala méngden bitcoins som
kommer att finnas ar 21 miljoner. Valutan kan lagras i olika former av planbdcker online.
Bitcoin har blivit allt vanligare som betalningssétt online, dar allt fler natbutiker erbjuder
detta eftersom transaktionskostnaderna halls valdigt laga tack vare P2P-natverket som gor
dem mycket smidiga. (Bitcoin u.a.).

Vart att notera ar att detta betalningssatt ar fortfarande valdigt ovanligt, men det finns bade
fysiska butiker och natbutiker som accepterar bitcoins som betalningsmedel. | Finland finns
for tillfallet (mars 2017) 6ver 60 webbplatser dar man kan betala med bitcoins. (Bittiraha
2017).
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4 Lagar och sakerhet vid distansforsaljning

Nar en konsument koper en vara eller tjanst av ett foretag ingar de ett avtal som galler mellan
foretaget och konsumenten. Detta gller inte heller enbart pa natet, utan ocksa till exempel
nar du betalar vid kassan i en matbutik, men for att det skall réknas som distansforsaljning
skall kopet samt marknadsforingen ske per e-post, telefon eller via andra medier. Produktens
leveranssatt har ingen betydelse, den kan hamtas fran en affar och raknas anda som
distansforsaljning om sjélva avtalet ar gjort pa distans. Nastan all handel pa nétet raknas som
distansforsaljning, med nagra undantag for t.ex. olika hyresavtal for lagenheter och annan
egendom. (Konkurrens- och konsumentverket - Webbhandel och 6vrig distansférsaljning
2014).

Enligt konsumentskyddslagen om distansforsaljning (1978/38, kap 6 89) ar forséljaren
skyldig att innan kopet inleds uppge information som galler bl.a. forséljarens
kontaktuppgifter, produktens beskrivning och eventuella storleks- och féargalternativ (mer
detaljerad om det ar fragan om teknikprylar), produktens totalpris med skatt inkluderad,
avtalsvillkor och angerratt. Konsumenten &r alltsa skyddad av konsumentskyddslagen for att

tryggare kunna gora kop pa distans.

4.1 Angerratt

Konsumenterna inom EU har ratt till angerratt och kan returnera varan de kopt utan nagon
egentlig orsak, i Finland 14 dagar fran att kunden tagit emot varan (Konsumentskyddslagen
1978/38, kap 6 §14). | de allra storsta fallen vid inkép pa webben galler angerratten, med
undantag for foljande varor eller tjanster: Flygbiljetter, hotellbokningar, hyrbilar,
tidningsprenumerationer, skraddarsydda produkter, varor som snabbt far illa eller foraldras,

sigillforsedda varor (t.ex. lakemedel). (Konsumenteuropa i Finland 2014.)

Konsumenten som tagit emot en vara ska halla den i vasentligen oforandrat och oférminskat
skick for att han eller hon ska ha rétt till att fa tillbaka hela kdpesumman i en angersituation.
Konsumenten har dock rétt att 0ppna eller ta isér forpackningen, granska varans egenskaper
och funktion samt bekanta sig med den pa samma satt som i en affar utan att detta paverkar
angerratten. Den kopta varan anses inte ha tagits i bruk om konsumenten har hanterat den
uteslutande pa ett satt som behovs for att faststalla varans art, egenskaper och funktion. Om
konsumenten tar varan i bruk forlorar han eller hon énda inte sin angerratt, men denne ska

sta for varans vardeminskning. For vissa varor, som t.ex. klader, kan vardeminskningen vara
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vasentlig redan efter en valdigt kort tid av anvandning. Om varan pa grund av ibruktagandet
blivit oséljbar ansvarar konsumenten for varans hela véarde. Konsumenten &r dock inte
ansvarig for varans vardeminskning ifall séljaren inte gett information om villkor, tidsfrist
och praxis gallande utnyttjandet av angerratt. Det &r ocksa saljaren som bar risken ifall varan
forstors, kommer bort, forsamras eller minskar genom en handelse som inte beror pa
kdparen, antingen fore 6verlamnandet till konsumenten eller efter att varan Gverlamnats
tillbaka av konsumenten. Detta kan ske t.ex. om varan skadas eller kommer bort i posten.
(Konkurrens- och konsumentverket 2014).

4.2 Returneringar

Inom distanshandeln &r returneringar en viktig del for konsumenten, eftersom konsumenten
inte kan se produkten i verkligheten utan endast pa en skarm pa internet. Darfor returneras
ocksa distanskdp i hogre grad dn produkter kopta i vanliga affarer. Om inte séljaren angivit
att ansvara for returnering av varor i avtalsvillkoren skall du som konsument betala
returkostnaderna. Det l6nar sig som konsument att lasa avtalsvillkoren innan kopet gors. |
undantagsfall om varan inte kan returneras pa vanligt satt per post och séljaren inte meddelat
att koparen ansvarar for returen behover inte koparen sta for kostnaderna.

(Konsumenteuropa i Finland 2014).

En konsument som frantrader avtalet mellan saljaren skall skicka tillbaka varan utan
drojsmal och senast 14 dagar fran det att meddelandet om frantradet lamnades. Vid behov
ansvarar ocksa konsumenten for att bevisa t.ex. med ett returkvitto att varan returnerats inom
utsatt tid. Saljaren skall daremot betala tillbaka summan till konsumenten utan dréjsmal och
senast 14 dagar fran mottagandet av meddelandet om frantrade. Aven leveranskostnader
enligt det formanligaste leveranssattet ska aterbetalas till konsumenten. Om dock
konsumenten valt nagot annat an det formanligaste leveranssattet, t.ex. snabbleverans, &r
séljaren inte tvungen att betala tillbaka de extra kostnader som uppkommit av leveransen.
Séljaren skall aterbetala prestationerna till konsumenten med samma betalningssatt som
denne anvént vid kopet. Aterbetalningen kan ocksé géras pa annat satt, t.ex. med presentkort,
men endast med konsumentens uttryckliga samtycke. (Konkurrens- och konsumentverket -

Webbhandel och 6vrig distansforsaljning 2014).

Enligt Postnord returneras en vara av tjugo, dvs. 5 procent av alla forsdndelser. Nio av tio
personer tycker att det ar viktigt med fria returer, speciellt kvinnor. De returnerar ocksa varor
mycket oftare & man, troligtvis tack vare att kvinnor handlar klader i stérre utstrackning &n
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méan. Inom kl&dbranschen returneras mera &n genomsnittet eftersom man vill prova att
plaggen sitter bra. Ett beteende som har borjat véxa fram &r att bestélla hem flera varor for
att forst nar man fatt hem dem bestdmma vad man skall behalla. Nio procent av e-
handelskonsumenterna har nagon gang bestallt mer an en storlek eller farg av en vara och
bestamt sig redan pa forhand att returnera minst en av de varor man bestallt. Allra vanligast

forekommande ar detta bland yngre konsumenter mellan 18-29 ar. (Postnord 2015)

4.3 Leverans och frakt

Enligt en undersokning av Postnord tycker tre av fyra konsumenter att det ar viktigt att fa
valja pa vilket sétt en vara ska levereras, och var femte konsument under det senaste aret har
avstatt att kopa en vara for att de inte har kunnat fa den levererad pa det sétt som passar.
Knappt hélften av konsumenterna, 46 procent, uppger att de fick valja hur varan skulle
levereras vid sitt senaste kop. Fyra av tio anger att de vill fa sin vara levererad till ett

uthamtningsstalle, medan tre av tio vill fa den levererad till sin postlada. (Postnord 2015).

Snabba leveranser och fri frakt ar alltid attraktivt for kunden. Manga e-handelsforetag har
erbjudit leverans inom 24 timmar, som till exempel Cdon, Inkclub och Dustin. Webbutiker
som levererar till konsumenter har oftast en standard att leverera inom fem vardagar. Detta
galler dock inte internationell handel, dér leveranstiden blir langre. Manga foretag erbjuder
idag fri frakt for att locka kunder. Detta kan vara en avgérande faktor att fa konsumenten att
genomfora kopet pa natet istéllet for i en vanlig butik. Ett vanligt problem brukar vara att
fraktkostnaden inte blir tydlig forran vid utcheckningen. En bra medelvag ar att foretagen
erbjuder fri frakt nar kunden handlat for en viss summa. (Lindstedt & Bjerre 2009, 87).

Langs med arens lopp har konsumenterna pa natet blivit allt otaligare nar det galler hur lange
de kan tanka sig att vanta pa en vara de bestallt pa natet. Trots det levererar foretagen
snabbare an konsumenternas genomsnittliga forvantningar, medan foretagen upplever att

konsumenterna forvantar sig &nnu snabbare leveranser. (Postnord 2015)

4.4 Tips vid handel fran en frammande webbplats

For en konsument kan det ibland vara svart att identifiera en palitlig webbutik och det kan
uppsta manga slags problem. Varan som blivit kopt kanske ar felaktig eller aldrig kommer
hem. UtOver eventuella ekonomiska forluster kan man i varsta ha kopt en forfalskad eller

farlig produkt som har dragits bort fran marknaden. Konsumenten ansvarar sjalv for
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eventuella skador om produkten inte uppfyller sékerhetskraven och butiken verkar utanfor

myndigheternas behorighetsomrade. (Tukes 2015)

Innan du koper en produkt fran en fraimmande webbutik I6nar det sig att ta lite extra tid att
granska webbplatsen. Du kan ocksa googla pa butikens namn och lasa vad andra manniskor
har for erfarenheter. Om webbutikens allmanna framtoning eller spraket verkar bristfalligt
finns det orsak att vara pa sin vakt, speciellt nar du handlar varor fran utlandet kan det I6na
sig att vara lite extra forsiktig. Var ocksa noga med att kolla butikens leveransvillkor,
kontaktinformation, transportkostnader och returneringar, angerratt etc. Om du inte hittar
klar information om dessa kan det finnas en risk att det medfér problem, till exempel kan
slutsumman bli mycket storre an du trodde tack vare tullavgifter och moms som kan
tillkomma. Du kan alltid fraga webbutikens kundtjanst om du inte hittar nagra villkor
angaende kopet och leveransen. Var pa din vakt om du ser en offert som later for bra for att
vara sann, da ar chansen stor att den ocksa &r det. Det kan vara fragan om gratis produkter
eller olika tavlingar och utlottningar som kan resultera i att du binder dig till nagot kop.

(Konkurrens- och konsumentverket - Tryggare kop pa webben. u.a.).

4.5 Handel pa natet utanfor EU-omradet

Vid kop eller bestéllningar fran lander utanfor EU-omradet tillkommer bade tull och
mervardesskatt. Om forsandelsens totala varde ar under 150 euro tillkommer ingen
tullavgift, under 22 euro tillkommer ingen mervardesskatt. Innan du bestaller varor fran
natbutiker utomlands bor du ocksa kanna till att vissa varor omfattas av restriktioner och
forbud, som bestéllare ansvarar du att foreskrifterna foljs. Sadana varor ar till exempel
kosttillskott, lakemedel, livsmedel, snus, produkter av utrotningshotade djur och vaxter samt
farliga foremal. Om du vill bestélla sadana varor som inte kan importeras utan tillstand skall
du ansoka om tillstand hos den behdriga myndigheten innan du bestaller. Spel, dataprogram
och musik kan dock laddas ner fran internet utan att behova tullklarera eller betala
importskatterna. Det ar forbjudet for privatpersoner att koépa tobaksprodukter,
lakemedelspreparat, vapen, produktforfalskningar som  kréanker  upphovsrétten,
fyrverkeripjaser samt vissa vaxtprodukter pa natet. Alkohol &r tillatet, men da tillkommer

punktskatt samt importskatt och moms som tidigare.

Ett exempel pa hur importskatten beraknas (exemplet lanat fran Tullens webbplats):
Du har bestallt en tréja fran USA som kostar 200 euro. Postkostnaderna ar 35 euro. Pa klader
uppbars 12 % i allman tull.
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Du ska betala tull for forsandelsen eftersom varan levereras fran ett omrade utanfér EU och
vardet pa varan Gverstiger 150 euro. Vid mervardesbeskattning ar vardegransen for en
skattefri forsandelse 22 euro.

Tullbeloppet &r 12 % av vardet pa varan och postkostnaderna:

200 + 35=235x 0,12 = 28,20 euro

Beloppet av mervardesskatt &r 24 % av skattegrunden for mervardesskatt vid import:

235 + 28,20 = 263,20 x 0,24 = 63,17 euro.

Totalt uppbars 91,37 euro i importskatter for tréjan. (Tulli 2016).

5 Metodbeskrivning

Nar det kommer till forskning brukar man dela upp den i tva olika metoder, kvalitativa och
kvantitativa metoder. Bada metoderna har sina for- och nackdelar, samt olika syften. Den
storsta skillnaden ar hur metoderna forhaller och anvénder sig av siffror och statistik, dar
den kvantitativa metoden gor det latt att analysera en stérre mangd information och siffror
med hjalp av enkéter eller intervjuundersokningar. Den kvalitativa metoden passar bast for
sammanhang som kraver en djupare forstaelse och foreteelser som &r svara eller omajliga
att faststalla mangden av. (Eliasson 2013, 27-29).

Jag har valt att utféra min undersékning med den kvantitativa metoden, eftersom jag behdver
en stor insamling av data for att f4 en mer komplett och objektiv helhetshild av min
forskning. Det ocksa lattare att analysera och framstalla statistik dver resultaten. Med den
kvantitativa metoden vill man kartlagga, analysera eller forklara omradet man forskar i med

hjélp av variabler och kvantitativa forhallanden (Eliasson 2013, 28).

5.1 Enkat

En enkat ar en datainsamlingsmetod dar man later manniskor besvara ett antal fragor man
har valt att stilla. Det ar respondenterna som sjalva fyller i fragorna som stalls. Det finns
flera olika typer av enkater, men jag har valt att anvanda en datorenkéat i mitt arbete. En
datorenkat fylls i av manniskor pa natet. Darefter kan all data laddas ner och sedan kan
svaren analyseras for att framstdlla en statistik pa mina forskningsfragor. En
enkéatundersokning lampar sig valdigt bra for min undersokning. Metoden kraver knappt
nagra resurser alls och nar manniskor Over en storre geografisk utstrackning. En liten

utmaning kan vara att fa alla respondenter att svara arligt eller att fa dem motiverade att svara
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Overhuvudtaget. Den som vill ha ett hogt deltagande i sin enké&tundersékning i kombination
med bra kvalitet i svaren bor agna sig mycket energi at att fa deltagarna motiverade till att
bade svara och svara arligt och uppriktigt (Ejlertsson 2014, 39). Personerna som skall
besvara fragorna ser inte alltid nyttan med att &gna tid at att besvara enkaten. Da kan det vara
bra att klargora syftet med enkaten och sa langt det gar forsoka relatera syftet till individens
egna mal. Det &r viktigt att betona att respondentens bidrag ocksa ar av betydelse. (Patel &
Davidson 2003, 70).

Med enkét som metod undviker man ocksa “intervjuareffekten” dér den intervjuade kan bli
pressad att svara pa ett visst satt beroende hur intervjuaren upptrader. Den som intervjuas
kan da medvetet eller undermedvetet svara vad som férvantas av denne och undviker da fran
det ’sanna” virdet. Det kan kannas lattare for den intervjuade att svara pa kansligare fragor
i en enkat, nér den inte behover framfora sig for frammande personer. Det &r dock valdigt
viktigt att uttrycka sig valdigt tydligt och klart i enkatfradgorna, sa att de inte gar att
missuppfattas eller tolkas pa fel satt. Fragorna skall ocksa vara uppstallda och formulerade
sa att de &r latta att besvara. Slutligen férran man publicerar enkéten kan det I16na sig lata en
grupp manniskor svara pa enkaten som motsvarar den tankta malgruppen. Da kan man
upptacka fel och brister som inte man sjalv tankt pd, t.ex. svara fragor eller otydliga
formuleringar. (Patel & Davidson 2003, 102).

Jag har valde att gora en pilotstudie av min enkét innan jag gjorde den offentlig. Det betyder
att enkéaten testas i en provundersokning av utomstaende personer innan den slutgiltiga
versionen av enkéten ar klar. Syftet med denna pilotstudie ar att fa reda pa om deltagarna
tolkar frdgorna och svaren pd samma satt som jag nar jag konstruerade fragorna, eller om de
forstar dem pa ett annat satt. Pilotstudien gor det alltsa majligt att fa feedback pa enkéten,
om vad som borde &ndras innan man skickar ut den och gor den offentlig. (Ejlertsson 2014,
89-90).

5.1.1 Kognitiva intervjuer

Néar man arbetar med enkéter kan man testa fragor och svarsalternativ med kognitiva
intervjuer. Att gora kognitiva intervjuer innebdr att fa en uppfattning om hur den som skall
svara pa fragorna tanker redan innan enkaten skickas ut. Det finns tva huvudtyper av
kognitiva intervjuer, “think-aloud interviewing” och “verbal probing”. Den forsta utgér ifrén
att respondenten skall tanka hogt, dar intervjuaren laser upp fragan, varefter respondenten
beskriver hur han/hon tanker for att komma fram till sitt svar. Den andra fungerar genom att
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intervjuaren forsoker tranga in djupare i respondentens satt att tdnka genom att stélla flera
foljdfragor. Den anvands mer i vetenskapliga sammanhang, eftersom den ger mer
information. Genom kognitiva intervjuer far intervjuaren en bra bild av hur de olika fragorna
fungerar. Nar man valjer personer till dessa intervjuer bor man ta i beaktande att man tacker
de tankbara undergrupper med méanniskor som kommer att svara pa den slutliga enkaten.
Anda behover inte antalet personer i intervjuerna vara sarskilt stort, huvudsaken &r att de
olika undergrupperna tacks, sa att man har mojlighet att hora av méanniskor fran olika
kategorier. Nagra relevanta variabler ar bl.a. kon, alder, yrke. Viktigt ar ocksa att notera att
de personer som ar med och testar fragorna i enkaten inte sedan ska besvara den slutliga
enkaten. Jag har valt att inte anvdnda mig av kognitiva intervjuer i mitt arbete, men valde att
ta upp hur processen fungerar eftersom den kan anvandas vid enkdatundersokningar.
(Ejlertsson 2014, 90-92).

5.2 Validitet och reliabilitet

Né&r man samlar in information med kvantitativ metod innebér det att man gor en métning.
Med det avses att tilldela numeriska varden pa ett entydigt satt till objektet man studerar.
Man betraktar da studieobjektet som har en viss mangd och applicerar en skala till denna
mingd och ldser av den i form av ett siffervdrde. Tanken med denna metod &r att {4 ett ’sant”
varde som inte varierar slumpmassigt. Man maste veta att det som undersoks har avsetts att
undersokas, dvs. att det har en god validitet. Undersokningen skall ocksa ske pa ett
tillforlitligt satt, sa att man vet att reliabiliteten ar god. Undersokningens kvalitet mats med
validitet — vad vi mater, och reliabilitet — hur vi mater. De star i ett visst forhallande till
varandra vilket gor att vi inte enbart kan koncentrera oss pa det ena. (Patel & Davidson
2003, 98-99).

5.3 Etiska synpunkter

N&r man forskar och gor undersdkningar ar det viktigt att ta moraliska beaktanden nér det
galler andra ménniskor. Den som forskar bar det moraliska och etiska huvudansvaret for att
informanterna i undersokningen inte far krankas samt att forskningen &r acceptabel fran en
moralisk synvinkel. | vissa fall behdver man aven tillstand for att utfora ett en forskning,
men i mitt fall har jag inte behovt tillstand till mitt examensarbete. Vid planering av en
enkatundersokning, oberoende om det galler forskning, uppsatser inom studier eller nagot

annat andamal rekommenderas att man beaktar féljande forskningsetiska krav:
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Informationskravet: De personer som deltar skall fa ordentlig information om forskningens

syfte, samt om det ar frivilligt att delta (vilket de flesta undersokningar oftast ar).

Samtyckeskravet: Deltagarna har rétt att sjalva bestamma 6ver sin medverkan. Om
personen ar under 15 ar maste vardnadshavaren ha sitt samtycke. Nar det galler postenkéter
och webbenkater innebar det att deltagarna har samtyckt till att medverka om de svarar pa
enkaten. Det ar ocksa viktigt att samtyckeskravet uppfylls pa ett sadant satt att man inte

utdvar patryckning pa deltagarna och att de inte kéanner sig utpekade om de inte vill delta.

Konfidentialitetskravet: Alla deltagare i undersokningen skall ges storsta mojliga
konfidentialitet, dvs. att de kan forbli anonyma och inte gar att identifieras av utomstaende
personer. Personuppgifter skall forvaras pa ett sadant satt att obehdriga personer inte kan ta

del av dem.

Nyttjandekravet: De insamlade uppgifterna om enskilda personer far endast anvandas for
det andamal som ér till for enkaten (d&ndamalet skall ha informerats om tidigare). Uppgifterna

far inte anvandas i nagot annat sammanhang. (Ejlertsson 2014, 32).

6 Resultatredovisning

| detta kapitel kommer jag att redovisa mina resultat fran min forskning. Resultaten kommer
att visas med hjélp av flera diagram utifran den statistik jag samlat in frdn min enkat. Jag
gjorde en webbenkat for min undersdkning om dagens nathandel och handelsvanor (Bilaga
1). Enkaten gjordes med Google Formulér och lanken skickades ut till studerande inom
Novia via webbmail och den delades pa Facebook, dar jag meddelade att den gérna far delas
vidare. Jag fick in mycket fler svar an jag hade forvantat mig, enkaten skickades ut
22.03.2017 och jag fick in 628 svar pa fem dagar. Alla svar holls anonyma och enkaten sag
ut lika for alla, aven om féljdfragorna dndrade beroende pa svaren som gavs. De enda
obligatoriska fragorna i enkaten var fragan om kaén, alder och om man nagonsin handlat pa
natet. Jag forsokte gora enkaten valdigt enkel och latt for alla att forsta, och dessutom latt att
svara pa. Darfor gjorde jag inte enkaten allt for lang och stallde valdigt raka fragor. Jag
tycker att jag lyckades ganska bra med uppbyggandet av enkaten, eftersom jag fick valdigt
mycket positiv feedback om att enkaten var tydlig och gick latt och snabbt att svara pa. Jag
tog emot svar fran alla aldersgrupper, eftersom dven om man inte fyllt 18 ar ar det mojligt

att handla pa natet med samtycke av vardnadshavaren.
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6.1 Personliga uppgifter

6.1.1 Alder och kén
Cirkeldiagrammet i Figur 3 visar respondenternas alder.

Aldersfordelning av respondenter

m<18

m18-25
m26-35
m36-45
m46-55
m56-65
H>65

Figur 3 — Cirkeldiagram 6ver respondenternas aldersférdelning

Jag fick en relativt bra aldersspridning pa min enkat med tanke pa att yngre personer vanligen
anvander sig mest av internet, vilket jag r n6jd med. Den storsta delen av respondenterna
ar i aldern 18-25 ar, vilket ocksa utgor 50 % av svarsantalet. Det beror framst pa att enkéaten
skickades ut via Novias webmail, déar de flesta mottagare faller in i denna alderskategori.
Den éldsta personen som svarade var fodd 1935 och den yngsta 2002. Av alla 628
respondenter var det bara 10 som inte har handlat pa natet, vilket utgor 1,6 % av alla som
svarade. De vanligaste orsakerna till varfor de personerna valt att inte handla pa natet var att
det k&ndes osakert, viljan att se varan i verkligheten forran kdpet, och for att man inte lart

sig hur man gor.
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Stapeldiagrammet i Figur 4 visar foredelning mellan respondenternas alder och kon.

Antal Respondenternas alder och kon
respondenter

250
H Kvinna ® Man

200
150

100

207
99
85
58
50
36 36
30
17
2
0 s . . — - |
<18

18-25 26-35 36-45 46 - 55 56-65 >65

Figur 4 — Stapeldiagram 6ver respondenternas alder och kon

Det var ett kvinnodominerat svarsantal med 70,9 % kvinnliga respondenter och 29,1 %
manliga. Kvinnorna dominerar alla alderskategorier. Som Figur 4 visar, fick jag in valdigt
fa svar fran personer under 18 ar och dGver 65 ar, vilket gor att statistiken Gver de

aldersgrupperna inte ar sarskilt palitlig.

6.2 Handelsvanor

6.2.1 Hur ofta handlar respondenterna?

I min enkat stdllde jag fragan ”Hur ofta handlar du pa nétet?” for att fa fram en uppfattning
om hur olika personer handlar. Bade aldersgruppen under 18 ar och 6ver 65 ar har stor andel
procent som inte har handlat pa natet i jamforelse med den andra aldersgrupperna. Vart att
notera dr att endast sju personer under 18 ar svarade pa enkaten, vilket gor att den statistiken
inte ar helt palitlig. Darfor valde jag att lamna bort denna aldersgrupp fran diagrammet i
Figur 5.
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Stapeldiagrammet i Figur 5 visar hur ofta olika aldersgrupper handlar pa natet.

Hur ofta handlar du pé nétet? Aleter
Procent av

aldersgrupp W 18-25 m26-35 M36-45

46-55 m56-65 mM>65
40%
35%

30%

25%

20% ‘ B

15% i

10%

5% | I |

o mmlill I I . 1 O I |

Aldrig handlat  Engdngperdr  Engdngper  Engangpdtre En gangi 2-3 ganger i Varje vecka Oftare @n en
eller mer sillan halvar manader manaden manaden gang i veckan

Figur 5 — Stapeldiagram Gver hur ofta olika aldersgrupper handlar pa natet

Den storsta delen av alla respondenter handlar antingen en gang i manaden (24 %) eller en
gang pa tre manader (31 %). Den andel som handlar 2-3 ganger i manaden ligger pa 20 %.
Det ar mycket ovanligt att handla oftare &n en gang per vecka, endast 1,3 % av
respondenterna svarade att de gor det, medan 7 % handlar en gang per ar eller mer séllan.
De enda aldersgrupperna som handlar oftare an en gang i veckan &r i aldern 18-25 och 26-
35 ar, aven om det endast ror sig om nagra enstaka procent av personerna. Det ar ocksa bara
personer 55 ar eller yngre som uppger att de handlar varje vecka. Storsta delen av alla
aldersgrupper handlar antigen en gang per manad eller en gang per tre manader. Man kan
ocksa se en tydlig skillnad mellan aldersgrupperna, dar de som handlar en gang per ar eller
mer sallan domineras av 56-aringar och uppat. Den storsta delen som inte handlat pa natet
kommer som forvantat fran de dldsta respondenterna, 12,5 % av personerna over 65 ar har

inte handlat pa natet.



Stapeldiagrammet i Figur 6 visar hur ofta man och kvinnor handlar pa nétet.
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Figur 6 — Stapeldiagram 6ver hur ofta man och kvinnor handlar pa natet
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Utifran diagrammet av hur ofta respondenterna handlar pa nétet (Figur 6) ser man att méan

gor inkop oftare an kvinnor. Av mannen gor 58,3 % inkdp en gang i manaden eller oftare,

av kvinnorna 43,1 %. Oftare &n en gang i veckan handlar 3,3 % av mannen och 0,5 % av

kvinnorna. Varje vecka handlar 4,4 % av mannen och 1,8 % av kvinnorna. De flesta kvinnor

handlar en gang pa tre manader, medan de flesta man ar ganska jamnt fordelade pa allt

mellan en gang i manaden till en gang pa tre manader. Andelen som aldrig handlat pa natet

ar 1,1 % for man och 1,8 % for kvinnor.

6.2.2 Viktigaste orsaken for nathandel

Stapeldiagrammet i Figur 7 visar respondenternas viktigaste orsak varfor de valjer nathandel

framom handel i fysisk butik.
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Varfor nathandel?
250

200

150

100

21

Bekvémare Battre erbjudanden Det sparar tid Jag kan handla nér det Storre utbud
passar mig

Figur 7 — Stapeldiagram 6ver viktigaste orsaken att vélja nathandel

| enkaten stalldes fragan om vilken den viktigaste orsaken till att respondenterna valjer att
handla pa natet istallet for i en fysisk butik. De flesta respondenter, 217 stycken, i Figur 7
tycker att den viktigaste orsaken till att de handlar pa natet &r ett storre utbud, vilket utgor
35 % av det totala antalet respondenter. 26 % av respondenterna handlar p.g.a. battre
erbjudanden, 19 % for att de kan handla nar det passar dem, 17 % for att de tycker det &r

bekvamare, och endast 3 % for att det sparar tid.

6.2.3 Uppskattad spendering pa nathandel

Stapeldiagrammet i Figur 8 visar hur mycket respondenterna uppskattar de spenderat pa

nathandel de senaste sex manaderna.

Hur mycket uppskattar du att du spenderat pa nathandel de senaste sex

manaderna?
200
169
163
150
104
100
70
56 52
50 l
0
<50€ 50-99€ 100-249€ 250-499€ 500€-1000€ >1000€

Figur 8 — Stapeldiagram 6ver uppskattad spendering
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Sammanlagt 56 respondenter (9 %) i Figur 8 uppskattar att de spenderat mindre dn 50€ de
senaste sex manaderna, 70 respondenter (11 %) mellan 50-99€, 169 respondenter (28 %)
mellan 100-249€, 163 respondenter (26 %) mellan 250-499€, 104 respondenter (17 %)
mellan 500-1000€ och 52 respondenter (9 %) mer dn 1000€.

6.2.4 Uppskattad spendering — man och kvinnor

Stapeldiagrammet i Figur 9 jamfor hur mycket man och kvinnor uppskattningsvis spenderat

pa nathandel de senaste sex manaderna.

Uppskattad spendering pa nathandel (6 man)

Procent av man, kvinna

B Man ™ Kvinna
30%

28,0% 28,3 %

26,3%

25%
20%
15%
122%
101%
10% 9,5%
6,7%
) I
0%

22,3%

22,3%

14,7 %
12,8%

I ]

Mindre &n 50€ 50-99€ 100 - 249€ 250 - 499€ 500 - 1000€ Mer &n 1000€

Figur 9 — Stapeldiagram 6ver spenderande hos mén och kvinnor

Mén spenderar mer an kvinnor pa nathandel (Figur 9), 57,4 % av méannen spenderade mer
an 250€ de sex senaste manaderna jamfort med 49,7 % av kvinnorna. Mer &n 500€
spenderade 35,1 % av mannen och 21,4 % av kvinnorna. 12,8 % av mannen spenderade mer
an 1000€ de senaste sex manaderna, till skillnad fran 6,7 % av kvinnorna. 22,3 % av mannen
spenderade 500-1000€ och 14,7 % av kvinnorna. 250-499€ spenderade 22,3 % av mannen
och 28,3 % av kvinnorna. 26,3 % av ménnen spenderade 100-249€ och 28 % av kvinnorna.
9,5 % av ménnen spenderade 50-99€ och 12,2 % av kvinnorna. Endast 6,7 % av médnnen och

10,1 % spenderade mindre dn 50€.
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6.2.5 Spendering och handelsfrekvens

| Stapeldiagrammet i Figur 10 jamfors hur ofta inkdp gors av de respondenter som handlat

for mer dn 250€ pa sex ménader mot de som handlat for mindre &n 250€.

Hur ofta handlar respondenterna som kopt for mer eller mindre an 250€?

0 W< 250€
Oftare dn en gang i veckan B s m > 250€
: 1
Varje vecka 15
23 gingeri manacen || ——— -
snstesmteoden | e — -
Eingingperhaiiic F 59
s & % 34
En gang per ar eller mer sdllan F
0 20 40 60 80 100 120

Antal respondenter

Figur 10 — Stapeldiagram dver spenderade pengar och handelsfrekvens

318 respondenter har kopt for mer én 250€ och 295 respondenter for mindre dn 250€.
Summan 250€ pa sex méanader gar att jimfora med ca 41,50€ per manad. Man ser ett ganska
tydligt samband att de som har gjort inkdp 6ver 250€ ockséd handlar oftare dn de som gjort
inkop under 250€. Ingen av de under 250€ gor inkdp oftare dn en ging 1 veckan och endast
en respondent uppger att den gor inkop varje vecka. De som handlar en gang per halvar och
en gang per ar eller mer sillan domineras av gruppen under 250€. De dverlégset flesta av

gruppen under 250€ (39 %) gor ink6p en gang pa tre manader.

De som gjort inkdp dver 250€ handlar klart oftare och dominerar alla kategorier fran en gang
i manaden eller oftare. De flesta av de dver 250€ handlar 2-3 ganger per manad eller en gang

per manad, med lika manga respondenter (29 %) i bada kategorierna.
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6.2.6 Kopta produkter pa natet

Stapeldiagrammet i Figur 11 jamfor vilka typer av produkter man och kvinnor kopt pa natet

under de senaste sex manaderna.

Vilken typ av produkter har du képt pa natet de senaste sex manaderna?

Klader/skor d 1%

Resor/resetjanster

Bocker/tidningar 31%

47%

Skonhets- eller hdlsoprodukter

39%

® Man
Sport/fritid 82% M Kvinna
Hemelektronik 67%
Inredning/mobler “ 10%
Barnartiklar/leksaker m{’ 11%
Tillbehdr till bil/bat/MC o 30%
Mat/dryck 4% 8%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Procentandel av man, kvinna
Figur 11 — Stapeldiagram dver kopta produkter

Det fragades i enkaten vad respondenterna handlar, narmare bestamt vilken typ av produkter
de handlat pa natet under de senaste sex manaderna. Fragan var en flervalsfraga, vilket
betyder att respondenterna hade majlighet att ange flera alternativ. Fragan besvarades av 612
respondenter (Figur 11). Eftersom betydligt fler kvinnor svarade &n man, var jag tvungen att

anvanda procent istallet for antal for att inte forvranga statistiken.

Man kan avlasa att kvinnorna kopt 6verlagset mest klader och skor (71 % av kvinnorna),
medan mannen kopt mest hemelektronik (67 %). Klader och resor ar ocksa ganska populéra
kop for ménnen. Resor, bocker och skonhets- eller hdlsoprodukter ar populéra for kvinnor.
Nastan inga kvinnor har kopt tillbehor till bil, bat eller MC, i jamforelse med méan och
betydligt fler kvinnor har kopt skonhets- eller hélsoprodukter &n man. Mat och dryck &r minst
populart att kopa. Jag kunde ocksa ha inkluderat alla slags bokningar och biljetter under
resor/resetjanster, eftersom jag lade marke till efterat att det kops ocksa en del av dessa typer

av produkter pa natet.
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6.2.7 Returneringar

Det fragades om respondenterna nagonsin returnerat en vara de kopt pa natet. 60 % har nagon
gang returnerat en vara de kopt pa natet och 40 % har inte. De som returnerat fick svara pa
flervalsfragan ”Av vilken orsak har du returnerat en produkt?”, dir de kunde vélja flera
alternativ. Stapeldiagrammet i Figur 12 visar av vilka orsaker respondenterna returnerat

varor.

Orsak till returer

Byte av storlek/farg 268

Produkten var inte som

forvantad i

Produkten var sénder/defekt

oo
| I

Kopte fel 32

Ovrigt H| 5

=]

50 100 150 200 250 300

Figur 12 — Stapeldiagram &ver orsak till retur

Av 368 respondenter som svarat var den klart vanligaste orsaken byte av produktens storlek
eller farg, med 268 respondenter (73 %). 196 respondenter (53 %) angav att de returnerat en
vara for att produkten inte var som forvéantad, 84 respondenter (23 %) for att varan var sénder

och 32 respondenter (9 %) kopte fel. 5 respondenter (1 %) gav 6vriga orsaker.
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6.2.8 Olika enheter

Stapeldiagrammet i Figur 13 visar vilka enheter respondenterna anvant for nathandel de
senaste sex manaderna.
Fran vilka enheter har du gjort inkop pa natet de

senaste sex manaderna?
500

450

350

300
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266
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200 186
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Barbar dator Mobiltelefon Stationdr dator Surfplatta

Figur 13 — Stapeldiagram éver anvénda enheter

Den mobila e-handeln ar véldigt popular i dagens lage. Jag fick in 613 svar i enkatfragan om
vilka enheter respondenterna anvant for att handla varor pa nétet under de senaste sex
manaderna (Figur 13). Dar svarade 450 respondenter (73 %) att de har anvant en bérbar dator
vid nathandel, 266 respondenter (43 %) har anvant mobiltelefon, 186 respondenter (30 %)

stationar dator, och 112 respondenter (18 %) surfplatta.

Som en foljdfraga stalldes om respondenterna kanner sig lika trygga med att gora inkop pa

mobil/surfplatta som pa en dator. Dér svarade 62,2 % ja, respektive 37,8 % ne;j.

6.2.9 Populéraste webbplatserna

| en av fragorna i enkéten fick respondenterna namna de vanligaste webbplatserna de brukar
gora inkop fran, upp till tre stycken. Den popularaste webbplatsen ar Adlibris, med 123
respondenter som namnt den. Andra populdrast ar eBay, med 98 omnamningar. Tredje &ar
H&M med 94 omnédmningar. Fjarde ar Zalando, med 84 omndmningar. Femte ar Wish, med
66 omndmningar. De webbplatser som foljer &r véldigt jamna och ligger vid 30 — 40
omnamningar. Sedan kommer en véldigt brokig skara av manga olika webbplatser.
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6.3 Trygghet och betalningar

6.3.1 Respondenternas trygghet vid nathandel

Stapeldiagrammet i Figur 14 visar hur trygga respondenterna kanner sig att handla pa néatet.

Hur trygg kdnner du dig att handla pa natet? (1=Inte
alls trygg, 5=Valdigt trygg)

400

350

348
300
250
200
150 138
117

100

50

a 15
o I
2 3 4 5

1

Figur 14 — Stapeldiagram dver kanslan av trygghet vid nathandel

Utifran Figur 14 ser man att de flesta respondenter kanner sig relativt trygga att handla pa
natet. Respondenterna skulle ange hur trygga de kanner sig att handla pa natet, pa en skala
fran 1 — 5, dér 1 4r Inte alls trygg” och 5 ér ”Vildigt trygg”. De flesta respondenterna (57
%) gav en fyra. Det genomsnittliga svarets varde ligger pa 3,95. Endast tre respondenter (0,5
%) gav en etta, medan 128 respondenter (21 %) gav en femma. En tvaa gav 15 respondenter
(2,5 %) och en trea gav 117 respondenter (19 %).

| en foljdfraga fragades om de nagonsin upplevt att de blivit lurade vid kdp pa natet. Endast
13,3 % av respondenterna uppger att de nagon gang upplevt att de blivit lurade. Den
vanligaste orsaken de uppgav var att produkten inte motsvarade bilderna eller beskrivningen

pa natet. En annan vanlig orsak var att varan de bestallt inte kommit.
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6.3.2 Betalningssatt

Stapeldiagrammet i Figur 15 visar vilka betalningssatt som respondenterna anvant vid

nathandel under de senaste sex manaderna.
Vilka betalningssatt har du anvant de senaste sex manaderna?

473

Direktbetalning via ndtbank

Kortbetalning (kredit/debit) _ 354
Internetplanbok _ 162
Postforskott - 54
Delbetalning/avbetalning - 42
Bitcoin | 1
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Figur 15 — Stapeldiagram éver anvénda betalningssatt

| enkaten stalldes en flervalsfraga om vilka betalningssatt respondenterna har anvént under
de senaste sex manaderna. 614 respondenter svarade pa denna fraga. Som Figur 15 visar,
anvénder respondenterna mest direktbetalning via natbanken, dar 473 respondenter (77 %)
har anvéant denna betalningsmetod. Kortbetalning; 354 respondenter (58 %), faktura; 348
respondenter (57 %). En internetpldnbok har 162 respondenter (26 %) betalat med. Nagra
lite ovanligare betalningslésningar var postforskott med 54 respondenter (9 %) och
delbetalning med 42 respondenter (7 %). Endast en person har anvant sig av Bitcoin, vilket
papekar hur ovanligt detta alternativ fortfarande ar, dven om allt fler natbutiker (och dven

fysiska) borjar acceptera det som betalning.

6.3.3 FoOredraget betalningssatt

Stapeldiagrammet i Figur 16 visar respondenternas féredragna betalningslésning vid handel

pa natet.
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Vilket betalningssatt foredrar du att anvanda?

kortbetaining (kredit/debit) [ 7+
Internetplanbok _ 63
Postforskott - 16

Delbetalning / avbetalning I 3
Bitcoin | 1
0 50 100 150 200 250

Figur 16 — Stapeldiagram dver féredraget betalningssatt

Foljande fraga (Figur 16) var vilket betalningssatt respondenterna foredrar att anvanda.
Samma alternativ fanns som i féregaende fraga. De mest foredragna betalningssatten ar
faktura och direktbetalning via natbanken, medan resten av alternativen har relativt lagt stod.
236 respondenter (38 %) anvander helst faktura vid betalning pa natet, 223 respondenter (36
%) foredrar direktbetalning via natbanken. Kortbetalning foredras av 74 respondenter (12
%), internetplanbok av 63 respondenter (10 %), postférskott av 16 respondenter (3 %),
delbetalning av 3 respondenter (0,5 %) och endast en av respondenterna (0,2 %) foredrar att

anvanda Bitcoin.

6.4 Utlandsk nathandel

6.4.1 Handel fran utlandsk webbplats

Stapeldiagrammet i Figur 17 visar hur stor andel av respondenterna som gjort inkop fran en

webbplats utanfér Norden.
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Har du nagonsin kopt varor fran en utldndsk webbplats?

Osaker/vet ej . 39

o 100 200 300 400 500 600

Figur 17 — Stapeldiagram &ver e-handel utanfér Norden

Respondenterna fragades om de nagonsin kopt varor fran en webbplats utanfor Norden. Pa
fragan svarade 478 respondenter (78 %) ja, 100 respondenter (16 %) svarade nej och 39

respondenter (6 %) vet ej.

6.4.2 Trygghet vid utlandsk nathandel

Cirkeldiagrammet i Figur 18 visar om respondenterna kanner sig lika trygga med att handla

fran en webbplats utanfor Norden, som fran en inhemsk webbplats.

Kanner du dig lika trygg med att handla fran en webbplats utanfor
Norden?

mJa
o Nej
m Vet ej

Figur 18 — Cirkeldiagram 6ver trygghet vid utlandsk e-handel

Respondenternas kénsla av trygghet vid handel utomlands &r valdigt delad (Figur 18). |
enkéten fragades om respondenterna kanner sig lika trygga med att handla fran en webbplats

utanfor Norden. Denna fraga besvarades dven om du inte har kdpt nagot fran utlandet. Nastan
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lika manga har svarat ja respektive nej. 264 respondenter (42,8 %) har svarat nej, och 263

respondenter (42,6 %) har svarat ja. 90 respondenter (14,6 %) har uppgett att de vet ej.

6.4.3 Ovantade tull- och momsavgifter

Stapeldiagrammet i Figur 19 visar antalet respondenter som hamnat betala ovantade tull-

eller momsavgifter pa en bestallning som de inte visste om pa forhand.

Betalat ovantade tull- eller momsavgifter

Nej _ 1l
Vet ej I 8

0 50 100 150 200 250 300 350 400

Figur 19 — Stapeldiagram éver ovantade tull- eller momsavgifter

Av de respondenter som uppgav att de har kopt varor fran en webbplats utanfér Norden
fragades om de nagonsin hamnat betala ovéntade tull- eller momsavgifter pa en bestéllning
som de inte visste om pa forhand. Pa frdgan svarade 338 respondenter (71 %) att de inte
rakat ut for det, medan 131 respondenter (27 %) har betalat ovantade tull- eller

momsavgifter. 8 respondenter (2 %) vet ej.
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6.4.4 Kop fran olika lander

Stapeldiagrammet i Figur 20 visar fran vilka lander respondenterna handlat pa natet under

det senaste aret.

Fran vilka lander (utanfér Norden) har du handlat varor pa internet det senaste aret?

Kina 263

Storbritannien 185

USA 175

Tyskland 152

Ovriga

47

Osiker/vet ej 66

o

50 100 150 200 250 300

Figur 20 — Stapeldiagram 6ver inkdp fran olika lander

Det populdraste bland respondenterna &r att handla fran Kina. Av 460 respondenter som
svarade pa fragan, har 263 handlat fran Kina, vilket utgor 57 % av respondenterna. Av alla
kop utanfoér Norden gors 30 % av dem fran Kina. 185 respondenter (40 %) har handlat fran
Storbritannien, 175 respondenter (38 %) fran USA, 152 respondenter (33 %) fran Tyskland,
47 respondenter (10 %) fran Gvriga lander och 66 respondenter (14 %) vet gj.

6.4.5 eBay

Stapeldiagrammet i Figur 21 visar antalet respondenter som kanner till webbplatsen eBay
och antalet respondenter som kopt eller inte kopt varor darifran.

Har du nagonsin kdpt nagot fran eBay?

Nej, men jag kénner till webbplatsen 276

Ja, flera ganger 119

~
w

Ja, jag har provat nagon gang

Nej, jag har aldrig hort talas om ebay 7

o

50 100 150 200 250 300

Figur 21 — Stapeldiagram 6ver respondenternas handel frén eBay
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Webbplatsen eBay ar valdigt kénd foér respondenterna, endast 7 respondenter (1 %) har aldrig
hort talas om den. Av 477 respondenter som svarat, har 194 respondenter (41 %) nagon gang
handlat fran eBay. 119 respondenter (25 %) har kopt varor flera ganger fran eBay och 75
respondenter (16 %) har kopt ndgon enstaka gang. 276 respondenter (58 %) har inte kopt

nagot, men kanner till webbplatsen.

7 Resultatanalys

| detta kapitel kommer jag att tolka och analysera mina resultat fran enkatundersékningen,
med hjalp av den teoretiska utgangspunkten och bakgrunden. Enkaten fick 628 svar, vilket
jag anser tillrackligt for att kunna dra slutsatser av min undersékning. Syftet med sjélva

enkaten var att undersoka hur manniskors handelsvanor pa natet ser ut idag.

Jag kommer dock inte att analysera nagot djupare varfor betydligt fler kvinnor svarade pa
enkéten dan man. Jag ar nojd med att jag fick en stor del svar ocksa i aldern 46 och uppat.

Detta beror pa att enkaten delades av flera personer i denna aldersgrupp péa Facebook.

7.1 Analys av handelsvanor

| Figur 5 visas hur ofta respondenter i olika aldrar handlar pa nitet. Aldersgruppen under 18
ar och 6ver 65 ar ar de med storst andel procent som inte har handlat pa natet. Detta ar ganska
logiskt med tanke pa att man maste som under 18-aring ha malsmans samtycke for att kunna
bestalla varor pa natet, och darfor har flera sékert latit sina foraldrar skota bestéllandet. De
aldsta kénner sig daremot osékrare dverlag med dagens teknik &n yngre manniskor, och detta
syns i statistiken om att inte handla pa natet. Vart att notera ar att bara sju personer under 18
ar svarade pa enkaten, varav tva stycken inte har handlat pa natet. Darfor ar statistiken for
denna aldersgrupp inte helt palitlig och jag valde att lamna bort aldersgruppen under 18 ar i
Figur 5. Det ar populérast inom alla aldersgrupper att antingen handla en gang per manad
eller en gang pa tre manader och valdigt ovanligt att handla varje vecka eller oftare. De yngre
aldersgrupperna handlar oftare, men dven en stor del av 36 - 45-aringarna (ca 30 %) handlar
2-3 ganger i manaden eller oftare. De yngre manniskorna handlar oftare eftersom de ar
dverlag mer bekanta med internet och dess teknik, och hittar eventuellt ocksa de varor de

behover ganska snabbt genom nagra sokningar pa natet.
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| Figur 6 ser man i ett stapeldiagram hur ofta de olika kdnen gor inkop pa natet. Det kommer
fram ganska tydligt att man handlar oftare an kvinnor. 3,3 % av ménnen och endast 0,5 %
av kvinnorna gor inkop oftare an en gang i veckan, och varje vecka handlar 4,4 % av mannen
mot 1,8 % av kvinnorna. Majoriteten av mannens handel ar valdigt jamnt utspridd pa allt
fran en gang pa tre manader till 2-3 ganger i manaden. En klar majoritet av kvinnorna handlar
en gang pa tre manader. Anledningen till att man handlar oftare an kvinnor beror delvis pa
att man koper mer teknik-och datorprylar med sadan information som gar latt att séka upp
och jamféras pa natet. Manga kvinnor koper klader och skor i storre grad an méan, och
eftersom dessa produkter kommer i olika storlekar kan man behdva skicka tillbaka produkten
for att byta storlek. Det ar lattare i en fysisk butik, dar man kan prova de olika storlekarna

innan man koper. Detta ar en anledning till att man handlar oftare pa natet &n kvinnor.

De flesta respondenter (35 %) anger ett stérre utbud som den viktigaste orsaken till att de
valjer att handla pa néatet i Figur 7. 26 % tycker den viktigaste orsaken ar battre erbjudanden.
Det ar ganska logiskt att de flesta manniskor dras dit det finns ett stort utbud av varor eller
tjanster samt bra erbjudanden. Man kan dessutom sitta hemma och kolla in produkter vilken
tid pa dygnet man vill. Det &r darfér som e-handeln blomstrar. De fysiska butikerna har svart
att konkurrera med nathandelns utbud (undantagsvis om butiken bade finns fysiskt och pa
nétet). Det finns ocksa de respondenter som inte handlar pa natet endast pa grund av bra
erbjudanden och ett stort utbud. 19 % av respondenterna anger att det viktigaste ar att de kan
handla nér det passar dem och 17 % for att det ar bekvamare. Alla manniskor &r inte snala

och soker billiga priser, utan vissa prioriterar annat.

| stapeldiagrammet i Figur 8 visas respondenternas uppskattade spendering pa nathandel
under de sex senaste manaderna. Dar ser man en valdigt jamn spridning mellan
respondenternas spendering. Jag anvande ganska lampliga svarsalternativ nar jag fick de
flesta svaren i mitten bland alternativen och resten ganska jamnt fordelade. Man kan
konstatera att de flesta respondenter spenderat antingen 100-249€, eller 250-499€ de senaste
sex manaderna, vilket var ganska forvantat nar jag gjorde upp fragan och svarsalternativen.
Eftersom fragan var stalld som en uppskattning, kan svaren variera fran verklighetsvardet.
Detta beror framst pa respondenternas férmaga att uppskatta hur mycket de spenderat, det
finns i de flesta fall inte bevis pa exakt hur mycket som handlats. Det som var mindre
forvantat var att som Figur 9 visar, spenderar man mera &n kvinnor. Det &r en klar skillnad,
speciellt nir man jimfor det antal som spenderat S00€ eller mer. Detta beror pa att man koper

mer hemelektronik (Figur 11), som oftast &r dyrare &n t.ex. kldder som kvinnor oftast koper.
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Som jag namnde tidigare, handlar ocksa man oftare an kvinnor. Detta ar delvis relaterat till

hur mycket de spenderar, vilket leder till att man spenderar mer.

I Figur 10 har jag delat upp respondenterna i tva grupper; en som spenderat dver 250€ pé
sex manader och en under 250€, for att jaimfora sambandet mellan spenderad summa och
hur ofta ink6épen gors. Det kommer ganska logiskt fram att de som spenderat mer dn 250€
ocksa handlar oftare, majoriteten gor inkop en gang i manaden eller 2-3 ganger i manaden,
med lika manga respondenter. Av den grupp som spenderat under 250€ handlar dverligset
de flesta en gang pa tre manader. Man kan konstatera att sambandet mellan summan som

spenderats och frekvensen pa inkopen haller ihop ganska val.

| Figur 11 ser man vilka produkter man och kvinnor képt under de sex senaste manaderna.
Man har kopt mest hemelektronik. Klader och resor ar ocksa ganska populéra. Kvinnor har
kopt mest klader. Resor och bocker &r ocksa populdra kop bland kvinnor. Dessa svar &r
ganska langt som férvantade, dar man ar intresserade av teknik-, dator- och elektronikprylar,
medan kvinnor ar mest intresserade av saker inom mode, som klader och skor. Trots det
behover bada kdnen klader i en viss utstrackning, och darfor kops det klader och skor dven
av man. Resor ar populdra kop for bada konen, vilket tyder pa att respondenterna, eller
manniskor i dagens lage, reser mycket. Anledningen till att manga respondenter kpt bocker
beror delvis pa att storsta delen av respondenterna befinner sig i studerandeéldern och delvis
pa att Adlibris ar den mest omnamnda webbplatsen av respondenterna i enkatfragan om
vanligaste webbplatserna respondenterna brukar gora inkop fran. En betydlig skillnad
mellan kénen ser man pa inkop av skonhets- och héalsoprodukter och bil-, bat-, MC-tillbehor.
Som forvantat dominerar kvinnor skénhetsprodukterna, medan biltillbehér domineras av

man.

Av alla respondenter har 60 % nagon gang returnerat en vara de kopt pa internet. |
flervalsfragan i Figur 12 har 73 % utav dessa returnerat en vara for byte av storlek eller farg,
vilket ocksa ar den framsta orsaken till returnering. Det &r ganska logiskt och har ett samband
med att klader och skor &r den populéraste typen av produkt for kvinnor att kdpa pa natet
(Figur 11), och antalet kvinnliga respondenter &r betydligt fler &n manliga. Kl&der och skor
kommer i olika storlekar och farger, som darfor maste provas for att se om de passar. Den
andra vanligaste orsaken till retur &r att varan inte var som forvantad, dar 53 % av
respondenterna returnerat pa grund av detta. Orsaken till att detta ar en ratt sa vanlig orsak
ar att man gor sina inkop via en skarm, vilket eventuellt kan forvranga utseendet eller bilden

pa varan man koper. 23 % har returnerat for att varan var sonder och 9 % for att de kdpte
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fel. Detta tyder pa att det finns en risk med att varan kan ga sonder i transporten, d&ven om
den inte ar véldigt stor. Endast 9 % anger att de returnerat pa grund av att de kdpt fel.
Eftersom denna procent ar sa pass lag, kan man konstatera att de flesta konsumenter tittar
efter ganska noga att de koper rétt produkt.

| Figur 13 visas respondenternas anvanda enheter vid nathandel de senaste sex manaderna.
Fragan var en flervalsfraga, dar flera alternativ kunde anges. Dér ser man att den bérbara
datorn &r popularast att handla pa natet med, féljt av mobiltelefon, stationar dator och sedan
surfplatta. Att den barbara datorn &r populdrast med 73 % dr inte helt otippat, men det ar lite
overraskande att andelen kop via mobiltelefonen &r sa pass hog, 43 % har anvant mobilen
vid inkop Gver natet de senaste sex manaderna. Man kan jamfora med en undersokning av
Postnord 2016, dar i genomsnitt 19 % av finlandarna gjorde inkdp via mobilen varje manad
(Postnord 2017). Eftersom smarttelefonerna har blivit valdigt populéra och de flesta dger en
sadan, har ocksa andelen kép via mobilen 6kat. Nar man tittar pa statistik fran tidigare ar,
ser man att andelen mobila kop kommer att fortsatta 6ka i framtiden, medan andelen kép via
stationar dator kommer att minska. Foljdfragan var om respondenterna kanner sig lika trygga
med att gora inkop via mobil eller surfplatta, som via en dator. 62 % av respondenterna
kanner sig lika trygga. Utifran det kan man se att det anda finns en viss otrygghet med
mobilen. Den framsta orsaken &r att det finns en storre risk att man kan trycka fel, nar
skarmen &r mycket mindre. Dessutom ar den mobila e-handeln relativt ny, sa alla har inte

annu bekantat sig fullt med den eller kanner inte till alla funktioner.

| enkétens sista fraga fick respondenterna namna de vanligaste webbplatserna de brukar
handla fran, upp till tre stycken. Den popularaste webbplatsen ar Adlibris, foljt av eBay,
H&M, Zalando och Wish. Orsaken till att Adlibris ar populérast kan méjligen vara pga. det
enorma utbudet av bocker och det etablerade varumarket som néstan alla kanner till i
Finland. Antalet respondenter &r ocksa storst i aldersgruppen 18-25, dvs. en alder som manga
studeranden befinner sig i. De kan behova bestélla kursbdcker till sina studier, vilket kan
vara en orsak till att Adlibris &r populér. Dessutom séljer de en hel del annat an bara bocker
i dagens lage. eBay ar populért pga. laga priser och ett enormt utbud av alla typer av
produkter och manga forsaljare som saljer privat, varav manga fran Kina, vilket mojliggor
de valdigt laga priserna pa manga produkter. Det ar framst de laga priserna som lockar oss
finlandare att kopa produkter darifran. H&M och Zalando ar bada tva véldigt stora foretag,
dar H&M fokuserar sig pa klader och Zalando pa skor. Wish har blivit mer populart pa senare
tid, ocksa pga. véldigt billiga priser och den latta anvandbarheten. Jag hade férvantat mig att

webbutikerna som saljer klader skulle vara populérast, men de &r trots allt bland de
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populdraste. Lite forvanande &ar det att Adlibris ar Overlagset nummer ett med 123

omnamningar, mot eBay som hade 98, H&M 94, Zalando 84, osv.

7.2 Analys av trygghet och betalningar

De flesta respondenter kanner sig relativt trygga att handla pa natet. | enkaten fick
respondenterna ange hur trygga de kéanner sig att handla pa natet, genom att ange ett véarde
frén 1 till 5, dér 1 motsvarar “inte alls trygg” och 5 motsvarar “vildigt trygg”. Medelvardet
som respondenterna angett ligger pa 3,95 (Figur 14). Endast 3 % gav en etta eller tvaa. Det
visar pa att nathandeln har blivit véldigt popular och séker bland konsumenterna, d&ven om
det kan finnas en liten chans att bli lurad vid kop pa natet. Konsumenterna i dagens lage har
mognat sa pass mycket inom anvandningen av internet att de allra flesta klarar av att urskilja
vad som kan verka skumt och ké&nner till hur ndthandeln fungerar. Nathandeln &r heller ingen

nyhet langre, darfor tror jag att de flesta konsumenter kanner sig relativt sakra.

I Figur 15 ser man vilka betalningssatt respondenterna anvént och Figur 16 vilket
betalningssatt de foredrar att anvdnda. Det mest forekommande betalningssattet bland
respondenterna ar direktbetalning via natbanken, dar 77 % har anvant detta alternativ under
de sex senaste manaderna. Det &r populart pa grund av dess trygghet, du behover i de flesta
fall bankkoder for att kunna logga in pa natbanken och betala. Natbanken ar ocksa det andra
mest foredragna betalningssattet. 58 % har anvént kortbetalning och 57 % faktura.
Kortbetalning kan vara ett bekvamt betalningssétt om man koper pa kredit. Darfor tror jag
att det ar sa ofta anvant, trots att inte valdigt manga foredrar att anvanda det. Faktura ar det
mest foredragna betalningssattet bland respondenterna, det ar populart pd grund av
sakerheten av att du oftast har mdjlighet att fa din vara innan du betalar for den, likadant som
vid betalning med kreditkort. Internetplanbok ar inte lika populér, 26 % har anvént den som
betalningssatt. Interplanbok anvéands framst vid kop utomlands, till exempel pa eBay, pa
grund av dess sakerhet. | de flesta fall far forséljaren pengarna forst nar koparen fatt sin vara,
da nar detta skéts via en betalningsférmedlare, som till exempel PayPal. Anvandningen av
internetplanbok &r relaterad till hur ofta respondenterna handlat fran utlandet. De mindre
populdra betalningsalternativen &r postforskott, delbetalning och Bitcoin. Varken
postforskott eller delbetalning ar omtyckta pa grund av att du betalar mer i slutandan, dar

delbetalning oftast har stora ranteprocent. Endast en respondent har betalat med Bitcoin,
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vilket visar hur ovanligt detta alternativ fortfarande ar, dven om allt fler natbutiker (och aven

fysiska) borjar acceptera det som betalning.

7.3 Analys av utlandsk nathandel

Utifran Figur 17 ser man att 78 % av respondenterna har kopt varor pa natet fran en utlandsk
webbplats, vilket tyder pa att det ar valdigt populart att bestalla varor fran utlandet. | Figur
18 fragades om respondenterna kanner sig lika trygga att handla fran en webbplats utanfor
Norden, som fran en inhemsk webbplats. Svaren visar en véldigt jamnt delad kansla, dar
42,6 % svarade ja, 42,8 % svarade nej och 14,6 % visste inte. Otryggheten vid utlandsk
handel kommer fran det att manga inte kanner till t.ex. hur det fungerar med tull- och
momsavgifter och att chansen att bli lurad dr aningen stérre. Dessutom tar bestallningarna
langre innan de kommer fram och det kan bli besvérligt och dyrt att returnera, detta skall

dock konsumenten bli informerad om i avtalsvillkoren innan bestallningen gors.

27 % av respondenterna har nagon gang hamnat betala ovéntade tull- eller momsavgifter pa
en bestéllning fran utlandet (Figur 19). Om vérdet pé bestéllningen Overstiger 150€
tillkommer en tullavgift som bestams utifran vilken typ av produkt det galler. Detta galler
bestallningar som gjorts utanfor EU-omradet. Om varan inte heller ar fardigt beskattad
tillkommer ocksd mervardesskatt. Eftersom manga konsumenter inte kollar upp dessa
bestammelser pa forhand, kan otrevliga 6verraskningar i form av avgifter tillkomma. Trots
allt &r det en ganska liten del av respondenterna som rakat ut for det.

Utifran stapeldiagrammet i Figur 20 ser man att det inom utrikeshandeln &r Gverlagset
populdrast att handla fran Kina, 57 % av respondenterna som handlat fran utlandet har kopt
varor fran Kina. Lander som Hong Kong och Taiwan faller ocksa in under Kina, eftersom
de flesta manniskor anda forknippar dessa lander med Kina. Storbritannien, USA och
Tyskland &r ganska jamnt populéra med 40 %, 38 % och 33 %. Anledningen till att de flesta
inkop gors fran Kina ar de valdigt laga priserna och det stora utbudet pa t.ex. eBay, Wish
eller AliExpress. Eftersom priserna i Kina skiljer sig stort mot vara i vastvarlden, kan det
vara lonsamt att kopa varor darifran. Kvaliteten ar dock oftast inte densamma, men manga

gar efter priset i forsta hand.

I Figur 21 ser man att eBay ar ganska kant for respondenterna. 41 % av respondenterna som

nagonsin kopt varor fran utlandet, har handlat fran eBay atminstone en gang. Detta har delvis
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ett samband med varfor handeln fran Kina ocksa ar popular. Aven om det finns varor néstan
varlden déver, domineras de av de kinesiska forséljarna. Endast 7 respondenter (1 %) har
aldrig hort talas om eBay, vilket tyder pa hur vélkéant det &r, dven i Finland. eBay har trots
allt funnits pa natet i omkring 20 ar.

7.4 Kiritisk granskning

Né&r man utfor en undersékning med kvantitativ metod innebdr det att man goér en méatning.
Tanken med denna metod &r att f& ett ”sant” vidrde som inte varierar slumpmaéssigt. Man
maste veta att det som avsetts att undersokas ocksa blivit undersokt, dvs. att undersékningen
har en god validitet. Den skall ocksa ske pa ett tillforlitligt satt, med god reliabilitet.
Undersokningens kvalitet mats med validitet — hur vi mater, och reliabilitet — vad vi méter.
Dessa hanger ihop och man kan inte enbart fokusera pa det ena. (Patel & Davidson 2003,
98-99).

Min undersokning ger svar pa de fragor jag stallde, vilket ger en god validitet. Jag ville fa
reda pa hur e-handeln ser ut idag, manniskors handelsvanor och erfarenheter, hur olika
aldersgrupper handlar och vilken typ av varor de koper, vilka betalningssatt som anvéands
och vilka som féredras. Reliabiliteten i denna undersékning var mycket bra, eftersom jag
fick in hela 628 enkatsvar, vilket var mycket mer an forvantat. Alla respondenter svarade pa
samma fragor, vilket gjorde att mojligheten att fragorna skulle missforstas var samma for
alla.

8 Avslutning

Syftet med detta arbete var att undersdoka néthandel ur konsumentens perspektiv och
analysera konsumenters handelsvanor pa natet samt deras erfarenheter och installning till
nathandel idag. Jag ville fa reda pa hur ofta olika aldersgrupper handlar och vilken typ av
varor de koper, vilka betalningssatt som anvands och vilka som foredras. Jag anser att jag
har fatt svar pa alla mina forskningsfragor som jag presenterade i borjan av arbetet, vilket
jag ar nojd med. Svaren pa forskningsfragorna redovisas i kapitel 6.
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Oberoende kon och alder &r natet en valdigt popular plats att gora inkop pa, dven om de allra
aldsta och yngsta inte handlar lika aktivt. Den storsta delen av respondenterna kanner sig
valdigt trygga att handla pa natet. Man handlar bade oftare och spenderar mera pengar pa
nathandel &n kvinnor, vilket kan kénnas lite Gverraskande. De flesta konsumenter gor inkdp
en gang pa tre manader fran en barbar dator och betalar via natbanken, dven om faktura
foredras bland de flesta. Jag fick aven svar pa att Bitcoin anvands sa gott som aldrig som
betalningsalternativ pa natet. Det var ingen storre 6verraskning att kvinnor handlar mest
klader och skor, medan mén handlar mest hemelektronik. Det stora utbudet &r det som lockar
de flesta respondenter att handla pa natet, eftersom det &r storsta orsaken till nathandel

framom den fysiska affaren.

For att ha uppnatt en annu storre bredd pa min undersokning, skulle det har varit bra att fa
med dven de personer som inte finns pa Facebook och flera av de i lite hogre alder. Jag ar
trots det mycket néjd med mitt antal respondenter och aldersspridningen jag fick.

Jag hade svart att bestamma mig vad mitt examensarbete skulle handla om och till slut fram
att jag skulle vara intresserad av att undersdka hur nathandeln ser ut i dagens lage. Jag hittade
inte sarskilt manga kallor i bokformat, men det fanns manga kallor pa internet att utga ifran.
Nar jag satte mig in i &mnet tyckte jag det blev valdigt intressant. Under arbetets gang har
jag lart mig mycket nytt, bl.a. nyttig information om att forska och analysera svar. Jag kanner
mig nu dnnu sakrare att handla pa natet efter att ha gatt igenom lagar om néthandel och hur

man gor sékra kop pa natet.
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Bilaga 1 - Webbenkét

Enkat om nathandel

*Obligatorisk

Ange ditt kon. *
O Man
O Kvinna

Ange ditt fodelsear. *

Ditt sva

Har du nagon gang kopt varor/tjanster pa natet? *
O Ja
O Nej

Nathandel

Hur ofta gor du inkdp pa natet?
O Oftare &n en gang i veckan

QO Vvarje vecka

O 2-3 ganger i ménaden

O En gang i manaden

O En gang pa tre manader

O En gang per halvar

O En gang per ar eller mer séllan

Vilken &r den viktigaste orsaken for dig att du valjer att handla
pa natet istéllet for i vanlig butik?

QO Bittre erbjudanden
O Bekvimare

O Det sparar tid

O stérre utbud

O Jag kan handla nér det passar mig

Hur trygg kanner du dig att handla pa nétet?

1 2 3 4 5

Inte alls trygg O O O O O Valdigt trygg



Har du nagon gang upplevt att du blivit lurad vid kép pa natet?
O Ja

O Nej

O vetej

Om du svarade "ja" pa foregaende fraga, varfor har du ként dig
lurad?

Ditt sva

Hurudana varor/produkter har du kopt pa natet under de senaste
sex ménaderna?

[J Kiader/skor

D Resor/resetjanster
Bocker/tidningar/filmer
Hemelektronik/spel
Sport/fritid

Skonhets- eller halsoprodukter
Barnartiklar/leksaker
Inredning/mébler

Tillbehar till bil/bat/MC

Mat/dryck

0O 0000000

Ovrigt:

Hur mycket skulle du uppskatta att du spenderat pa nathandel
de senaste sex manaderna?

O Mindre 4n 50¢€
O 50-99¢

O 100-249¢
O 250-499¢
O 500-1000¢€

O Mer an 1000€

Vilka av dessa betalningssatt har du anvant nar du handlat pa
natet under de senaste sex manaderna?

[J Dpirektbetalning via natbank

D Kortbetalning (kredit eller debit)
Faktura

Delbetalning / avbetalning
Internetplénbok (t.ex. PayPal)

Postforskott

00000

Bitcoin



Vilka av dessa betalningssétt har du anvént nar du handlat pa
natet under de senaste sex manaderna?

[J Dpirektbetalning via natbank

I:] Kortbetalning (kredit eller debit)
(] Faktura

D Delbetalning / avbetalning

[C] internetplanbok (t.ex. PayPal)

[ Postférskott

D Bitcoin

Vilket av foljande betalningssatt foredrar du helst att anvéanda?
O Direktbetalning via natbank
O Kortbetalning

Faktura

Delbetalning / avbetalning

Postférskott

Bitcoin

O
O
O Intemetplanbok
O
O

Har du nagonsin returnerat en produkt du kopt pa internet?
O Ja
O Nej

Av vilken/vilka orsaker har du returnerat en produkt du kopt pa
nétet? (Du kan vélja flera alternativ)

D Byte av storlek/farg
[C] varan var felaktig/sonder
[ «opte fel

[J Produkten var ej som férvantad

[J 6wrigt:



Mobil e-handel

Fran vilka enheter har du handlat varor pa internet under de
senaste sex manaderna?

[] stationar dator
D Bérbar dator
[ Mobiltelefon
[ surfplatta

Kanner du dig lika trygg att gora inkdp med mobil/surfplatta
som pa en dator?

O Ja
O Nej

Nathandel fran utlandet

Kénner du dig lika trygg med att handla fran en webbplats
utanfor Norden?

O Ja
O Nej
O Vet ej

Har du nagonsin kopt produkter fran en webbplats utanfor
Norden?

O Ja
O Nej

(O oséker/vet g



Handel fran utlandet

Din egen erfarenhet av ndthandel fran utlandet.

1 2 3 4 5

Mycket @) O @) O O  Mycket positiv

negativ

Har du nagon gang hamnat betala extra tull- eller momsavgifter
pa en bestéllning som du inte visste om pa forhand?

O Ja
O Nej
O Vet ej

Frén vilka l&nder (utanfor Norden) har du handlat varor pa
internet de senaste aret?

[ Tyskland

[J storbritannien

[J usa
D Kina

[ oséker/vet gj

[J Owrigt:

Har du nagonsin kopt nagot fran eBay?
O Ja, flera ganger.

O Ja, jag har provat nagon gang.

O Nej, men jag kanner till webbplatsen.

O Nej, jag har aldrig hort talas om eBay.

Vanliga webbsidor

Namn de vanligaste (max 3) webbplatser du brukar handla fran.
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