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Abstract

The electronic commerce, or e-commerce, grows each year and with this type of commerce comes
unique problems that regular commerce does not have to deal with. E-commerce means that
consumers cannot physically touch goods nor have face to face conversations with the retailer.
Thus e-commerce involves unique trust issues compared to regular commerce. A key factor for the
success of e-commerce is actively working towards gaining consumers trust and one aiding tool to
do just that is using web design to gain it. The purpose of this study has been to generate a greater
understanding of how web design influences consumer trust towards e-shops. To answer the
studies research questions a literature review combined with a group interview and a survey has
been carried out. The conclusion of this study points toward that concepts within web design
influences consumer trust by various degree. Structure and layout were concepts of e-shops
design that is of most importance for gaining consumer trust, even if the aesthetic appearance of e-
shops is important.

Forord

Jag skulle vilja agna ett tack till min handledare Karin Ahlin som under denna resa bidragit med
givande feedback hela arbetet igenom. Jag vill &ven tacka de deltagare som stéllde upp pa en
gruppintervju och de deltagare som genomférde enkatundersdkningen. Tack!
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1. Inledning

Elektronisk handel (e-handel) fortsatter att 6ka stadigt i Sverige. Ar 2015 uppgick de svenska
detaljhandelsféretagens foérséljning av varor éver internet till ver 50 miljarder kronor (E-
barometern, 2015). Detta ar en 6kning med 41 miljarder kronor fran ar 2005. Nu ar den digitala och
fysiska handeln mer s6mloés jamfoért med tidigare da skillnaden mellan foretag som salde varor pa
internet och i fysisk butik var stor. Det som svenska folket konsumerar mest pa internet ar
hemelektronik, mode, bdécker och media. Férséljningen av hemelektronik &r stérst och ékade under
ar 2015 med 16% och denna bransch omsatte samma ar 11 miljarder kronor. Den bransch som
dock sett storst tillvaxt &r bygghandeln som under 2015 hade en tillvaxt pa natet med 38%. Detta
delvis pa grund av att aterforséljare har satsat mycket pa att utbilda sina kunder med hjélp av
instruktionsfilmer och beskrivningar, enligt E-barometern.

Minst en gang i manaden, sa ofta handlade fyra av tio e-handelskonsumenter varor pa natet under
ar 2015 (E-barometern, 2015). Enkelhet, smidighet och ekonomi &r drivkrafter bakom e-handelns
framgang. | en stressig vardag kan det vara fullt upp och svart att hitta tid att handla produkter i
fysiska butiker. Att kunna handla nér man vill, var man &n befinner sig ar den framsta orsaken till
att svenska konsumenter kdper produkter pa natet, enligt E-barometern.

E-barometern visar aven att det har varit hard konkurrens for svenska aktérer och deras e-
handelsplatser under ar 2015. Detta bland annat pa grund av globala aktérers frammarsch.
Konkurrensen hardnar pa sa séatt att yngre konsumenter inte drar sig for att handla fran utlandska
e-handelsplatser. Det har &ven visat sig att konsumenter inte ar e-handelsplatser trogna utan
vander sig till andra aktérer om inte deras krav uppfylls.

Enligt Tarhini, Sharma och Yadav (2016) har den smarta telefonens och surfplattans popularitet
inneburit att en férlangning av elektronisk handel har vuxit fram, ndmligen mobil elektronisk handel
(m-handel). Enligt férfattarna innebar m-handel férdelar éver vanlig e-handel, daribland méjligheten
att hela tiden ha tillgang till handelsplatsen oavsett var konsumenten befinner sig. Denna
férlangning av e-handel kan definieras som képande och séljande av varor och tjanster med hjalp
av tradlosa, handhallna apparater (Chong, 2012).

M-handel betyder att konsumenter kan handla pa springande fot och behéver inte sitta framfér en
dator, antingen hemmavid eller pa en arbetsplats, for att kdpa varor och tjanster. Den konstanta
internetuppkopplingen och den 6kade populariteten av smarta telefoner har gjort m-handel till ett
globalt affarsfenomen, menar Tarhini, Sharma och Yadav. Forfattarna baserar detta pa projektioner
som visar pa att det globalt sett rimligtvis kommer finnas éver fem miljarder mobiltelefoner ar 2017.
Detta skulle innebéra att lite mindre &n 70% av jordens befolkning har en mobiltelefon och att
héalften av dem inom samma tidsspann skulle anvanda en smart telefon. Eftersom m-handeln &r en
forlangning av e-handel kommer den mobila bendmningen manga ganger att rymmas under
begreppet e-handel genom detta arbete, om inte behovet fér vidare specificering finns.



1.1 Problembeskrivning

Tidigare studier visar att e-handel endast kan lyckas nar konsumenterna kénner tillit gentemot e-
handelsplatsen, menar Chang et al. (2015). Det ar viktigt att aterférséljare arbetar for att etablera
konsumenters tillit pa olika satt for att minska konsumenternas osékerhet. Néar forséljningen av
varor dvergar fran fysiska butiker till e-handelsplatser uppstar en del utmaningar. Férst och framst
kan inte konsumenter fysiskt ta pa varan, testa den eller féra en dialog 6ga-mot-6ga med
aterforsaljaren. Det innebar att tillit inte kan skapas pa samma sétt langre utan aterférsaljaren
maste vaga upp denna brist pa tillitsskapande faktorer pa andra sétt.

Tillit &r en komplex term och Antle et al. (2012) menar att begreppet gar att dela upp i tva olika
kategorier inom kontexten av e-handel, ndmligen mjuk respektive hard tillit. Den harda tilliten
handlar mest om tekniska Iésningar géllande transaktioner med mera, medan den mijuka tilliten
bland annat handlar om séljarens servicekvalitet, kundnéjdhet samt képhistorik.

Ett satt att etablera konsumenters mjuka tillit &r att med hjélp av webbdesign forma e-
handelsplatsen efter deras preferenser och kognitiva formagor. Webbdesign innehaller
bestandsdelar sdsom typografi, farger, innehallskvalité, interaktivitet och navigation (Andres-
Suarez et al. 2016). Ytterligare ar anpassning efter mindre enheter sdsom smarta telefoner en
viktig bestandsdel inom webbdesign.

Mindre enheters frammarsch, daribland surfplattor men framfér allt smarta telefoner, innebéar nya
utmaningar inom m-handeln. Utdver méjligheten att nér som helst, var man an befinner sig kunna
kopa varor eller tjanster sa innebar m-handel aven en del utmaningar. For att m-handel ska na sin
fulla potential maste handelsplatserna anpassas efter de mindre skarmarna. Detta for att skapa
battre anvandarupplevelser samt skapa tillit fran konsumenterna.

Andres-Suarez et al. (2016) menar att det ligger i en aterforséljares intresse att e-handelsplatsen
ar designad pa ett sadant satt att handelsplatsen, fran konsumenters hall, verkar trovardig samt
kréaver minimal kognitiv anstrangning. Annars finns risken att konsumenterna blir férvirrade,
frustrerade, kanner ingen tillit gentemot e-handelsplatsen eller aterférséljaren och gar nagon
annanstans, sa att saga.

E- och m-handelsplatser skapar unika problem som sétter kdppar i hjulet fér ett mjukt
tillitsskapande ur ett konsumentperspektiv. Det har problemet gar att tackla pa en del olika sétt,
déribland med hjalp av Andres-Suarez et al:s olika bestandsdelar inom omradet webbdesign som
namns ovan.

1.2 Syfte

Syftet med detta arbete ar att skapa en 6kad forstaelse for hur webbdesign och dess
bestandsdelar paverkar konsumenters upplevda mjuka tillit gentemot e-handelsplatser.



1.3 Fragestéllningar

Utifran syftet med arbetet har féljande fragestéllningar vaxt fram och identifierats:

 Hur paverkar de olika bestandsdelarna inom webbdesign konsumenters upplevda tillit gentemot
e-handelsplatser?

« Vilka bestandsdelar inom webbdesign har storst paverkan pa tillitsskapandet gentemot e-
handelsplatser, enligt konsumenterna sjalva?

1.4 Avgransningar

En avgransning har gjorts i och med att fokusera pa relativt ny litteratur om just webbdesign. En
viktig bidragande faktor till detta &r att férandringar inom omradet har skett i och med lanseringen
av smarta telefoner. Dessutom &r det viktigt att de koncept av webbdesign som hittas i den
insamlade litteraturen inte ar férlegade pa sa satt att koncepten inte aterfinns i dagens e-
handelsplatser. Annars finns risken att teori baseras pa koncept som gatt ur tiden.

E-handel kan innebéra handel med varor samt tjanster mellan olika typer av séljare och képare.
Det kan antingen vara handel mellan féretag, handel mellan konsumenter eller handel mot
konsumenter. Detta arbete riktar framst in sig pa att undersoka férhallandet mellan webbdesign
och tillit i kontexten av e- och m-handel fran ett foretag mot konsumenter.



2. Metod

| det héar kapitlet behandlas det tillvdgagangssatt som bland annat anvéants fér datainsamling, vilka
urval som gjorts géllande deltagare till gruppintervju samt enkatundersdkning. Detta kapitel tar
aven upp den forskningsetik som arbetet tagit hansyn till.

2.1 Metodkombination

Eftersom arbetets syfte ar att skapa en 6kad forstaelse for hur webbdesign och dess
bestandsdelar paverkar konsumenters upplevda tillit gentemot e-handelsplatser lampar sig en
metodkombination av kvalitativ och kvantitativ typ. Detta pa grund av ett en metodkombination
innebér en dkad traffsdkerhet i ens fynd samt att en mer fullstandig bild skapas om ett omrade
(Denscombe 2016). En gruppintervju tillsammans med en enkatundersokning, bagge grundade pa
en litteraturstudie, har anvants i syfte att ge en bredare och mer fullstdndig bild av &mnet.
Resultatet fran en metod kan anvandas for att kontrollera resultatet fran en annan och
Overtygelsen for resultatens validitet 6kas, menar Denscombe (2016). Gruppintervjun genomférdes
i syfte for att besvara arbetets forsta fragestallning, som &r av mer kvalitativ natur, men aven
arbetets andra, mer kvantitativa, fragestallning. Enkatundersékningen daremot genomférdes
enbart i syfte att besvara arbetets andra fragestalining. Den insamlade datan fran de bagge
metoderna kompletterar varandra for att bilda en 6kad forstaelse for den paverkan webbdesign har
pa tillitsskapandet inom e-handel ur ett konsumentperspektiv.

Denscombe (2016) menar att ordningsféljden fér en kombination av kvalitativa och kvantitativa
metoder ar viktig da ordningen speglar forskarens uppfattning om hur metoderna kombineras bast.
Antingen kan metoderna foljas av varandra eller vara parallella. P4 grund av det har arbetets
tidsram har ett parallellt arbetssatt anvénts. Utformningen av underlag till gruppintervju samt
enkatundersokning utarbetades parallellt och de tva genomférdes under samma vecka.
Forskningsdesign som anvander bade kvalitativa och kvantitativa metoder behdver nédvandigtvis
inte varderas lika, menar Denscombe. Gruppintervjun och enkatundersékningen varderas dock lika
i det har arbetet och har likvardig status. Detta mycket pa grund av att datan fran de béagge
metoderna var tankt att lata kompletterar varandra.

2.2 Datainsamling

H&r nedan presenteras de olika metoderna fér datainsamling. Férst presenteras den litteraturstudie
som genomforts och som arbetets teori samt empir grundar sig pa. Darefter f6ljer en redogorelse
fér gruppintervjun féljt av enkatundersoékningen.

2.2.1 Litteraturstudie

For att understka ett &mne pa ett organiserat satt ar en litteraturstudie en lamplig metod menar
Machi och McEvoy (2016). De anser att en litteraturstudie &r en process med en rad olika steg.
Enligt dem maste forst och framst det dvergripande &mnet eller problemet identifieras. Ett annat
steg &r att sOka litteratur for att samla in data som stddjer ens tes. Den insamlade litteraturen ska
sedan granskas och analyseras for att det sedan ska ga att dra logiska slutsatser utifran datan.



Arbetsprocessen for detta arbetes litteraturstudie har influerats av Machi och McEvoys (2016) olika
steg och presenteras har nedan.

Litteraturstudien borjade med att identifiera &mnet samt problemomradet och utifran detta hitta
relevanta sokord. Det var ett utforskande stadie dér olika s6kord provades i olika
referensdatabaser och Google Scholar. Detta fér att bilda en uppfattning om vilka sékord som
genererade betydelsefulla séktraffar for arbetet. Tillslut hittades litteratur med hjalp av sbkorden:
web design, web development, responsive, responsive design, responsive web design, mobile,
user experience, commerce och slutligen e-commerce. Dessa sékord kombinerades pa olika satt
for att hitta séktraffar av betydelse fér arbetet.

Potentiell litteratur hittades i sin tur i databaserna Scopus, IEEE Xplore och i Googles tjanst Google
Scholar. | ett forsok att fa aktuell litteratur att basera arbetet pa accepterades endast artiklar som
publicerats fran ar 2012 och uppat. Darefter paborjades ett arbete med att mer noggrant ga
igenom sokresultaten for att hitta relevant litteratur. En del aldre litteratur fran innan ar 2012 har
anda anvants i litteraturstudien. Den aldre litteraturen var sekundarkallor, det vill sdga referenser
som de redan utvalda artiklarna i sin tur refererade till. Dessa sekundérkallor togs med i
litteraturstudien for att de ansags bidra med exempelvis bra definitioner pa begreppet tillit.

De utvalda artiklarna lastes igenom for att fa kunskap om omradet och for att kunna analysera
samt dra slutsatser utifran den insamlade datan. Den modell som arbetet vilar pa kom att
inspireras framst av bestandsdelarna inom webbdesign som presenterats av Andres-Suarez et al.
(2016) och de tillitsskapande faktorer som Chang et al. (2015) presenterade. Modellen behdvde
dock kompletteras med en bestandsdel av webbdesign, namligen det responsiva konceptet. Vidare
utbkades modellen med en tillitsskapande faktor som Lai, Li och Wu (2013) presenterade, vars
innebord ar att konsumtion kan vara en social féreteelse déar sociala faktorer paverkar
tillitsskapandet. Initialt var jag emot att ta med den sociala faktorn som en tillitsskapande faktor.
Men da den ansags vara en stor influens till upplevd tillit samt att man med hjalp av webbdesign
exempelvis kan lyfta fram andra konsumenters recensioner togs beslutet att lata denna faktor
rymmas i modellen.

2.2.2 Gruppintervju

Ett viktigt 6vervédgande huruvida det ar 1ampligt eller ej att anvéanda intervjuer ar hur kostsamt det
ar. Det menar Denscombe (2016) som séager att intervjuer kan vara ett kostsamt satt att samla in
data pa och smaskaliga forskningsprojekt som denna ar mest kostsamt pa ett geografiskt satt. Den
framsta anledningen till att det valdes att géra en gruppintervju éver personliga intervjuer ar att
tillfallet att genomféra en gruppintervju med fyra relevanta respondenter uppenbarade sig da de
anda skulle befinna sig pd samma geografiska plats och var vanliga nog att avsatta tid fér en
gruppintervju.

Intervjuer 6verlag som medel fér datainsamling ar en 1amplig metod for att utforska asikter, kanslor,
erfarenheter och uppfattningar (ibid.). Eftersom syftet och fragestéllningarna &r att ta reda pa hur
bestandsdelarna inom webbdesign paverkar ett tillitsskapande ur ett konsumentperspektiv och
vilka bestandsdelar som har storst paverkan pa tillit ansags intervjuer vara en lamplig metod.
Denscombe (2016) menar att man i gruppintervjuer lyfter fram vérdet av gruppkaraktéaren. Enligt
honom kan en gruppdiskussion vara mer belysande an diskussionen i en personlig intervju tack
vare att deltagare kan visa samtycke for synpunkter eller ifragasatta dem.

Semistrukturerad intervjuform var en 1amplig intervjustruktur da det fanns en del fardiga fragor som
skulle besvaras. Det &r dock viktigt att intervjuaren ar flexibel da denne inte ska ha samma kontroll
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over fragorna och svarens utformning, som med strukturerade intervjuer (ibid.). Semistrukturerad
intervjuform innebar att de intervjuade ska latas utveckla sina synpunkter, menar Denscombe.
Denna intervjuform innebar dven méjlighet for féljdfragor och utsvéavningar.

Se bilaga 1 for de fragor som stélldes under gruppintervjun som utformades enligt den teoretiska
modell arbetet bygger pa.

Det ar viktigt att hitta en plats for intervjun som erbjuder avskildhet och dér de inblandade kan vara
ostérda (Denscombe 2016). Gruppintervjun genomférdes kvéllstid i ett kdk i en frisersalong som en
av deltagarna agde. Frisersalongen tog inte emot nagra kunder vid tiden fér gruppintervjun vilket
innebar att intervjun kunde genomféras ostért. | och med att gruppintervjun genomférdes runt ett
kdksbord kunde alla inblandade fa kontakt med varandra och ingen av deltagarna hamnade
utanfor gruppen, vilket ar viktigt fér att skapa bekvam interaktion mellan intervjuaren och de
intervjuade (ibid.).

Infér gruppintervjun informerades bland annat de fyra deltagarna om att intervjun spelades in med
hjalp av en telefon. Trots sin férdel med fullstandig dokumentation ar ljudinspelning bristfallig pa sa
vis att endast det talade ordet spelas in och inte icke-verbal kommunikation eller andra
kontextuella faktorer, menar Denscombe. Han tar upp videoinspelning som ett alternativ men
menar att de manga ganger kan anses patrangande och stérande. Med tanke pa detta gjordes
valet att anvanda ljudinspelning istéllet da det ansags vara tillrackligt.

Gruppintervjun transkriberades nagon timme efter utférandet da Wallén (1996) menar att man
helst inte ska vanta fér lange med att bearbeta inspelningen. Annars kan det bli svart att tilifoga
kommentarer om situationer fran intervjun. Att genomféra transkriberingen néra inpa sjélva
gruppintervjun innebar att kontexter och sammanhang som inte gar att spela in inte riskerades att
glébmmas bort.

2.2.3 Enkatundersdkning

Denscombe (2016) menar att metoder passar olika omsténdigheter och att frageformular
(enkatundersodkning) ar inget undantag fér den regeln. Han menar dock att enk&tundersékning
passar ndr man ar ute efter standardiserade data fran identiska fragor. Eftersom att
enkatundersokningen anvandes framst for att besvara arbetets kvantitativa fragestéallning ansags
en enkatundersokning vara en bra metod. For att enk&tundersékningar ska lyckas behévs en god
svarsfrekvens och ifyllnadsgrad menar Denscombe. | ett forsok att fa en god svarsfrekvens och
ifylinadsgrad &r fragorna i enkaten av flervalsalternativ. Eftersom detta arbete ar av mindre skala
anvandes ett webbaserat frageformular, som enligt passar fér smaskalig forskning i och med sina
manga fordelar (ibid.). Sadana frageformular ar ofta utformade med hjalp av olika program som
dessutom kan hjélpa forskaren med databearbetningen. | arbetet anvédndes Googles webbaserade
program for att skapa formular, som bidrar med sadan hjalp.

Fragorna, eller snarare pastaendena i formuléret ar utformade enligt Likertskalan. Likertskalan
innebar att respondenterna graderar sin asikt fran ett instdmmande till ett avstandstagande (ibid.).
Dock finns det ingen mittpunkt i gradskalan, detta for att tvinga deltagarna att antingen ge ett
positivt eller negativt svar. Férhoppningen var ocksa att undvika problemet med att respondenterna
bara kryssar det mittersta alternativet for att ga vidare i formularet.

Data fran den webbaserade enkatundersékningen samlades in under fem dagar vilket resulterade i
totalt 104 deltagare.



2.3 Urval

Fordelen med géra ett urval &r att tiden och kostnaden for att samla in data minskas, jamfért med
en strategi dar alla manniskor i undersdkningspopulationen inkluderas (Denscombe, 2016). Inte
heller behdver ett urval nédvéandigtvis innebéara en férlust i precision nar det géller ens fynd. Det ar
dock viktigt att férsdka férhindra urvalsfel och att urvalet blir snedvridet.

| detta avsnitt presenteras en redogoérelse om de urval som gjorts om den kvalitativa och
kvantitativa datainsamlingen, det vill s&ga den gruppintervju och enkatundersdkning som
genomforts.

2.3.1 Urval till gruppintervju

Enligt E-barometern (2015) &r kvinnor mellan 18-29 ar den grupp som handlar mest pa natet.
Darfor ar det fordelaktigt for undersékningen att lata individer fran den gruppen vara med i en
gruppintervju. Individerna bér ha kommit i kontakt med e-handel tidigare foér att kunna bidra med
asikter.

Det fanns saledes en 6nskan om deltagare och ett kriterium. Utifran detta gjorde ett
bekvamlighetsurval. Individer hittades som stdmde bra éverens med min énskan och mitt kriterium.
Ett bekvamlighetsurval menar Denscombe (2016) innebar att man anvander “"det férsta som finns
till hands”. | mitt fall innebar detta att det fanns fyra stycken kvinnor i min bekantskapskrets som
var villiga att stalla upp pa en gruppintervju. Tre av kvinnorna ar dessutom mellan 18-29 ar medan
den fjarde ar mellan 30-37 ar. Detta innebar att 6nskan om ett deltagande fran den grupp som i
Sverige handlar mest pa natet till stor del blev uppfylid.

2.3.2 Urval till enkatundersokning

Vid webbaserade enkatundersékningar gor internet det svart att hitta en relevant, fullstandig, exakt
och aktuell urvalsram (Denscombe 2016). Detta beror mycket pa att internet inte &r bunden till en
yta pa samma séatt som exempelvis adresser eller postnummer.

Da férhallandet mellan deltagarantal och tidsinvestering inte &r lika drastiskt for en webbaserad
enkéatundersokning som en gruppintervju var det dnskvart att fa sa hogt deltagarantal som mojligt
pa enkatundersokningen. For att uppna hogt deltagarantal har ett internetforum anvants. For att
inte fa ett snedvridet urval var det viktigt att inte sprida enkatundersékningen pa ett smalt forum
som representeras av en smal malgrupp. Med detta menas att ett forum fér exempelvis
batentusiaster skulle kunna innebara ett snedvridet urval i ett arbete om batar.

2.4 Dataanalys

Efter att gruppintervjun genomforts och den inspelade radatan transkriberats var det lage att
analysera gruppintervjuns radata. En textanalys genomférdes pa den insamlade radatan fran
gruppintervjun. Materialet lastes igenom ett flertal ganger for att skapa en battre forstaelse for
materialet och hitta samband och dylikt. Det férsta steget innebar att relevanta citat fran
transkriberingen 6versattes till mindre kondenserade meningsenheter. Dérefter kodades dessa
meningsenheter i enlighet med vilka asiktsriktningar meningsenheterna hade. Nar
meningsenheterna hade kodats grupperades de utifran deras koder i kategorier. | ett forsok att
ytterligare tolka meningsenheterna skapades 6vergripande kategorier dar enheterna, utifran
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kategorierna pa lagre niva, grupperades efter vilka bestandsdelar inom webbdesign eller
tillitsskapande faktorer som meningsenheterna vidrérde. Det har arbetsséattet &r nagot Denscombe
(2016) tar upp och han menar att kategorisering pa det har sattet innebér att innehallet i texter gar
att kvantifiera. Kategorierna pa hég och lag niva gar att kvantifieras for att ta reda pa det viktigaste
faktorerna inom webbdesign, e-handel och konsumenters upplevda tillit enligt deltagarna. Kodning
och kategorisering innebéar aven att harledning till teorier och begrepp som fangar materialets
innebdrd, menar Denscombe. Kategorisering av meningsenheterna innebér att meningarnas
budskap verkligen kommer fram till ytan och identifieras.

Ett satt att analysera kvantitativ data pa ar att rékna ut typvérdet, det vill siga det mest vanliga
vardet (Denscombe 2016). | en uppsattning av varden raknar man ut det mest frekventa vardet,
vilket lampar sig fér enkéter som anvéander en likertskala och Denscombe menar att typvérdet inte
paverkas av extrema varden samt att typvardet i sig ar en fristdende slutprodukt. Med tanke pa
detta och enkaétfragornas utformning valdes att analysera fragornas typvéarde. Det lampar sig dven
med tanke pa arbetets fragestallning om vilka bestandsdelar inom webbdesign som konsumenter
upplever har storst paverkan pa deras upplevda tillit gentemot e-handelsplatser.

2.5 Forskningsetik

Denscombe (2016) menar att forskningsetik &r ett grundldggande inslag i all god forskning. Han
menar att deltagarnas intressen ska skyddas, de ska inte skadas fysiskt, psykiskt eller pa ett
personligt plan. All information ska behandlas konfidentiellt och deltagarna ska férbli anonyma om
inte medgivande till annat har getts. Detta &r nagot som Vetenskapsradet (2011) bekraftar och
menar att man kan skydda deltagares identitet genom maskering samt anonymisering.

Enligt Vetenskapsradet ska man ocksa se till att informera om att deltagande i undersékningar ar
frivilligt och att samtycke innan undersdkningar pabdrjas ar viktigt

Denscombe menar att forskningsetik &ven innebér att forskaren har i uppgift att informera
deltagare att de &r just forskare, att de ska samla in data med ett specifikt syfte.

Slutligen menar han att en forskare bara ska samla in de data som &r nédvandigt och inte mer.
Man ska inte samla in data bara for att det kan komma att behdvas vid ett senare tillfalle,
datainsamlingen ska utga fran projektets nuvarande stadie.

| transkriberingen av gruppintervjun dokumenterades inte deltagarnas namn, alder eller annat for
att skydda deras identitet. Nummer istéllet f{6r namn representerar deltagarnas svar i
transkriberingen for att deltagarnas svar forblir anonyma. Infér gruppintervjun blev deltagarna
informerade om att deras medverkan var frivillig och att de nér som helt kunde vélja att avbryta
intervjun. Deltagarna blev &ven informerade om syftet med gruppintervjun samt hur den insamlade
datan skulle hanteras. Intervjufragorna utarbetades i ett férsok att endast samla in relevant data i
enlighet med arbetets syfte vid tillfalle fér genomférandet av gruppintervjun. | arbetets resultatdel
presenteras en del citat fran deltagarna men deras riktiga namn féljer aldrig citaten utan bara de
nummer de har blivit tilldelade i transkriberingen. Ljudupptagningen fran gruppintervjun har sparats
pa en lokal harddisk for att ingen obehorig ska komma at den.

| det webbaserade formuléret informerades deltagarna om arbetets syfte samt att all insamlad data
skulle behandlas konfidentiellt. De har deltagarna informerades aven, likt gruppintervjuns
deltagare, om att enkéten ar frivillig och att de narsomhelst kan vélja att avbryta. Eftersom Googles
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verktyg for webbaserade formulér anvéndes &r formulérets insamlade data skyddad bakom
inloggning via ett konto. Precis som med utformningen av fragor infér gruppintervjun utformades
enkatens fragor utifran arbetets syfte och fragestallningar vid tillfallet for genomférandet av
enkatundersdkningen. Ingen data samlades in med tanken att de kan komma till anvandning vid ett

senare tillfalle, utan data fér enkat men aven gruppintervju samlades in i enlighet med arbetets
davarande stadie.



3. Teori

For att besvara arbetets fragestallningar och i enlighet med arbetets syfte genomférdes en
litteraturstudie rérande e-handel, webbdesign och tillit. Detta kapitel redogér for de olika omradena
och forst reds begreppet e-handel ut i kapitel 3.1. Déarefter foljer en beskrivning och definition av
tillit samt vad tillit innebé&r i kontexten av e-handel i kapitel 3.2. Efter detta finns en redogérelse for
innebdrden av webbdesign samt dess bestandsdelar i kapitel 3.3. Avslutningsvis presenteras i
kapitel 3.4 den 6vergripande modell som baseras pa det som har hittats i litteraturen. Modellen
utgdr grunden foér den kvalitativa och kvantitativa undersékningen.

3.1 E-handel och m-handel

Internet som helhet men &ven e-handeln har férandrat méanniskors livsstilar och vardag, menar
Chang et al. (2015). De menar att e-handelsmarknaden har stor potential, férséljningssiffrorna 6kar
och det gér aven den konsumentskara som vander sig till e-handelsplatser. Denna ékning ar nagot
som &ven visar sig i Sverige. Sedan ar 2003 fram till ar 2015 har e-handelns omséattning i Sverige
Okat fran 4.9 till 50.1 miljarder kronor, visar E-barometern (2015). Dessutom har e-handelns andel
av den totala detaljhandeln lite mer an férdubblats fran ar 2007 till ar 2015. E-handel blir ett allt mer
populért alternativ till konsumtion av varor och tjénster i Sverige. Okningen av e-handel mellan
foretag till konsumenter vilar pa internet och dess tekniska lésningar men dven konsumenternas
tilltro till e-handlesplatserna fér sakra transaktioner (Chang et al.). Just e-handel mellan féretag till
konsument ar den sorts e-handelskontext som detta arbete berér. Exempel pa en annan e-
handelskontext &r handelsplatser dar konsumenter képer och saljer till andra konsumenter. Att
sarskilja de olika e-handelskontexterna ar viktigt eftersom att tillit mellan parterna etableras pa
olika satt inom de olika kontexterna (Aubert, Dewit och Roy 2001).

Exempel pa vad som kan konsumeras med hjélp av e-handel gar att hitta i E-barometern (2015)
som framst fokuserar pa detaljhandel inom Sverige. Dar finns olika branscher listade och i denna
lista finns exempelvis bygghandel, hemelektronik, inredning och mébler, klader och skor samt
barnartiklar. E-handel innebér att konsumenter kan handla mer globalt an forr da e-handelsplatser
inte &r bundna till fysiska platser. Rutiner kring betalning och leverans innebéar dock att manga
svenskar fortfarande véljer svenska e-handelsplatser da det kanns tryggare.

En férlangning av e-handeln har vuxit fram i och med smarta telefoner och surfplattors popularitet,
menar Tarhini, Sharma och Yadav (2016). Enligt forfattarna inneb&ar m-handel en férlangning av e-
handel dar m-handel innebar unika férdelar och nackdelar. Mobil datakommunikation innebar att
en konsument kan konsumera med hjélp av sin mobila enhet, var 4n konsumenten befinner sig. Sa
lange en tillracklig uppkoppling &r befintlig vill saga.

3.2 Tillit

For att skapa en forstaelse for vad som menas med tillit i det har sammanhanget kommer i detta
kapitel begreppet tillit att redas ut. Kapitlet innehaller aven en redogorelse for begreppet inom e-
och m-handel och vilka tillitsskapande faktorer det finns inom den elektroniska handeln.
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3.2.1 Forklaring av begrepp

Tillit &r i manga avseenden ett komplext begrepp tack vare att tidigare forskning har definierat
begreppet fran olika perspektiv och discipliner, menar Lin et al. (2013). Detta har lett till att det inte
finns nagon enad definition av begreppet tillit. Sociologer ser pa begreppet som en social struktur,
psykologer anser istéllet att det handlar om karaktarsdrag medan ekonomer havdar att det tillit ar
en mekanism som drivs av ekonomiska val, menar Chervany och McKnight (2002). De menar att
forskare inom sina omraden léper risk att inte forsta och uppskatta infallsvinkeln pa begreppet fran
forskare inom andra omraden. Detta ska ha lett till olika definitioner av begreppet samt att
6verlappning mellan forskningsomraden skett inom begreppsdefinitionerna.

Darfér anser jag att det ar viktigt att reda ut begreppets innebérd i kontexten for detta arbete.

Lin et al. (2013, 38) skriver snarlikt pa foljande satt om begreppet:

”[...] one party intends to rely on another party, although he or she has no ability to monitor
or control that party”

Slutligen definierar Cook och Wall (1980, 39) begreppet enligt féljande:

”[...] the extent to which one is willing to ascribe good intentions to and have confidence in
the words and actions of other people’

Det ar dessa tva citat som har utgjort den begreppsgrund for hur tillit kommer att tacklas i detta
arbete, med betoning pa det andra och sista citatet. Bagge citaten passar val in i kontexten av e-
handel da citaten handlar om hur man férlitar sig pa nagon annans handlingar. Det som dock gor
att det andra citatet sticker ut ar hur man férlitar sig nagons ord ocksa. Om det begreppet omsatts i
forhallande till e-handel skulle "ord” i detta fall handla om den information som finns pa e-
handelsplatserna.

3.2.2 Mjuk och hard tillit

Inom begreppet tillit i kontexten av e-handel kan begreppet delas upp i hard och mjuk tillit menar
Antle et al. (2012). Denna uppdelning &r inget nytt fenomen da tillit i kontexten av e-handel och
business-to-consumer (B2C) da Hassanein och Head (2002) tar upp skillnaden pa hard och mjuk
tillit. Forfattarna menar att hard tillit handlar om sékerhetsfragor for att skapa sakra transaktioner
medan mjuk tillit bland annat handlar servicekvalité och att personlig information férblir privat.
Antle et al. (2012) bygger vidare pa den mjuka tilliten och menar att det &ven handlar om
kundnéjdhet samt att kdphistorik har en paverkan pa det mjuka tillitsskapandet.

3.2.3 Tillit inom e-handel

Det finns manga faktorer som gor det svart for internetbaserade aterférsaljare att utveckla tillit fran
sina kunder jamfort med fysiska aterforsaljare, skriver Antle et al. (2012). Vanligtvis ar
internetbaserade affarer enklare att skapa och konsumenter kan inte se en aterférsaljares
investering i lokaler eller personal pa samma satt som med en fysisk butik. Inte heller kan
konsumenter se varorna fysiskt och e-handelsplatser saknar manga ganger manskliga element
och interaktioner.
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| kontexten av e-handel menar Chang et al. (2015) att tillit handlar om konsumenters kognitiva
tilltro om e-handelsplatsers karaktérsdrag. De vidareutvecklar det som konsumenternas tilltro till
formagan, godheten och integriteten av e-handelsplatser. Risk ar ett annat koncept hopkopplad
med tillit i den grad att risk influerar den upplevda tilliten pa sa séatt att kopare forvantar sig att
séljare inte ska utnyttja kbparen pa nagot vis. Tillit minskar konsumenters upplevda kénsla av risk
och vice versa. Upplevd risk ar saledes en viktig motpol till upplevd tillit att vara medveten om.

3.2.4 Tillitsskapande faktorer

Vad finns det da for faktorer som skapar tillit inom e-handel? En tillitsskapande faktor som Chang
et al. (2015) kan identifiera handlar om hedonistiskt varde och &ndamalsenligt varde. Det
hedonistiska vardet ar subjektiv och handlar om att inkdp gors i syfte fér underhallning och
tillfredsstéllelse. Det hedonistiska vardet harstammar fran konsumenters kénslor och handlar mer
om ndje an nytta, menar forfattarna. Det &ndamalsenliga vardet daremot handlar om effektivitet.
Rationella och kalkylerade bedémningar gérs for att det ska vara effektivt att genomféra kop.
Forfattarna menar att tidigare studier pekar pa att konsumenters hedonistiska och &ndamalsenliga
varden &r viktiga faktorer som paverkar kognitiv attityd gentemot aterforséljare. De menar att en
webbplats uppfattas som mer attraktiv och har béttre kvalité nér interaktiviteten dkar. Det betyder
att nar det hedonistiska vardet 6kar s minskar den upplevda risken. Att tid sparas och att det ar
effektivt att handla 6ver internet innebar att det &ndamalsenliga vardet 6kar. Det i sin tur leder till
att konsumenters tillit 6kar i och med att effektiviteten innebar en tillfredsstallelse som paverkar
relationen mellan kund och séljare (Chang et al.).

Chang et al. tar upp sékerhet och kénslig information som ytterligare tva viktiga faktorer for
tillitsskapande. Sékerhet handlar om potentiella problem som bland annat kan leda till bedrageri.
Privatliv i sin tur handlar i sin tur om att konsumenter ska ha kontroll 6éver kénsliga information samt
att ekonomiska transaktioner ska skyddas. Ett satt att bemota de har tva faktorerna ar att
implementera tekniska I6sningar som skyddar konsumenternas data och informera om dessa
sakerhetsatgarder som vidtagits for att skydda konsumenterna. Detta skulle da innebara att den
upplevda risken minskar och den upplevda tilliten ékar. For enkelhetens skull kommer konceptet
for sékerhet och privatliv som tillitsskapande faktorer att tillsammans bendmnas som en
trygghetsfaktor.

En annan faktor som Chang et al. tar upp som en bidragande faktor for tillitsskapande ar flow!.
Flow kan definieras som ett tillstand av total absorption i en aktivitet dar icke-relaterad kognition &r
blockerad. De menar att de handlar om ett stadie dar personer fokuserar pa aktiviteten de haller pa
med for stunden och blockerar ut allt annat.

Vidare menar Chang et al. att flow karakteriseras av atta kannetecken, daribland: ett tydligt mal,
kontroll 6ver uppgiften och koncentration. Flow i kontext av en webbplats innebar att konsumenter
kanner sig néjda och deras negativa attityd mot webbplatsen blir Iagre. Férfattarna menar att flow
innebér okad tillit mot webbplatser om de befinner sig i tillstand av flow nar de anvander den.

Den femte och sista tillitsskapande faktorn handlar om att konsumtion fér ménga individer ar en
social upplevelse dar man gérna vill ha andras asikter innan man kdper nagot. Detta enligt Lai, Li
och Wu (2013) som menar att rekommendationer fran vanner eller recensioner pa internet har en

1 Med risk att begreppet tappar sin innebdrd i en éversattning kommer den engelska bendmningen
att anvéndas
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paverkan pa konsumenters tillitsskapande gentemot e-handelsplatser. Detta &r dock exempel pa
en tillitsskapande faktor som till stor del ligger utanfér ramarna av detta arbete med tanke pa
arbetets syfte. Man kan dock anse att presentation av andra konsumenters recensioner av
produkter och tjanster pa e-handelsplatser faller under begreppet webbdesign, vilket skulle
innebéra att den sociala faktorn till viss del &r relevant for arbetet. Med det sagt kommer séledes
denna sociala faktorn tas med i den teoretiska modell som presenteras i kapitel 3.4.

3.2.5 Summering

E-handel gentemot traditionell handel innebar, som tidigare namnt, svarigheter som goér det
svarare att tillit skapas for konsumenter gentemot handelsplatsen (Antle et al. 2012). Trots
svarigheterna med tillit inom e-handel finns det tillitsskapande faktorer som innebér ett
tillitsskapande ur ett konsumentperspektiv. Chang et al. tar upp en del tillitsskapande faktorer,
déribland en hedonistisk och en dndamalsenlig faktor. Det ar dessa faktorer, men aven den sociala
faktorn (Lai, Li och Wu 2013), som den teoretiska modellen i kapitel 3.4 stddjer sig pa.

3.3 Webbdesign

Webbdesign har en stor roll i kontexten av e-handel och tillitsskapande ur ett konsumentperspektiv.
Detta pa grund av att designen av en webbplats innehall och struktur attraherar och behaller
kunder (Ebrahimi et al. 2015). Den viktiga roll som webbdesign har &r nagot som &aven tas upp av
Chung et al. (2013) da de i sin studie kom fram till att kvaliteten av en hemsida &r ett viktigt verktyg
i syfte att fa konsumenters tillit och skapa positiva upplevelser. Vidare bor designen lyfta fram
produktpresentationer samt tillhandahalla detaljerade beskrivningar men ocksa lyfta fram forslag
pa liknande produkter och rekommendationer (Chan et al. 2015).

Andres-Suarez et al. (2016) identifierar fem olika bestandsdelar inom begreppet webbdesign.
Dessa bestandsdelar ar typografi, farger, innehallskvalité, interaktivitet och slutligen navigation.
Alla bestandsdelarna berér estetik och anvandbarhet, men till olika grader. Forfattarna menar att
typografi och farger ar speciellt férknippade med estetisk kvalité medan de 6vriga bestandsdelarna
ar mest forknippade med struktur och layout. Saledes gar det att gruppera de olika
bestandsdelarna. De estetiska kvaliteterna presenteras mer i detalj under kapitel 3.3.1 medan
bestandsdelarna som handlar om struktur och layout presenteras i kapitel 3.3.2.

Det finns ytterligare en bestandsdel inom webbdesign, som pa senare ar dessutom blivit en viktigt
del i och med att s manga idag har smarta telefoner (E-barometern 2015). Att webbplatser
anpassas efter den smarta telefonens mindre skarmstorlekar har blivit viktigt i och med denna
Okade popularitet. Ur detta har responsiv webbdesign véaxt fram som ett betydande koncept fér att
skapa bra upplevelser pa webben for besdkare med mindre enheter. Mer om denna bestandsdel
finns under kapitel 3.3.3.

3.3.1 Estetiska kvaliteter

Estetik och attraktion kan 6ka kundens asikt om hur anvandbar en webbplats &r, enligt Andres-
Suarez et al. (2016). De menar att manga studier har tagit upp hur viktigt det &r med designkvalité
och estetik i samband med kundens upplevda tillfredsstéllelse och tillit.
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Typografi, menar Andres-Suarez et al. (2016), ar relaterat till hur text ser ut och hur attraktiv text &ar
pa webbplatser. De menar att det ar en konst att fa text lasbar, tilltalande men samtidigt tydlig.
Typografi av 1ag kvalité har en negativ paverkan pa férmagan att lara sig samt forsta text. Den laga
kvaliteten gor det aven rent visuellt krangligt for lasaren. Typografi av hog kvalité daremot dkar
vardet av webbplatser, mening med ord och hur ord upplevs av lasaren. Anvandare far en battre
upplevelse av webbplatser med bra typografi och det blir lattare att ta till sig information om
typografin &r av hdg kvalité. Typografi i sin helhet handlar om typsnitt, symboler, storlek, mellanrum
och aven farg. Nar dessa samspelar blir text lasbar pa sa sétt att ett Iasbart typsnitt anvands, ord
och rader har utrymme fér att 6ka lasbarhet samt att en tillracklig kontrast finns mellan orden och
bakgrunden.

Enligt Andres-Suarez et al. (2016) handlar farg ocksa om attraktion men forfattarna menar aven att
farger hjalper anvandare forsta innebdrden av ikoner, knappar och lankar. Farg pa typografiska
element 6kar ven lasbarhet och kan dra till sig uppmérksamhet till viktig information. Férg
associeras starkt med ménskliga kénslor och har vid tidigare studier visat sig ha en positiv influens
pa anvandares upplevda tillit samt tillfredsstallelse.

3.3.2 Struktur och layout

Det utmarkande for denna kategori &r att det handlar om presentation av information, ledtradar for
navigation och interaktivitet 6verlag, menar Andres-Suarez et al. (2016). De menar att denna
kategori kort och gott handlar om hur webbplatser i allménhet &r organiserade.

Innehallskvalité menar férfattarna handlar om att den information som finns pa webbplatser bér
vara exakt, ha ett djup och ar aktuell fér att méta kunders behov. Att information om produkter ar
aktuell och &ndamalsenlig innebér att konsumenter kan jamféra produkter for att fatta kopbeslut.
Enligt forfattarna har observationer gjorts som belyser innebérden som innehallskvalité har pa
upplevda kvaliteten av webbtjanster.

Webbplatsers grad av interaktivitet bestdmmer hur information som presenteras behandlas av
webbplatsens besdkare, enligt Andres-Suarez et al. (2016). Interaktivitet i denna bemarkelse
innefattar anvandares upplevelse under sjdlva interaktionen. Interaktivitet i kontexten av e-handel
innebéar den grad som konsumenter kan kommunicera med aterférséljaren, sdka efter information
och genomféra transaktioner pa e-handelsplatsen (ibid.). Utdver detta innebar interaktivitet
anvandarkontroll och aven lekfullhet.

Andres-Suarez et al. (2016) menar att fokus inte enbart bor riktas pa att skapa attraktiva
webbplatser utan webbplatser maste dven skapas som ar latta att anvanda samt navigera i.
Forfattarna menar att navigation handlar om, utdver att det ska vara latt att utféra uppgifter inom
rimlig tid, att skapa olika vagar att na information pa. Navigation handlar dessutom om att ge
anvandare stdd under tiden som de navigerar pa webbplatsen. Avslutningsvis sager forfattarna att
navigation dven handlar om att lata anvandare rétta till sina fel, visa navigationsledtradar och att
knappar ska pavisa handlingar. Allt detta for att eliminera oklarheter och misstag.

3.3.3 Responsiv webbdesign

E-barometern (2015) visar att drygt tre av fyra svenskar idag har en smart telefon samt att nastan
fyra av tio konsumenter har anvant sin telefon for att genomféra kdp pa internet. Samtidigt har en
studie fran 2012 visat att 55% av den amerikanska befolkningen anvander smarta telefoner i
internetrelaterade drenden och att fér 31% av dessa ar telefonen den priméra enheten fér

internetrelaterade arenden. Allt fler bes6ker webbplatser och konsumerar pa internet med hjélp av
sina smarta telefoner och for att inte alienera denna kundskara maste webbplatser anpassas efter

14



den mobila kontexten. Detta gér man inom omradet webbdesign genom att géra en webbplats
responsiv. Responsiv webbdesign é&r, enligt Snell (2013) ett fenomen som uppstod ur behovet av
att férse anvandare med en positiv samt intuitiv upplevelse, oavsett vilken enhet de anvander.
Detta uppnar man genom att lata element och innehall pa webbplatser anpassa sig efter
dimensionerna av enheten eller webblasaren som webbplatser beséks med.

Héar nedan kommer tre stycken koncept inom responsiv webbdesign att tas upp pa ett
évergripande satt. Dessa koncept ar flytande rutnat, flexibelt innehall och mediaférfragningar.

De allra flesta, val designade webbplatser idag, ar uppbyggda i ett rutnat av kolumner och rader.
Detta enligt Glassman och Shen (2014) som menar att traditionella rutnat (icke-responsiva rutnat)
baseras med hjalp av absoluta matt. Om en absolut bredd satts pa exempelvis ett artikel-element
kommer denna artikel alltid att ta upp en viss bredd, oavsett vilkken enhet artikeln lases med for typ
av enhet. Flytande rutnat uppnas istallet genom att anvanda relativa matt istallet for absoluta matt
(Nebeling och Norrie, 2013). Om artikel-elementet fran det tidigare exemplet istéllet skulle ha en
relativ bredd skulle artikelns bredd anpassas efter den enhet som artikeln lases fran.

Flexibelt innehall handlar om att olika typer av innehall som kan finnas pa webbplatser ska
renderas pa ett flexibelt satt, beroende pa vilken enhet som webbplatserna besoks fran. Fox
(2012) menar att bilder som inte ar flexibla riskerar att bli oigenkénnbara. Denna flexibilitet uppnas
pa samma satt som med det flytande rutnatet med hjélp av relativa mattenheter (Peng och Zhou,
2015). Flexibelt innehall inkluderar ocksa typsnitt. Snell (2013) menar att typsnitt &ven ska
definieras med relativa mattenheter.

Slutligen handlar mediaférfragningar om att kunna skapa brytpunkter i designen av webbplatser
och férandra layout och struktur pa en webbplats darefter (Jung et al. 2015). Med hjélp av
mediaforfragningar kan man skapa flera olika layouts utifrdn en och samma webbplats enligt
Mohorovici¢ (2013) som menar att man oftast skapar dessa brytpunkter beroende pa enheters
bredd. Vidare kan man med hjalp av mediaférfragningar styra layouten av de kolumner och rader
som utgér det flytande rutnatet (Kong, Roudaki och Yu, 2014). Detta innebéar férenklat att
exempelvis tva bilder som annars skulle bli for ihoptryckta om de visas i smarta telefoner pa
samma rad i olika kolumner, kan visas i en vertikal foljd istallet men samtidigt fortfarande visas pa
samma rad om de visas pa en extern skarm tillhérande en stationar dator.

3.3.4 Summering

Sex stycken bestandsdelar inom webbdesign som identifierats inom litteraturen har presenterats.
Bestandsdelarna ar typografi, farger, innehallskvalité, interaktivitet, navigation och slutligen
responsivitet. Typografi tillsammans med farger ar mest av estetisk karaktar medan de évriga mest
ar av strukturell karaktar.

Dessa sex olika delar tas upp i den den teoretiska modellen som presenteras har nedan i kapitel
3.4 dar sambandet mellan bestandsdelarna och de tillitsskapande faktorerna identifieras.
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3.4 Modell for webbdesign och tillit

Utifran den insamlade teorin ovan i kapitel 3 har en teoretisk modell véaxt fram fér sambandet
mellan webbdesign och konsumenters tillit i férhallande till e-handel. Modellen pavisar sambandet
mellan bestandsdelarna av webbdesign och de tillitsskapande faktorerna inom e-handeln.Modellen
utgar fran de mjuka tillitsskapande faktorerna samt de olika bestandsdelarna inom webbdesign
som tidigare tagits upp i det har kapitlet. Har nedan féljer en illustration av modellen i figur 1.

Delar inom webbdesign Tillitsskapande faktorer

Typografi | ———0,

Hedonistik faktor

Farger

Trygghetsfaktor

Innehallskvalité

Andamélsenlig faktor

Tillit

Interaktivitet

Flow

Navigation

NV

Social faktor

Responsivitet

Figur 1. Modellen om hur sambandet mellan koncept inom webbdesign bidrar till ett tillitsskapande
inom e-handel via de tillitsskapande faktorerna.

Figur 1 visar hur bestandsdelarna inom webbdesign gar att anvanda for att stimulera de olika
tillitsskapande faktorerna. Sambandet mellan bestandsdelarna och de tillitsskapande faktorerna
grundar sig pa den litteratur som presenterats i detta kapitel.

Typografi har en paverkan pa tillit genom den hedonistiska faktorn. Den hedonistiska faktorn ar
subjektiv och harstammar fran konsumenters kanslor, faktorn handlar dessutom mer om ndje an
nytta (Chang et al. 2015). Typografi handlar mycket om hur attraktiv text ar, hur tilltalande den ar
och lasbarheten av text (Andres-Suarez et al. 2016). Typografi skapar saledes tillit genom den
hedonistiska faktorn. Detsamma géller farger som &ven handlar om attraktion och influerar
anvandares tillfredsstallelse (Andres-Suarez et al.).

Innehallskvalité paverkar tillit via den &ndamalsenliga faktorn. Denna faktor handlar om effektivitet,
bedémningar ska kunna goéras fort och rationellt (Chang et al. 2015). Innehallskvalité i sin tur gar ut
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pa att innehall som finns pa en webbplats bor vara exakt, aktuell och bemota kunders behov
(Andres-Suarez et al 2016). Andamaélsenligt innehall innebér dessutom som tidigare namnt att
konsumenter kan fatta snabba kopbeslut. Innehallskvalité skapar saledes tillit via den
andamalsenliga faktorn. Innehallskvalité skapar dessutom tillit via trygghetsfaktorn och den sociala
faktorn. Detta pa grund av man med hjélp av innehallskvalité kan beméta konsumenters eventuella
oro vid e-handel genom att informera om de sékerhetsatgarder som vidtagits. Den sociala faktorn
gar ut pa att konsumtion &ar en social upplevelse dar rekommendationer och recensioner fran andra
har en paverkan pa den upplevda tilliten (Lai, Li och Wu 2013). Denna sociala upplevelse kan
lyftas fram med hjélp av innehallskvalité och saledes finns det ett samband mellan innehallskvalité
och aven den sociala faktorn.

Interaktivitet i sin tur paverkar tillit via den &ndamalsenliga faktorn och via flow. Interaktivitet i
kontexten av e-handel innebér, som tidigare namnt, till vilken grad konsumenter kan kommunicera
med aterforséljaren, sdka information och genomféra transaktioner (Andres-Suarez et al. 2016).
Interaktivitet innebar alltsa att Iata konsumenter handla effektivt och saledes paverkas tillit via den
andamalsenliga faktorn. Flow, det stadie dar konsumenter fokuserar pa den radande aktiviteten (e-
handla), uppnas med hjalp av interaktivitet. Detta tack vare att interaktivitet &ven handlar om
konsumentens upplevelse under sjélva interaktionen med e-handelsplatsen. Med tanke pa detta
har interaktivitet kopplats samman med flow som en kanal for att 6ka tillit. Detsamma géller
navigation, den femte bestandsdelen inom webbdesign, som ocksa via flow och den
andamalsenliga faktorn paverkar tillitsskapandet. Navigation handlar mycket om att skapa
webbplatser som &r latta att navigera i och att uppgifter ska kunna utféras inom rimlig tid med hjélp
av enkel navigation (Andres-Suarez et al.)

Slutligen visar modellen pa att responsivitet paverkar konsumenters tillit via den &ndamalsenliga
faktorn. Detta pa grund av att responsiv webbdesign innebér att konsumenter kan besdka och
handla fran e-handelsplatser dven via sina smarta telefoner. Aven om en e-handelsplats inte &r
responsiv (och i sin tur inte &r en m-handelsplats) gar det manga ganger att kopa saker dar anda,
via en smart telefon. Besokaren kan dock inte handla effektivt d& e-handelsplatsens layout inte ar
anpassad efter den mindre skédrm som en smart telefon faktiskt har. Med hjélp av responsiv
webbdesign kan man som tidigare namnt anpassa innehall och element efter skarmstorlekar. Detta
innebar att man aven kan lata de "mobila konsumenterna” handla effektivt. | och med detta
paverkar responsivitet tillit via den &ndamalsenliga faktorn.
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4. Resultat

| detta kapitel féljer en redogérelse f6r den gruppintervju och den enkatundersékning som
genomforts. Gruppintervjuns syfte &r att undersdka hur bestandsdelarna inom webbdesign
paverkar tillitsskapandet ur ett konsumentperspektiv samt vilka av bestandsdelarna som paverkar
mest. Syftet med enkatundersoékningen, ar precis som med gruppintervjun, att ta reda pa vilka
bestandsdelar inom webbdesign som har stérst paverkan pa tillitsskapandet ur ett
konsumentperspektiv. Gruppintervjun och enkatundersdkningen ar saledes tankt att komplettera
varandra och ar utarbetade utifran samma fragestallningar. Denna komplettering innebér att mer
forstaelse skapas for omradet, vilket ar detta arbetes syfte.

| gruppintervjun och enkatunderstkningen har ordet tillit bytts ut mot ordet fértroende. De bagge
orden ar synonymer till varandra och ett antagande gjordes att deltagare skulle ha lattare att forsta
och relatera till ordet fértroende an tillit. Detta for att ordet fértroende anvénds mer &n ordet tillit till
vardags.

4.1 Gruppintervju

Har nedan féljer en redogorelse fér vad som framgick under den gruppintervju som genomférdes.
Rubrikerna som féljer ar skapta utifran de olika fragor som stélldes under sjélva intervjun, detta for
att det ska vara lattare att forsta vad gruppintervjun resulterade i samt till vilka fragor de citat som
presenteras tillhor. Rubrikerna féljer saledes gruppintervjuns handelseférlopp. Sjalva fragorna som
stélldes under gruppintervjun finns bifogat i bilaga 1. Fragorna till gruppintervjun utformades efter
den teoretiska modell som presenteras i kapitel 3.4.

Innan gruppintervjuns genomférande férdes ett kortare diskussion om vad begreppet fértroende
inom kontexten av webbdesign och e-handelsplatser innebar.

4.1.1 Generellt utseende

Gruppintervjun innehéll en generell fraga om hur deltagarna upplevde att deras fortroende for en
webbutik paverkades av utseendet av en webbutik. En av deltagarna hade féljande att sdga:

"Jéttemycket. Om det ser slarvigt ut sa vill man inte handla dér”. (Deltagare 1)

En annan deltagare menade att om en webbutik inte har en enkel struktur utan &r férvirrande sa
blev hon oséker. Deltagaren berattade att hon blir osdker om strukturen pa webbutiken ar svar att
forsta och det hindrar ett tillitsskapande. En tredje deltagare fyllde i att hon kénde sig oséker om en
webbutik ser billig och oprofessionell ut. Som avslutning pa denna diskussion hade deltagare 2
féljande tillagg om osékerheten vid ett oprofessionellt utseende:

"Da litar man inte pa féretaget. Kdnns det som en en 14-aring har suttit och pillat ihop det
da vill man inte ldgga pengar pa det.” (Deltagare 2)

4.1.2 Produktrecensioner

Gruppintervjun innehéll en diskussion om hur deltagarnas upplevda fortroende paverkades av att
kunna lasa om produkter pa webbutiker. Denna diskussion kom att handla om hur bestandsdelen

innehallskvalité via den sociala faktorn paverkade deltagarnas tillit.
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Majoriteten av deltagarna hade asikten om att recensioner paverkade deras fértroende medan en
av deltagarna inte var lika 6évertygad om dess effekt. Hon menade att hon alltid handlade hos
kéanda foretag, vilket hon ansag vara viktigt. Efter en f6ljdfraga om hon inte skulle kunna ténka sig
att en produktrecension hos en fér henne okand webbutik skulle fa henne att handla dar gav hon
féljande svar:

"Nej jag litar inte riktigt pa nétet, man vet inte vem som sitter bakom. Men skulle jag handla
hos ett féretag jag inte vet ndgot om skulle séklart en recension vara avgérande, absolut.
Det tror jag. Men jag Véljer att bara vdnda mig till féretag som &r vélkénda
istéllet.” (Deltagare 2)
Aven om hon 6verlag inte litar pa "natet” skulle hon i teorin &ndé& kunna ténka sig att
produktrecensioner fran andra konsumenter far henne att handla hos okdnda webbutiker. Det har
dock enligt henne inte hant i praktiken &n.
En av deltagarna ansag att det fuskades med omdémen varpa en annan deltagare beréattade att
hon hade utarbetat en slags strategi for att beddma omdémen och recensioner i férhallande till en
specifik utlandsk handelsplats:

"Jag laser jéttemycket om produkten och képer bara produkter som har manga
kommentarer under, s& man ser att de lagt ut bilder. Inte bara dom som skrivit Great eller
good, for da ar det inte en arlig kommentar.” (Deltagare 1)

Deltagare 1 tog upp hur viktigt det var for henne att kunna se andra konsumenters bilder pa en
produkt innan hon konsumerar. Hon tog upp ett exempel och menade att andra konsumenters
bilder pa en klanning hade hjélpt henna att 6vervaga képet av klanningen i fraga. Webbutikens
egna bilder pa klanningen rackte inte for att inge fértroende, enligt henne.

Deltagarna diskuterar &ven att det ar viktigt for ett fortroendebildande att kunna I&sa negativa
kommentarer ocksa.

4.1.3 Webbutik- och produktinformation

Gruppintervjun innehdll en diskussion kring fragan om hur deltagarnas fértroende paverkades av
att pa webbutiker kunna lasa produktinformation och att kunna ta del av information om sjalva
webbutikerna. En deltagare menade att hon nog aldrig last nagot om sjélva webbutiken men att det
var bra med information om produkter sa att hon visste vad hon képte. En annan deltagare tog upp
hur viktigt det var fér henne att kunna lasa kdpvillkor hos webbutiker som var okénda fér henne.
Hon var dock kritisk till den information som webbutikerna sjélva férser handelsplatsen med och
berattade att hon aven forsokte hitta information om webbutiken pa annat hall. Tva andra deltagare
holl med och menade att de var viktigt med tydlig information om webbutikerna. Detta framférallt
om det handlade om utlandska webbutiker och diskussionen leddes in pa e-handelsplatsen eBay:

"Pa eBay gjorde jag en tabbe en gang. Man budar ju ddr men om séljaren accepterar ens
bud da maste man ju betala och det fattade inte jag. Men jag ville ju ha den hér grejen men
hade kunnat fa den billigare egentligen. Och da skulle jag vél egentligen ha ldst

pa.” (Deltagare 1)
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En annan deltagare menade att hon bara handlade "smasaker” fran just eBay och att den lilla
risken kdp av "smasaker” innebar gjorde det vart:

"Jag handlar jattemycket pa eBay. Men det &r mycket smagrejer som &r véldigt billigt, om
de inte kommer fram sa gér det liksom ingenting.” (Deltagare 4)

4.1.4 Produktforsiag

Gruppintervjun innehdll en diskussion om vad deltagarna tyckte om webbutiker som lyfter fram
rekommendationer om andra varor an de som deltagarna var ute efter. Framst diskuterades tva
sorters rekommendationer. Den ena sorten handlade om rekommendationer av andra varor nér
man redan tittar pa en specifik vara. Den sortens rekommendationer uppskattades inte av nagon
av deltagarna. En av deltagarna beréattade att det var jobbigt med den sortens rekommendation
och en annan deltagare holl med samt beréttade att det inte var av intresse med den sortens
rekommendationer da hon redan har bestamt sig for en vara.

Den andra sortens rekommendation som diskuterades kom att handla om en rekommendationer
av nyinkomna produkter till en webbutik som vanligtvis visas pa en webbutiks startsida. Sadana
rekommendationer hade deltagarna en mer positiv instéllning till.

4.1.5 Nytta eller ndje ur ett fortroendeperspektiv

Under gruppintervjun diskuterades vad deltagarna ansag ingav mest fértroende: om en webbutik
gjorde det mdjligt att kunna handla snabbt och enkelt eller att webbutiken var attraktiv, innehdll
bilder, animationer och sa vidare. Denna fraga uppfattades inte riktigt utan behévde fortydligas
nagot. Deltagarna var i stora drag éverens om att funktionalitet var viktigast fér dem. En av
deltagarna hade féljande att sdga:

"Alltsé jag har inget emot att det ar fint, men det ska ju inte vara jéttesvart att handla en
vara. Det &r ju stérande.” (Deltagare 1)

Det 6vriga holl med ovanstaende asikt och en av dem berattade att hon garna sag en kombination
av bagge, varpa hon far medhall fran de andra deltagarna.

4.1.6 Responsiv webbdesign

Gruppintervjun innefattade en diskussion om pa vilket satt deltagarnas fértroende for webbutiker
paverkas nar det gar att handla via deras telefoner. Fragan behdvde fortydligas varpa en
beskrivning om responsiv webbdesign féljde. En av deltagarna, som relativt nyligen képt sin forsta
smarta telefon menade att hon skulle kunna kolla upp produkter, men aldrig kbpa nagot via
telefonen. En annan deltagare instdimde och menade att hon &nda oftast véljer att anvéanda datorn
pa grund av att hon fick en battre Gverblick av webbutiker och deras sortiment. Hon tog upp ett
exempel pa varfér hon anvande ett féretags telefon-applikation istallet for att bestka webbutiken
fran sin telefon:

"Med just Wish anvénder jag appen till mobilen fér att den &r béttre 4n hemsidan, hemsidan

buggar mycket sa dérfor ar appen béttre. Det ar inte att det 4r en app i sig som avgor, utan
att hemsidan &r dalig.” (Deltagare 3)
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For majoriteten av deltagarna handlade det inte om en brist pa fértroende eller upplevd risk med
att handla pa webbutiker med sina telefoner utan snarare om att de valde andra och stérre enheter
for att det de fick battre 6verblick och kunde handla effektivare.

4.1.7 Ovriga fortroendeingivande bestandsdelar

Gruppintervjun innehdll en diskussionen att om det fanns nagra évriga fértroendeingivande
bestandsdelar, utdver de som redan diskuterats. Forst leddes diskussionen in pa moéjligheten att
lata anvandare avgdra om deras kontouppgifter skulle sparas av webbutiker eller ej. Tva av
deltagarna tyckte att det var obehagligt nar deras kontouppgifter var inAgkomna av webbutiker. En
tredje deltagare tog upp en specifik webbutik som exempel dar hon har kunnat vélja om hennes
kontouppgifter skulle sparas eller ej och blev funderande 6ver valméjligheten da hon tyckte att
valet var sjalvklart att man inte ville det. Hon tyckte inte heller att det kandes rétt att sddan kanslig
information skulle sparas och att det inte var fértroendeingivande.

Sedan kom diskussionen att handla om att kontaktmojligheter helst skulle vara synliga pa en
webbutik och de ansag alla att det var viktigt att den informationen var tydlig. En av deltagarna
hade féljande asikt om det:

"F6r om man ser att de star kontaktuppgifter &r det ju lite mer trovardigt eller vad man ska
sdga.” (Deltagare 1)

Darefter ledde en av deltagarna in diskussionen pa strukturen av webbutiker och hade féljande att
saga om strukturens paverkan pa fortroendet:

"Jag tycker &ven att det &r viktigt med en tydlig struktur, alltsa typ som om jag drar upp i
ena hoérnet sa dyker det upp en kundkorg och tidigare bestéllningar.” (Deltagare 3)

Att en webbutik betedde sig som férvantat ansag deltagaren var fértroendeingivande och de évriga
instdmde.

Avslutningsvis kom diskussionen att handla om interaktionsflédet i transaktioner varpa en av
deltagarna hade féljande asikt:

"N&r dom inte har Verified by Visa eller liknande blir jag suspekt och ifragasatter sidan. Man
brukar ndr man lagger till ett kort for betalning behéva skriva i en kod och inte bara kortet.
Jag litar inte riktigt pa sidor som inte har det for da &r inte min transaktion séker.” (Deltagare
2)

En annan deltagare pratade med egen erfarenhet om att det var viktigt att fel under
transaktionsflédet forhindras. Hon hade kommit i kontakt med webbutiker dar ens ifyllda namn
kopplades ihop med ens ifyllda adress och kontokortsnummer. En gang hade hon angivit fel namn
och fick da snabb aterkoppling om att det inte finns nagon ménniska som hette sa, som bor pa den
ifyllda adressen och var agare av det ifyllda kontokortet.
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4.2 Enkatundersokning

Har foljer en redogorelse for enkatundersékningens resultat samt den svarsfrekvens enkatfragorna
hade, det vill sédga det bortfall fragorna hade. Totalt samlades 104 svar in under de fem dagar som
det webbaserade formularet accepterade svar. Se bilaga 2 for enkatundersokningsfragorna i dess
helhet.

| enkatundersdkningen kunde respondenterna inledningsvis lAsa om enkatundersdkningens syfte
samt fa en forklaring om vad begreppet fértroende innebér i kontexten av webbdesign och e-
handelsplatser.

Den forsta fragan enkéaten bestod av var en fraga som innebar att ta reda pa om respondenterna
tidigare handlat varor eller tjanster pa en e-handelsplats eller ej. Svarade deltagarna "ja” togs
denne till resterande fragor men svarade denne istéllet "nej” skickades enkaten in utan mojlighet
att fylla i resterande fragor. Detta val gjordes i ett forsok att fa ett urval med respondenter som
faktiskt kommit i kontakt med e-handel tidigare. 100 respondenter svarade ”ja” medan fyra
respondenter svarade "nej’. Denna inledande fraga innebar ett naturligt bortfall om fyra deltagare
for varje fortsattande fraga och det bortfallet kommer att bortses fran i redogérelsen fér den
svarsfrekvens fragorna hade.

Efter den inledande fragan féljde fyra fragor for att ta reda pa vilket kén respondenterna
identifierade sig med, hur gamla de var, hur ofta de handlade pa internet och med hjalp av vilka
enheter. 77 st (77,8%) identifierade sig som méan, 21 st (21,2%) som kvinnor och 1 st (1%) som
nagot annat. 33 st (33,3%) var under 20 ar, 52 st (52,5%) var mellan 20-29 ar, 11 st (11,1%) var
mellan 30-39 ar och 3 st (3%) var mellan 40-49 ar.

Pa frdgan om hur ofta deltagarna handlade pa internet svarade 2 st (2%) att de gjorde det flera
ganger i veckan, 8 st (8%) att de gjorde det nagon gang i veckan, 48 st (48%) att de gjorde det
nagon eller nagra ganger i manaden och 42 (42%) svarade att de e-handlade nagra ganger per ar.
91 st (91%) av deltagarna svarade att de framst anvande sig av en dator for att handla pa internet,
4 st (4%) anvande framst en surfplatta, 3 st (3%) en smart telefon och slutligen anvande 2 st (2%)
framst nagon annan enhet.

Efter de inledande fragorna om deltagarna och deras e-handelsvanor féljde nio pastaenden efter
likertskalan déar deltagarna fick halla med pastaendena i olika grad. Gemensamt for de nio
pastaendena ar att svarsskalan gick fran 1 till 4 dar 1 innebar "haller inte alls med” medan 4
innebar "haller absolut med”. Har nedan féljer en presentation av enkatundersékningens nio
pastaenden dar aven kopplingen till arbetets teoretiska modell synliggérs. Kopplingen presenteras
pa foljande vis: "bestandsdel - tillitsfaktor”
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4.2.1 Typografi

Det forsta pastaendet 16d enligt féljande: "Att texter pa webbutiker &r lattldsta, tydliga och tilltalande
paverkar mitt fértroende gentemot en webbutik pa ett positivt satf’ och utformades enligt
kopplingen typografi - hedonistisk faktor. Resultatet av det pastaendet visas i diagram 1.

@® O st svarade 1
@® 4 stsvarade 2
@ 33 stsvarade 3
® 63 st svarade 4

Diagram 1. Cirkeldiagram 6ver resultatet fran pastdende 1.

Som diagram 1 visar svarade de allra flesta antingen tre eller fyra vilket innebéar att de ansag att
typografi ar viktigt for ett fértroendeskapande.

4.2.2 Farger

Det andra pastaendet 16d: ”Férganvéandning paverkar mitt fortroende gentemot en webbutik pa ett
positivt sétt” och utformades enligt kopplingen féarger - hedonistisk faktor. Resultatet av pastaende
2 visas i diagram 2.

® 3 stsvarade 1

@® 21 stsvarade 2
© 42 st svarade 3
® 33 stsvarade 4

N 4
Diagram 2. Cirkeldiagram 6ver resultatet frdn pastdende 2.

Diagram 2 visar att majoriteten av deltagarna inte fullt ut héll med om att anvandandet av farger
har en positiv effekt pa deras upplevda fortroende gentemot en e-handelsplats.
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4.2.3 Innehallskvalité och trygghetsfaktorn

Pastaende 3 16d enligt féljande: "Att det finns tydlig information om képvillkor och
sékerhetsatgérder vid ett k6p har en paverkan pa mitt fortroende gentemot en webbutik pa ett

positivt satt” och utformades enligt kopplingen innehallskvalité - trygghetsfaktor. Resultatet av detta
pastaende redovisas i diagram 3.

® 2 stsvarade 1

® 11 st svarade 2
@ 22 st svarade 3
® 65 st svarade 4

Diagram 3. Cirkeldiagram éver resultatet frén pastdende 3.

Diagram 3 visar att majoriteten av deltagarna ansag att det ar viktigt att lyfta fram den sortens
information for att de ska kdnna fértroende gentemot en e-handelsplats.

4.2.4 Innehallskvalité och dndamalsenlig faktor

Pastaende 4 16d: "Att information om produkter &r utférliga paverkar mitt fortroende gentemot en
webbutik pa ett positivt sétt” och utformades enligt kopplingen innehallskvalité - &ndamalsenlig
faktor. Resultatet av pastaendet redovisas i diagram 4.

® 0 stsvarade 1
® 5 stsvarade 2
© 23 stsvarade 3
® 72 stsvarade 4

Diagram 4. Cirkeldiagram 6ver resultatet frdn pastdende 4.

Diagram 4 visar att att hela 72% av deltagarna hade starka asikter om att utférliga
produktinformationer &r viktigt ur ett fortroendeperspektiv.
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4.2.5 Innehallskvalité och social faktor

Pastaende 5 16d enligt féljande: "Att kunna ldsa andra anvéndares recensioner av produkter
paverkar mitt fértroende gentemot en webbutik pa ett positivt sétt” och utformades enligt
kopplingen innehallskvalité - social faktor. Resultaten for pastaendet redogors i diagram 5.

® 6 stsvarade 1
® 8 stsvarade 2
© 27 st svarade 3
© 59 st svarade 4

Diagram 5. Cirkeldiagram 6ver resultatet fran pastdende 5.

Diagram 5 visar att sammanlagt 86% av deltagarna menade att deras upplevda fértroende
paverkas positivt av att kunna lasa anvandarrecensioner om produkter medan 14% inte anser
detta.

4.2.6 Interaktivitet och &ndamalsenlig faktor

Pastaende 6 16d enligt féljande: "Att enkelt kunna séka efter produkter paverkar mitt fértroende
gentemot en webbutik pa ett positivt sétt” och utformades enligt kopplingen interaktivitet -
andamalsenlig faktor. Resultatet av pastaendet redovisas i diagram 6.

® 2 stsvarade 1
® 5 stsvarade 2
© 30 st svarade 3
® 62 st svarade 4

Diagram 6. Cirkeldiagram 6ver resultatet fran pastdende 6.

Diagram 6 visar att hela 93% av deltagarna ansag att soékméjligheter har till olika grad en positiv
effekt pa deras upplevda fortroende medan endast 7% inte tycker det.
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4.2.7 Interaktivitet och flow

Pastaende 7 16d: "Att snabbt kunna hitta relevanta produkter padverkar mitt fértroende gentemot en
webbutik pa ett positivt sétt” och utformades enligt kopplingen interaktivitet - flow. Resultaten
aterfinns i diagram 7.

® 3 stsvarade 1

® 15 st svarade 2
© 30 st svarade 3
® 51 st svarade 4

Diagram 7. Cirkeldiagram 6ver resultatet frén pastdende 7.

Diagram 7 visar att majoriteten av deltagarna ansag att méjligheten att snabbt hitta relevanta
produkter har en positiv effekt pa deras upplevda fortroende, dven om hela 18% inte instamde med
pastaendet.

4.2.8 Navigation och &ndamalsenlig faktor

Pastaende 8 16d: "Att enkelt kunna navigera runt pd webbutiken paverkar mitt fortroende pa ett
positivt sétt” och utformades enligt kopplingen navigation - &andamalsenlig faktor. Resultatet
redovisas i diagram 8.

@ 0 st svarade 1
@ 4 st svarade 2
© 32 st svarade 3
® 63 st svarade 4

Diagram 8. Cirkeldiagram 6ver resultatet frdn pastdende 8.

Diagram 8 visar att ingen av deltagarna inte holl med alls och att hela 64% holl absolut med
pastaendet.
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4.2.9 Responsivitet och &ndamalsenlig faktor

Slutligen 16d pastaende 9: "Att enkelt kunna handla pa webbutiken frén min smartohone eller
surfplatta paverkar mitt fortroende pa ett positivt satt” och utformades enligt kopplingen
responsivitet - &ndamalsenlig faktor. Resultatet av pastaendet redovisas i diagram 9.

23 Yo 22 %

® 22 st svarade 1
® 32 stsvarade 2

21 st svarade 3
© 23 st svarade 4

Diagram 9. Cirkeldiagram éver resultatet fran pastdende 9.

Diagram 9 visar det pastaende dar asikterna mest skiljer sig at da 55 % inte holl med pastaendet
av olika grad medan 44 % gjorde det av olika grad.

4.3 Svarsfrekvens av enkat

Det sammanlagda antalet respondenter som deltog i enkéten var 104 stycken och enkéten bestod
totalt av 14 fragor. Forsta fragans utformning innebar ett bortfall pa resterande fragor néar fyra
deltagare svarade att de inte tidigare e-handlat och saledes inte var av intresse for
enkatundersokningen. De fyra deltagarna har inte rdknats med i denna redogdérelse for
svarsfrekvens da detta bortfall berodde pa enkéatens utformning.

 Fraga 1: Inget bortfall d& fragan var obligatorisk.

 Fraga 2: Bortfall om 1% da 99 av 100 deltagare svarade.

« Fraga 3: Bortfall om 1% da 99 av 100 deltagare svarade.

« Fraga 4: Inget bortfall d& 100 av 100 deltagare svarade.

« Fraga 5: Inget bortfall d& 100 av 100 deltagare svarade.

« Pastaende 1: Inget bortfall da 100 av 100 deltagare svarade.
« Pastaende 2: Bortfall om 1% da 99 av 100 deltagare svarade.
 Pastaende 3: Inget bortfall d& 100 av 100 deltagare svarade.
- Pastaende 4: Inget bortfall da 100 av 100 deltagare svarade.
» Pastaende 5: Inget bortfall d& 100 av 100 deltagare svarade.
- Pastaende 6: Bortfall om 1% da 99 av 100 deltagare svarade.
« Pastaende 7: Bortfall om 1% da 99 av 100 deltagare svarade.
 Pastaende 8: Bortfall om 1% da 99 av 100 deltagare svarade.
 Pastaende 9: Bortfall om 2% da 98 av 100 deltagare svarade.
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5. Analys och diskussion

| det har kapitlet féljer en analys samt en diskussion av och om den gruppintervju samt
enkatundersékning som har genomférts. Forst presenteras analysen av gruppintervjun och av den
webbaserade enkatundersékningen och sedan féljer sjalva diskussionen.

5.1 Analys av gruppintervju

Efter att transkriberingen av gruppintervjun hade genomférts kodades och kategoriserades radatan
fran sjélva gruppintervjun. Av resultatet att ddma fran gruppintervjun ansag deltagarna generellt att
"struktur och layout” var den gruppering av Andres-Suarez et als. (2016) bestandsdelar inom
webbdesign som hade storst paverkan pa ett tillitsskapande gentemot e-handelsplatser. En av
deltagarnas asikt reflekterar detta bra: ”...jag har inget emot att det ar fint, men det ska ju inte vara
jattesvart att handla en vara”. Deltagarna diskuterade framst bestandsdelar inom webbdesign som
Okade deras kénsla av tillit via den &ndamalsenliga faktorn (Chang et al. 2015). Detta ar dock inte
sa konstigt eftersom denna faktor vidrérde flest bestdndsdelar inom webbdesign i den teoretiska
modell som arbetets gruppintervju samt enkatundersékning utformades efter. Det har inneburit att
chansen att den &ndamalsenliga faktorn dék upp mer an andra faktorer var stor. Chang et al.
(2015) fann aven i sin studie att den stdrsta inflytelserika faktorn av tillit var av andamalsenligt
vérde.

Andres-Suarez et als. (2016) bestandsdel om innehallskvalitet var den bestandsdel som togs upp
flest ganger av deltagarna, foljt av interaktivitet. Inom bestandsdelen innehallskvalitet var
mojligheten att kunna ladsa rekommendationer och recensioner de priméra underkategorier som
deltagarna tog upp och som identifierades under kodningen. Hur pass viktigt det ar fér ett
tillitsskapande att kunna ta del av just recensioner framgick tydligt da en av deltagarna menar att
hon endast handlar klader fran en utlandsk e-handelsplats som har utférliga recensioner. Har kan
man se sambandet mellan upplevd risk och upplevd tillit, som Chang et al. (2015) diskuterar. De
menar att risk ar ett koncept som har en paverkan pa tilliten och vice versa och att risk ar en viktig
motpol till tillit att vara medveten om. Att handla fran en utlandsk e-handelsplats kan anses mer
riskfyllt &n att handla fran en handelsplats fran ens egna land, returer kan hanteras pa andra sétt
och leveranstider kan bli langre. Det ar just denna upplevda risk som deltagaren kdnde men ansag
att utforliga produktrecensioner radde bot pa. Hon ville helst se recensioner med bilder pa
kladesplagg for att det enligt henne gav en arligare bild om plaggen.

Risken med att inte fa sina varor levererade togs &ven upp under gruppintervjun varvid en
deltagare menade att hon ibland handlade fran utlandska féretag pa eBay. Hon talade med
erfarenhet och var medveten om risken med att inte fa sina kopta varor levererade men menade
att hon bara handlade billiga varor pa det héar sattet. Det laga priserna gjorde att hon &nda
handlade, trots risken for utebliven leverans.

Trygghetsfaktorn ar en tillitsskapande faktor som identifierats av Chang et al. (2015) som togs upp
mycket av deltagarna under gruppintervjun. De diskuterade framst olika asikter om hur e-
handelsplatsers transaktionsfléden skulle se ut for att inge deltagarnas tillit. Under
transaktionsflédet ar det viktigt att alla uppgifter fylls i korrekt fér att varor bland annat ska
levereras réatt och en av deltagarna tog upp hur viktigt det var fér henne att fel férhindras under
ifylinadsprocessen av kontouppgifter och personuppgifter.
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Under gruppintervjun framgick det att m-handel var nagot av en vattendelare. Tva av deltagarna
handlade ofta via sina smarta telefoner medan de 6vriga tva inte var lika positivt installda till m-
handeln. En av de deltagarna som hade en negativ instélining till m-handeln menade att hon hellre
anvande en dator for att det var effektivare med en stérre skarm. Fér henne handlade det inte om
en upplevd risk med m-handel eller dylikt utan om d&ndamalsenlighet. For den andra deltagaren
som var negativt installd till m-handel handlade det mer om att hon inte litade pa tekniken samt att
hon k&nde sig tekniskt okunnig.

En av de deltagarna som var positivt instéllda till m-handel menade att hon tidigare handlat via sin
telefon hos e-handelsplatser som inte haft responsiv design. Hon kénde inte att avsaknaden av det
eller att den extra mdda det innebar att zooma in grénssnittet pa telefonen och sa vidare hade en
tillracklig paverkan pa hennes upplevda tillit till den grad att hon inte handlade hos aterférséljaren.

Nagot som inte det arbete vidrért i den teoretiska delen men som deltagarna diskuterade under
intervjun var hur familjar struktur av e-handelsplatser paverkade deras upplevda tillit pa ett positivt
satt. En av deltagarna tog upp hur viktigt det var fér henne med en tydlig och familjar struktur déar
hon kunde “dra upp muspekaren i ena hérnet sa dyker det upp en kundkorg”. Familjaritet, eller en
igenkénningsfaktor, var enligt deltagarna ett koncept som 6kade deras tillit.

5.2 Analys av enkatundersokning

Om man analyserar resultatet av enkatundersokningen utifran de bestandsdelar inom webbdesign
som deltagarna ansag hade storst positiv paverkan pa deras tillitsskapande gentemot e-
handelsplatser framgick det att deltagarna ansag att innehallskvalitet var den viktigaste
bestandsdelen. Pa ett pastdende om innehallskvalitet, ndrmare bestamt till vilken grad utforlig
produktinformation paverkar tillitsskapandet pa ett positivt satt, holl hela 72% med till fullo.
Ytterligare ett pastaende om innehallskvalitet, men den har gangen ett pastaende om tydlig
information om k&pvillkor och sakerhetsatgarder holl 65% med till fullo att de hade en positiv
paverkan pa tillitsskapandet.

Fyra av fem pastaenden vars svar var av mest positiv karaktar hade att géra med bestandsdelar
av webbdesign fran Andres-Suarez et als. (2016) gruppering “struktur och layout”. Det avvikande
pastaendet handlade om typografi varvid 63% av deltagarna fullt ut holl med om att deras tillit
paverkades positivt av att texter pa e-handelsbutiker var lattlasta, tydliga och tilltalande.

De tre pastaendena med minst medhall fran enkéatens deltagare var pastdenden om responsiv
webbdesign, anvandning av farger och interaktivitet. Pastaendet som handlade om responsiv
webbdesign hade endast 23% fullt medhall fran deltagarna och 54% av deltagarna héll inte med
pastaendet till olika grad. En sak som skulle kunna vara en bidragande faktor till att det Iaga
medhallet pa just pastdendet om responsiv webbdesign &r att hela 91% av deltagarna svarade att
de framst anvander en dator nér de e-handlar. Endast 4% angav att de framst anvande en
surfplatta och 3% att de anvande en smart telefon. Detta kan vara en anledning till att detta
pastaende inte hade samma medhall som de dvriga pastdendena. Att &ven sammanlagt 90% av
deltagarna e-handlade "nagra ganger per ar” eller "nagon eller nagra ganger per manad” kan ha
haft en paverkan pa pastaendet om responsiv webbdesign. Majoriteten av enkatundersdkningens
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deltagare e-handlar inte speciellt ofta och har férmodligen tillgang till enheter med stérre skarmar
nar behovet att e-handla uppstar.

Om man istallet analyserar pastaendena fran enkatundersokningen utifran typvarde och inte utifran
storst procentuellt medhall hittas sma avvikelser gentemot vad som redan tagits upp. Sju av nio
pastaenden hade typvarde 4 (det vill sdga storsta mojliga medhall) medan ett pastaende hade
typvarde 3 (medhall) och ett annat pastaende hade typvarde 2 (mothall). Pastaendet med typvarde
3 handlade om till vilken grad farganvéandning hade en positiv effekt pa tillitsskapandet och
pastaendet med typvarde 2 var pastaendet med responsiv webbdesign. Att anvandning av farger
inom webbdesign inte hade ett typvarde av 4, som majoriteten av de 6vriga pastaendenas
typvérde, kan ha att géra med att farganvandning har visats vara starkare hopkopplat med
tillfredsstallelse &n med upplevd tillit (Andres-Suarez et al. 2016).

Resultatet av enkatundersdkningen visar att deltagarna generellt sett tyckte
webbdesignsbestandsdelar inom grupperingen “struktur och layout” hade stérst effekt pa deras
upplevda tillit. | rangordningen éver de pastaenden med stérst procentuellt medhall kom dock
pastaendet om interaktivitet pa sjunde plats med 51% av deltagarnas fulla medhallande. Detta kan
ha att géra med att interaktivitet, precis som farganvandning, har visats vara starkare
sammankopplat med tillfredsstéllelse &n med upplevd tillit (Andres-Suarez et al. 2016). Det relativt
laga procentuella medhall bestandsdelen hade, i férhallande till andra bestandsdelar inom samma
gruppering, skulle &ven kunna bero pa otydligheter i formuleringen om pastaendet berérande just
interaktion.

5.3 Diskussion

| analysen av den gruppintervju och enk&tundersékning som genomférts i detta arbete framgick det
att Andres-Suarez et als. (2016) bestandsdelar inom webbdesign som grupperats under "struktur
och layout” hade stérst paverkan konsumenters upplevda tillit gentemot e-handelsplatser. Ovriga
bestandsdelar inom grupperingen “estetiska kvaliteter” och bestandsdelen om responsiv design
hade inte lika stor paverkan pa tillitsskapandet. Det gar dock att spekulera i huruvida om
grupperingen med storst paverkan var éverrepresenterad i frageformuléaren for gruppintervjun och
enkatundersokningen. Bestandsdelarna som grupperades under "struktur och layout” var mer i
antalet jamfoért med grupperingen om "estetiska kvaliteter” och saledes utformades mer fragor infor
gruppintervjun och enkatundersékningen utifran detta. Det var dock intressant att se att under
gruppintervjun aterkom diskussionen att handla om bestandsdelar inom "struktur och layout” vid ett
flertal tillfallen. Var detta dock ett symptom av dverrepresentationen av grupperingen som fick
deltagarna att mest reflektera om bestandsdelar inom grupperingen vilket gjorde att deltagarna
aterkom till just de strukturella bestandsdelarna? Eller aterkom deltagarna till att diskutera struktur
och layout eftersom de genuint ansag det vara de viktigaste bestandsdelarna? Det ar svart att
avgora orsaken till detta &ven om tidigare studier pekat pa att den storsta influensen av tillit &r av
andamalsenligt varde och att e-handelsplatser bor designas déarefter (Chang et al. 2016).

Det var ovantat att se till vilkken grad responsiv design paverkade konsumenternas upplevda tillit
gentemot e-handelsplatser. Med tanke pa att mindre enheter sasom smarta telefoner och
surfplattor anvands allt mer och mer i manniskors vardag trodde jag att responsiv design for e-
handelsplatser skulle vara mer av ett krav an vad arbetets empiri visade.
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Att 91% av enkatundersékningens deltagare framst anvande en dator for att handla dver internet
kanske pekar pa att m-handel inte haft lika stor genomslagskraft som andra anvéandningsomraden
med de mindre enheterna och att asikterna om responsiv webbdesign och tillit reflekterar detta.

5.3.1 Metoddiskussion

Att géra en metodkombination innebaér att forskaren maste skaffa sig fardigheter i flera metoder,
enligt Denscombe (2016). Han menar ocksa att ordningsféljden for anvéandandet av flera metoder
ar viktigt. | det har arbetet anvandes simultana studier (&ven kallad parallella studier) dar
gruppintervju och enkatundersoékning utarbetades och genomférdes samtidigt. Hade en annan
ordningsféljd anvants dar exempelvis enkatundersékningen genomférts férst och resultatet fran
den fatt paverka utformningen av intervjufragorna hade férmodligen gruppintervjuns resultat sett
annorlunda ut.

En svarighet med gruppintervjuer och fokusgrupper &r att intervjuaren maste se till att alla
deltagare kommer till tals, menar Denscombe. Enligt honom &r det viktigt att undvika en situation
dar en av deltagarna tar 6éver diskussionen. Forfattaren menar ocksa att en intervjuare maste vara
bra pa att félja upp diskussionen och inte bara ga vidare till nasta punkt. | transkriberingen av
gruppintervjun framgick det att det fanns en del tillfallen dar foljdfragor borde ha stéllts for att folja
upp deltagarnas svar. Det framgick dven att det det nédvandigtvis inte var nagon deltagare som
“tagit 6ver” diskussionen men att en av deltagarna var underrepresenterad gentemot de andra. En
mer erfaren intervjuare hade battre kunnat se till att allas asikter hade kunnat framférts vid varje
intervjufraga. Resultatet hade kanske sett annorlunda ut i och med aven fler asikter fran denna
person hade kommit fram i intervjun.

Jag ar medveten om den paverkan de urval kring gruppintervju och enkatundersékning kan ha haft
pa resultatet. Fler gruppintervjuer eller en gruppintervju med andra individer skulle kunna ha gett
ett annat resultat 4n det som natts i arbetet. | fallet med gruppintervju kan det bekvamlighetsurval
som gjorts haft en paverkan pa resultatet. Om deltagarna hade haft mer spridda aldrar kan de ha
haft helt andra upplevelser och asikter om webbdesign och ett tillitsskapande ur ett
konsumentperspektiv inom e-handel. Hade enkatundersékningen samlat in data fran mer an ett
internetbaserat forum hade sakerligen resultatet for enkatundersdkningen satt annorlunda ut.
Pastaendena i enkatundersokningen &r dven av positiv karaktar och pastaenden av negativ
karaktar skulle kunna ha resulterat i andra svar.

Det finns &ven en del kritik att rikta mot arbetets litteraturstudie. Eftersom att detta arbete inte
stracker sig 6ver allt for manga veckor kunde inte s& mycket tid som man egentligen hade velat
laggas pa litteraturstudien. Arbetets tidsram innebar saledes att teoribildningen inte kunde bli
alldeles for omfattande. Mycket relevant litteratur har med stor sannolikhet missats pa grund av
detta. Arbetets teori samt évergripande modell fér webbdesign och tillit skulle férmodligen se
annorlunda ut om mer tid fanns fér genomférandet av litteraturstudien. Att genomféra en
litteraturstudie kréver dessutom en kraftanstrdngning dar man disponerar tiden effektivt (Machi och
McEvoy 2016). Effekten av arbetets tidsram gar att se i arbetets teoretiska modell eftersom att
majoriteten av modellens bestandsdelar &r utformade efter tva olika kéllor.
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6. Slutsats

| detta sista kapitel &mnar jag att besvara de fragestéllningar som identifierades och formulerades i
arbetets inledning. Fragestallningarna besvaras utifran de slutsatser som framkommit ur den
analys som genomférts av detta arbetes empiriska material.

Med hjalp av analys av arbetets empiri har slutsatser kunnat dras som svarar pa den forsta
fragestallningen:

 Hur paverkar de olika bestandsdelarna inom webbdesign konsumenters upplevda tillit gentemot
e-handelsplatser?

Olika bestandsdelar inom webbdesign har visats sig ha olika paverkan pa konsumenters upplevda
tillit gentemot e-handelsplatser. Med det menas att en del bestandsdelar hade positiv effekt pa
tillitsskapandet enligt denna studies deltagare men att det dven fanns aspekter som hade en
negativ effekt pa tillitsskapandet.

Deltagarna kande sig forvirrade och litade inte pa en e-handelsplats om det generella utseendet
och strukturen av en e-handelsplats inte var vad de férvantar sig. Utseende och struktur ar saledes
viktigt for att e-handelsplatser ska inge ett professionellt och seriést intryck.

Otydliga funktioner pa en e-handelsplats gor att konsumenter far en negativ anvandarupplevelse,
vilket forhindrar ett tillitsskapande och koptillfalle. For att skapa konsumenters tillit maste saledes
e-handelsplatsers funktionalitet designas pa ett anvandarvanligt satt och det ar aven viktigt att
pavisa samt gora funktioner tydliga med hjalp av webbdesign.

Den sociala faktorn i form av recensioner och omdémen var f6r denna studies deltagarna viktigt i
och med att de inte alla ganger litade pa hur e-handelsplatserna sjalva marknadsférde sina
produkter. Recensioner och omdémen skapar en slags transparens som konsumenterna
uppskattar. Den sociala faktorn i form av rekommendationer om relaterade produkter &r dock nagot
som deltagarna inte uppskattade utan ansag vara patrangande och i sin tur hade en negativ effekt
pa tillitsskapandet. Det ar saledes av intresse att kdnna sin malgrupp val da inte all webbdesign for
den sociala faktorn har en positiv effekt.

Deltagarna ansag att transaktionsflodet var en viktigt del som maste designas val utifran deras
behov och 6nskemal for att tillit ska kunna skapas. Vad som skulle kunna anses vara
underlattande funktionalitet i transaktionen kunde dock manga ganger anses ha en negativ effekt
pa tillitsskapandet, exempelvis méjligheten att kunna spara kunduppgifter.

Saknaden av responsiv webbdesign var fér en av deltagarna inget hinder for att kénna tillit
gentemot en e-handelsplats medan det for andra deltagare framst var en fraga om effektivitet och
mest anvande enheter med stérre skarmar fér handla éver internet. Avsaknaden av responsiv
webbdesign hade saledes ingen avsevard effekt pa deltagarnas upplevda tillit.

Det gar inte att dra alla konsumenter éver en kam nar det galler hur olika bestandsdelar inom
webbdesign paverkar deras upplevda tillit gentemot e-handelsplatser. Det ar saledes avgoérande att
kénna sin malgrupp vél da bestandsdelarna inom webbdesign inte genererar samma sorts respons
hos alla konsumenter.
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Med hjalp av detta arbetes empiriska material har aven slutsatser kunnat dras som svarar pa
arbetets andra och sista fragestallning:

« Vilka bestandsdelar inom webbdesign har storst paverkan pa tillitsskapandet gentemot e-
handelsplatser, enligt konsumenterna sjalva?

Deltagarna i detta arbetes studie tog mest upp bestandsdelar av webbdesign som har med struktur
och layout att gora, det vill sdga innehallskvalitet, interaktion och navigation. Dessa bestandsdelar
hade storst positiv paverkan pa deras upplevda tillit gentemot e-handelsplatser, enligt deltagarna.
Innehallskvalitet handlar bland annat om att information som finns pa e-handelsplatser bér méta
kunders behov och var den bestandsdel som hade storst positiv effekt for deltagarnas upplevda
tillit. Darefter foljde typografi, interaktivitet och navigation i rangordningen av bestandsdelar med
storst positiv effekt pa tillitsskapandet.

| grupperingen av bestandsdelar inom webbdesign av estetisk karaktér ansag deltagarna att
typografi hade storre positiv effekt pa tillitsskapandet, jamfért med design av farger pa en e-
handelsplats.

Den bestandsdel som deltagarna ansag ha minst positiv effekt pa deras tillitsskapande var
responsiv webbdesign, vilket innebar att de inte ansag att e-handelsplatsers design anpassad efter
alla enheter, oavsett storlek, var nagot krav for m-handel.

Slutsatsen som gar att dra av detta &r att e-handelsplatser forst och framst bor designas utifran
konsumenters dndamalsenliga motivation. Med det menas det &r viktigare att e-handelsplatser
designas utifran konsumenternas behov att handla effektivt och snabbt &n att de designas for att
vara estetiskt attraktiva.

6.1 Framtida forskningsamnen

Detta arbete fokuserar pa webbdesign och tillit inom e-handel fran konsumentens perspektiv.
Bestandsdelar inom webbdesign och dess paverkan pa ett tillitsskapande ur ett
konsumentperspektiv har varit arbetets fokus och det vore intressant att vanda pa perspektivet.
Med det menas att det vore av intresse att &ven understka vilka strategier inom webbdesign e-
handelsplatserna sjalva aktivt valjer att anvanda fér att konsumenterna ska kanna tillit och vilja att
handla hos just dem. Skulle i sa fall de strategier e-handelsplatserna anvander sig av stdmma
dverens med vad konsumenterna sjalva efterfragar och anser inge deras tillit att e-handla? Om
inte, skulle det i sa fall kunna bero pa att man inte fullt férstar sin malgrupp eller finns det andra
anledningar till att e-handelsplatser anvander "fel” strategier for att inge konsumenternas tillit?

Vid ytterligare forskning skulle det &ven vara ett alternativ att underséka om det finns andra
bestandsdelar inom webbdesign och mjuka tillitsskapande faktorer, &n de som detta arbete tagit
upp, i kontexten av konsumenters tillit och e-handel. Exempelvis vore det intressant att undersdka
det koncept av familjar webbdesign som togs upp av en deltagare under gruppintervjun. Kanske é&r
det &nnu viktigare att bl.a navigationsmenyer beter sig som férvantat, att kundkorgar befinner sig
dar konsumenten férvantar sig i konsumentens férsta kontakt med en e-handelsplats for att denne
inte ska fa en negativ upplevelse samt att att initial tillit tillats skapas.

Nagot som var férvanande var att responsiv design hade en san lag paverkan pa tillitsskapandet ur
ett konsumentperspektiv. Vid framtida forskning vore det intressant att underséka orsaken till detta
genom att studera responsiv webbdesign, e-handel och tillit djupare.
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8. Bilagor
Bilaga 1

Gruppintervju

1. Hur upplever ni att ert fértroende for en webbutik paverkas av dess utseende?

2. Hur paverkas ert fortroende av att kunna lasa recensioner om produkter pa webbutiken?

3. Hur paverkas ert fértroende av att kunna lasa information om produkterna och sjélva
webbutiken?

4. Vad tycker ni om att webbutiker ger férslag pa andra varor &n det ni &r ute efter? Att webbutiken
lockar till fler kbp?

5. Vilket inger mest fértroende, att kunna handla snabbt och enkelt eller att webbutiken ar attraktiv
och innehaller bilder, animationer eller liknande?

6. Pa vilket sétt paverkas ert fortroende for webbutiker som gor det mojligt for er att handla med
era telefoner?

7. Finns det nagot mer ni tycker att en webbutik ska innehalla for att inge fortroende att handla
dar?

Bilaga 2

Enkatundersokning

Har du nagon gang handlat varor eller tjanster pa en webbutik?
ja nej

Jag identifierar mig som
Kvinna Man Annat

Alder
-20 20-29 30-39 40-49 50-59 60-69 70+

Hur ofta handlar du pa natet fran webbutiker?

Med webbutik i det hdr sammanhanget menas inte de fall av Blocket eller Tradera dér personer
képer och séljer varor sinsemellan

Flera ganger i veckan

Nagon gang i veckan

Nagon eller nagra ganger i manaden

Nagra ganger per ar

Vilken enhet anvander du framst nar du handlar pa natet?
En dator

En surfplatta

En smartphone

Ovrigt
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(Pastaende 1) Att texter pa webbutiker ar lattlasta, tydliga och tilltalande paverkar mitt
fortroende gentemot en webbutik pa ett positivt séatt
Haller inte alls med 1 2 3 4 Haller absolut med

(Pastaende 2) Farganvandning paverkar mitt fortroende gentemot en webbutik pa ett
positivt sétt

Med detta menas att farger exempelvis anvéands for att jag som besékare lattare kan forsta
knappar och ldnkar samt enkelt se viktig information

Haller inte alls med 1 2 3 4 Haller absolut med

(Pastaende 3) Att det finns tydlig information om kopvillkor och sékerhetsatgarder vid ett
k6p har en paverkan pa mitt fortroende gentemot en webbutik pa ett positivt satt
Haller inte alls med 1 2 3 4 Haller absolut med

(Pastaende 4) Att information om produkter ar utforliga paverkar mitt fértroende gentemot
en webbutik pa ett positivt satt
Haller inte alls med 1 2 3 4 Haller absolut med

(Pastaende 5) Att kunna lasa andra anvandares recensioner av produkter paverkar mitt
fortroende gentemot en webbutik pa ett positivt séatt
Haller inte alls med 1 2 3 4 Haller absolut med

(Pastaende 6) Att enkelt kunna s6ka efter produkter paverkar mitt fortroende gentemot en
webbutik pa ett positivt satt
Haller inte alls med 1 2 3 4 Haller absolut med

(Pastaende 7) Att snabbt kunna hitta relevanta produkter paverkar mitt fortroende gentemot
en webbutik pa ett positivt sétt
Haller inte alls med 1 2 3 4 Haller absolut med

(Pastaende 8) Att enkelt kunna navigera runt pa webbutiken paverkar mitt fortroende pa ett
positivt sétt
Haller inte alls med 1 2 3 4 Haller absolut med

(Pastaende 9) Att enkelt kunna handla pa webbutiken fran min smartphone eller surfplatta
paverkar mitt fortroende pa ett positivt sétt
Haller inte alls med 1 2 3 4 Haller absolut med
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