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Sammanfattning

Shopping cart abandonment, eller digitalt avbrutna kop, beskrivs som problematiskt inom
e-handelssektorn. I denna undersokning kartlaggs svenska e-handelskonsumenters
betalningspreferenser for att forfattaren ska kunna slutleda varfor digitala kop avbryts. En
informationsasymmetri rader mellan konsumenter och e-butiker som bidrar till negativa
konsekvenser. Da ingen inhemsk, objektiv forskning finns att tillga och den internationella
forskning som existerar &r svar att generalisera samt vid flertalet tillfallen &r tidsinaktuell
bor forfattarens forskningstillskott ses som relevant.

Forfattaren kartlagger via en kvantitativ studie svenska konsumenters preferenser vid
betalningsfasen. Resultatet leder till att konsumenternas krav vad galler betalningsfasens
utformning synliggors. Svenska e-handelskonsumenter 6nskar snabba, smidiga och sakra
betalningsfaser. En vél utformad betalningsfas véntas dven minska den
informationsasymmetri som rader mellan konsumenter och e-handlare. Tack vare en hogre
grad informationssymmetri véntas e-handlarnas respektive konverteringsgrader oka.



Summary

Shopping cart abandonment, i.e. discontinued digital purchases, is described as
problematic in the e-commerce sector. In this report, digital consumers residing in Sweden
will have their payment preferences mapped to allow the author to conclude why digital
purchases are interrupted. Information asymmetry exists between consumers and e-
retailers which in turn contributes to negative consequences. Since no domestic, objective
research is available, and the existing international research is difficult to generalize and
often dated, the author's research grant should be considered relevant.

The author maps Swedish consumers preferences during the payment phase through a
quantitative study. The study makes sure that the domestic consumer’s preferences and
demands regarding the payment phase are being made visible.

Swedish consumers tend to want their payment phases to be fast, easily managed and
secure. A well-designed payment phase is also expected to reduce the information
asymmetry residing between consumers and e-retailers. Thanks to a more symmetric
information flow, the conversion rates regarding e-retailers are expected to increase.



Forord

Denna kandidatuppsats motsvarar det slutgiltiga momentet géllande
informationslogistikprogrammet (180 HP). Utbildningen har utforts pa plats i Ljungby och
ar ett samarbete mellan Linnéuniversitetet i Vaxjo och Centrum for informationslogistik i
Ljungby. Problemstallningen och det valda amnesomradet var intressant och givande da
dessa gav forfattaren mojlighet att fordjupa sig inom forskningsprocessen samt bidra med
ett relevant kunskapstillskott. En av de férhoppningar forfattaren har ér att de kunskaper
och erfarenheter som anskaffats under rapportskrivningen kan anvandas i det kommande
yrkeslivet.

Ett stort tack till samtliga respondenter och informanter som tog sig tid att delta i denna
studie. Tillsammans har ni moéjliggjort att denna undersdkning har kunnat genomforas.
Ytterligare tack gar ut till min universitetshandledare Andreas Koczkas samt arbetets
examinator Hanna Broberg Danielsson som bada var drivna och hjalpsamma.
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| Introduktion

Vid det inledande stycket introduceras amnesomradet tillsammans med en kortare
beskrivning av studiens syfte. Nastkommande stycke i detta kapitel bestar av tidigare
forskning som sedan féljs av den problemformulering, de delsyften och den forskningsfraga
som har tagits fram for denna undersokning. Kapitlet avslutas med ett fortydligande avseende
studiens avgransningar och tilltankta malgrupper.

1.1 Inledning/bakgrund

Kunder véljer idag att i storre utstrackning handla digitalt vilket innebar att den fysiska
handeln successivt minskar (Grénlund, 2017). E-handeln forvéntas utgora cirka 30 procent av
den svenska detaljhandeln redan ar 2025 (Leijonhufvud 2017).

Den pagaende digitaliseringen, det vill saga omvandlingen fran analog till digital teknik, har
inneburit att bade digitala och fysiska butiker fatt andra och anpassa sina respektive
affarsmodeller. Befintliga, fysiska butiker, blir i storre utstrackning digitaliserade genom att
exempelvis erbjuda internethandel vid sidan av den fysiska handeln eller genom att erbjuda
sina produkter helt digitalt och darmed avveckla den fysiska forsaljningen helt. Granserna
mellan den digitala och den fysiska sfaren vid inkp beskrivs bli allt otydligare. Vid de
tillfallen en konsument handlar fysiskt ar det enkelt att veta vem kunden &r och hur denne
beter sig. | en digital kontext beskrivs detta som betydligt mer komplext. En 6kad
informationsasymmetri beskrivs infinna sig vid e-handel som skapar barridrer av osakerhet
mellan konsument och kund (Jonsson et.al, 2017).

Begreppet konvertering &r av stor vikt och betyder i e-handelssammanhang att de digitala
konsumenterna gor det e-butikerna vill att de ska gora. Det tydligaste och vanligaste exemplet
pa en konvertering innebar att ett kop genomfors. Det narbesléktade begreppet
konverteringsgrad beskrivs som ett procentuellt matt pa hur manga konverteringar som sker i
den digitala kontexten. Om en av 100 konsumenter genomfor ett kdp ar konverteringsgraden
en procent. Den genomsnittliga e-butikens konverteringsgrad &r lag, oftast mellan en och tva
procent. Atgdrder som véntas oka konverteringsgraden ar ménga. Design, tydlighet och
nyhetsutskick beskrivs som relevanta exempel (Wikinggruppen, u.a.).

Ett problematiskt kundbeteende som beskrivs minska konverteringsgraden bestar av vad som

I fack- och forskningssammanhang bendmns “shopping cart abandonment”(SCA). Fenomenet
innebar att kunder 6verger sina digitala varukorgar och avbryter sina inkép innan en betalning
har kunnat genomforas. E-handelsforetag lagger en stor del pengar, tid och energi pa att bland
annat marknadsfora sina produkter, segmentera kunder och designa e-butiken pa ett tilltalande
vis. Trots att dessa atgarder lockar kunder till butiken och far dem att paborja kop gar mycket
av den tid, kapital och tankemdda som lagts ner for att locka kunder till butiken till spillo om
kunden inte konverterar sitt kop, det vill saga véljer att inte genomféra kopet vid
betalningsstadiet (Rajamaa et. al 2009).

For att det negativa kundbeteendet ska kunna stévjas och konsumenter ska vilja genomfora
sina e-handelskdp bor betalningsstadiet vara vél utformat (DIBS, 2016). Betalningsstadiet
paborjas nar kunden bestamt sig for att betala for sina digitala varor och fortloper tills det
dgonblick betalningen, det vill séga det digitala utbytet av pengar, &r genomfort (Rajamaa et.
al 2009).



Forfattaren &mnar i denna rapport bade undersoka fenomenets orsaker och utbredning i
Sverige samt kartldgga hur dess negativa effekter kan mildras vid betalningsfasen. Merparten
av den nationella forskning som kartlagt fenomenet bestar framst av privata organisationer
med eget vinstintresse ((se DIBS, (2015), (2016) samt E-Barometern (2017)).

1.2 Tidigare forskning

Oxley & Yeung (2001) menade att informationsasymmetri ofta rader vid ekonomiska
transaktioner. Denna asymmetri beskrevs som &n mer problematisk vid e-handel.
Informationsasymmetri innebdr att en aktdér har mer aktuell och relevant information &n den
andra parten som vid dessa fall hamnar i ett informationsunderldage. Nar
informationssymmetri rader, vilket beskrivs som mer efterstravansvart, har bada parter en lika
stor méangd relevant och aktuell information (Floridi,2010).

Den informationsasymmetri som beskrevs existera vid e-handel ledde enligt Mavlanova et al
(2012) till att tva barriarer mellan kund och e-butik skapades. Den forsta av dessa barriarer
beskrevs som att kunden gor ett snedvridet urval, det vill sdga att kunden inte kan ta ett
informerat inkopsbeslut pa grund av bristande informationskvalitet. Den andra barriren
bestod av ett moraliskt risktagande vilket beskrevs innebdra att aktoren med ett
informationsdvertag, e-butiken, kunde bete sig bedragligt gentemot den mindre informerade
aktoren, kunden. E-handelsplatsernas anvandning av signaler, det vill saga digitala skyltar och
logotyper bidrog till en hogre grad éppenhet mellan kdpare och saljare. Signalerna fungerade
som ett incitament for e-handlarna som forvéantade sig hogre I6nsamhet tack vare
investeringar i signaler. Kunderna forvéantade sig i sin tur att signalernas budskap skulle vara
sanna, vilket innebar att den av e-butiken utlovade kvaliteten skulle dverensstéamma med
verkligheten. Forskarnas slutledningar bestod av att e-butiker av hdgre kvalitet anvénde sig
utav fler och dyrare signaler &n e-handlarna av lagre kvalitet (Mavlanova et al 2012).

Under den icke digitala, fysiska eran, innan méanniskor medgavs mojligheter att handla pa
internet, var bade den fysiska handeln och postorderhandeln betydligt starkare an idag. E-
handeln ger manga fordelar som 6vrig handel inte kan medge. Exempel pa e-handelns styrkor
ar att priser latt kan jamforas med hjélp av digitala prisjamforelsetjanster, lagernivaerna kan
aven beskadas for att slutsalda varor aldrig ska kunna bestéllas. E-butiker erbjuder dven oftast
lagre priser dn den traditionella, fysiska handeln (Zetterberg et. al, 2005).

Digitala konsumenter beskrevs ofta vara osakra gallande om deras privata information kunde
hallas saker samt om saljaren verkligen ar vem denne pastar sig vara. Oseridsa e-butiker och
bedragare beskrevs relativt enkelt kunna lura konsumenter via en rad bedréagliga atgarder.
Detta genom att exempelvis skicka bedragliga e-mail, missleda kunder till bedragliga
webbsidor dar pengar och personuppgifter riskerar stjalas samt vid missnéje fran kunder
enkelt kunna byta foretagsidentitet (Oxley & Yeung, 2001).

Hyttinen & Ritzman (2017) pavisade att sakerhetsaspekten var den faktor som paverkade det
digitala kopbeslutet i storst utstrackning. Majoriteten (58%) ansag att sakerhetsaspekten var
den storsta motiverande faktorn som bidrog till ett fullbordat kép. Hedlund & Nilsson (2008)
menade vidare att digitala konsumenter pa grund av tillitsbrist hade samre tilltro till att e-
handelsbutikerna kunde halla kortuppgifter sékra. En vél utformad betalningsfas innehallande
manga betalningsalternativ beskrevs som viktiga faktorer for att kunder skulle vélja att
fullfélja sina digitala kop.

Kukar-Kinney et, al. (2010) beskrev termen “shopping cart abandonment” som ett
problematiskt fenomen. De stdrsta anledningarna till SCA beskrevs som att konsumenter



fyllde digitala varukorgar (for att sedan dverge dem) for att jamfora priser, organisera inkop
eller vantade pa kommande realisationer.

E-barometern (2017) menade att 70% av respondenterna hade avbrutit minst ett kép under de
senaste tre manaderna ar 2016. Framst ansags registreringskrav (15%), dolda avgifter (14%)
och bristfélliga betalningsalternativ (13%) leda till att shopping cart abandonment infann sig.

DIBS (2016) beskrev att manga svenska konsumenter (36%) avbrot sina inkop pa grund av att
stod for mobilanpassning ej medgavs. Att inte rétt betalningssatt medgavs (32%),
komplicerade registreringskrav (29%) och betalningsprocesser (28%), oklara képvillkor
(26%) samt tekniska problem (23%) sags aven de som bidragande faktorer till avbrutna kop.

Rajamaa et. al (2009) menade att langa och krangliga orderformular samt tekniska buggar
ledde till irritationsmoment och frustration vid betalningsfasen. Forskarna ville pavisa att
langa vantetider vid betalningsstadiet medforde en dkad risk for att kopet skulle avbrytas.
Forfattarna fann dock inget stod for detta i sina slutsatser, tvartom, undersfkarna menade i
sina slutsatser att langre vantetider ledde till en lagre grad avbrutna kdp. Forskarna havdade
vidare att mindre tekniska tillkortakommanden som tidsmassigt forlangde transaktionsstadiet
formodligen accepterades av konsumenterna och inte ledde till fler avbrutna kop. Forfattarna
foreslog att e-handlarna borde tillampa béttre rutiner vid betalningsfasen. Formul&r borde, for
att processen skulle kunna forenklas och darmed forbattras, vara kompakta och endast kréava
att kunden fyller i den information som ar absolut ndédvéandig for att transaktionen ska kunna
genomforas. Sakra anslutningar och formaga att lagra kundinformation i realtid beskrevs som
tva andra viktiga faktorer.

DIBS (2016), Ritzman & Hyttinen (2017) och E-barometern (2017) pavisade att svenska
konsumenter i stor utstrackning ville betala sina digitala kop med hjalp av kreditkort (39%)
(68%) (35%). Faktureringsalternativ (24%) (52%) (37%) och direktdverforingar via bank
(23%) (33%) (20%) sags dven de som populdra alternativ. Betalning via
mobiltelefonlsningar sdsom exempelvis Swish eller Paypal (9%) (20%) (33%) niamndes aven
dessa som populdra betalningsalternativ.

1.3 Problemformulering

Efter att ha studerat tidigare forskning inom @mnesomradet kan forfattaren konstatera att ett
stort fokus inom e-handelsforskningen, vilket inkluderar shopping cart abandonment, framst
laggs pa vad e-handelskonsumenter anser representera ett val utformat betalningsstadie.
Tidigare forskning pavisar aven vilka faktorer och moment som anses viktiga for att kunder
inte ska avbryta sina kop.

Trots det faktum att konsumenternas funktionalitetskrav avseende betalningsstadiet kartlagts
noggrant av nationella aktérer menar forfattaren att det idag finns en bristande mangd objektiv
forskning som behandlar kontexten vid betalningsfasen mer djupgaende. Undersokaren menar
vidare att den internationella forskning som finns inom omradet inte &r tidsaktuell och inte
enkelt kan generaliseras for att aven innefatta svenska konsumenter. Detta da olika nationers
konsumenters respektive sakerhets- och funktionalitetskrav géllande betalningsfasen ar
subjektiva och riskerar &ndras snabbt (Kukar-Kinney et, al. 2010).

Som ett resultat av detta amnar forfattaren understka svenska e-handelskonsumenters
stélIningstagande avseende hur e-butikers betalningsfaser bor vara utformade for att skapa



hdg kundnéjdhet, en minskad frekvens av SCA samt en 6kad konverteringsfrekvens. For att
kunna svara pa vad som representerar hog kundnojdhet vill undersékaren dven ta reda pa
varfor och i vilken utstrdckning svenska e-handelskonsumenter avbryter sina e-handelskop
vid betalningsfasen.

1.4 Syfte och fragestallning

Den objektiva forskning som finns att tillga avseende betalningsfasens optimala utférande och
konsumenters funktionalitetskrav vad galler betalningsstadiet ar begransad eller inte
tidsaktuell. Da den mer &ndamalsenliga, subjektiva forskningen, aven riskerar vara fargad av
privata organisationens egna agendor amnar forfattaren tillfora ett objektivt kunskapstillskott
genom att svara pa tva delsyften och en forskningsfraga (Jacobsen, 2002).

Forfattaren amnar, for att uppfylla det forsta delmalet, ta reda pa vilka funktionalitets- och
innehallskrav kopplade till e-butikers betalningsfaser som anses relevanta fér att kunna
minimera forekomsten av avbrutna kop. For att kunna besvara det forsta delsyftet &r
undersdkandet och presentationen av termerna “shopping cart abandonment” och
“betalningsfasen” av vital betydelse. Ett explorativt, det vill sdga fordjupande och
undersokande forhallningssatt, tillampas av forfattaren vid den forsta delen av studien. Detta
da forfattaren vid denna fas 6nskar fa mer djupgaende kunskaper inom @mnesomradet.

Det andra delsyftet bestar av att kartlagga svenska konsumenters asikter och
stallningstaganden avseende betalningsfasen. Detta baserat pa de vitala funktioner och krav
som kartlagts vid besvarandet av det forsta delsyftet. Vid den avslutande delen av studien
amnar forfattaren anvanda sig av ett kausalt angreppssatt, vilket i sin tur medger kartlaggning
av orsakssamband (Jacobsen, 2002). Mdjligheten att kunna kartlagga samband mellan
kundernas betalningspreferenser samt forekomsten av SCA menar forfattaren &r en
forutsattning for att undersokaren ska kunna ge svar pa det andra delsyftet och den slutgiltiga
forskningsfragan;

“Hur anser svenska konsumenter att e-handlare bor utforma sina respektive betalningsfaser
for att minimera forekomsten av avbrutna kép och ddrmed nd en hogre konverteringsgrad?”

1.5 Avgransning

Ett av huvudmalen vad galler denna undersokning bestar av att lata respondenter utvéardera en
generisk, digital betalningsprocess. Under enk&tundersokningens forlopp tar respondenterna
inte hansyn till om den webbutik de relaterar till &r tidigare kand for respondenten, det vill
sdga om det tidigare fortroendet for aktoren ar hogt eller lagt. Undersokningen tar ej heller
hansyn gallande om inkopet &r stort eller bor rdknas som mindre sett till den slutgiltiga
inkdpssumman. Respondenternas motivation vad géller att képa produkten och denna faktors
betydelse for om képet genomfors eller inte kommer dven det ignoreras. Aven icke-tekniska
faktorer inom betalningsfasen ignoreras sasom exempelvis om konsumenten angrat sitt inkop
eller blivit stord av ett telefonsamtal.

Fraktalternativ kan vid flertalet tillféllen valjas i samband med att konsumenten befinner sig
vid kassa-sidan. Da forfattaren valt att fokusera pa betalningsfasen, det vill sdga processen dar
pengar byter &gare, och samma process tekniska utformning exkluderas déarfér denna faktor
fran studien. Opponenter kan havda att e-butiker dven kan bestamma vilken typ av
betalningssatt de vill erbjuda och att den faktorn dven den faktorn bor exkluderas. Det faktum
att e-handlare sjalva kan vélja vilka betalningsmetoder som ska erbjudas ar korrekt. Da



transaktionen ar av teknisk natur och kundens upplevelse infér denna ar en central del av
undersokningens omfang gar dock faktorn inte att exkludera.

1.6 Malgrupp

De leverantorer som formedlar betaltjanster till e-handlarna bor ses som en relevant malgrupp
da objektiv forskning, det vill sdga inte uppdragsforskning, bidrar till ett kunskapstillskott
inom deras bransch. E-handlare som idag antingen innehar en transaktionslésning férmedlat
av en tredjepartsaktor eller via fristdende avtal bor dven de vara intresserade av studiens
resultat. Undersokningens slutsatser ar dven riktade mot framtida C-uppsatsforfattare inom
informationslogistik eller systemvetenskap som, om studien utférs med lyckat resultat, har en
nagot mer god grund att arbeta utefter avseende forskningen inom e-handelsomradet.
Samtliga studenter och larare pa informationslogistikprogrammet ses aven de som relevanta
intressenter.



2 Bakgrund/Teori

| denna del av rapporten presenteras det ramverk som ligger till grund for studiens resultat
tillsammans med en kompakt introduktion inom &mnesomradet. Begreppet e-handel och de
aktorer som erbjuder betallésningar introduceras inledningsvis tétt foljt av de vanligaste
digitala betalningsalternativen. Den andra delen av kapitlet, det teoretiska ramverket, inleds
med att beskriva konsumenternas digitala kopprocess. Darefter beskrivs expectation
confirmation theory, betalningsfasen och slutligen de tre nyckelfaktorerna och dess koppling
till shopping cart abandonment.

2.1 Introduktion inom @mnesomradet

E-handel

Turban, et.al. (2015) beskriver e-handel som att affarsmassiga relationer mojliggors tack vare
informationstekniska hjalpmedel. Tre huvudsakliga typer av E-handel beskrivs finnas. Dessa
ar,

B2C-handel (business to consumer) dar transaktioner endast sker i en riktning, det vill sdga
fran e-handlaren till slutkonsumenten. En konsument som handlar pa exempelvis Amazon
agnar sig ar B2C-handel (Turban, et.al. 2015).

B2B-handel (business to business) innefattar transaktioner mellan organisationer. Ett
exempel pa denna typ av e-handel ar Dell som bade sljer varor till foretag (B2B) och
privatkunder (B2C) (Turban, et.al. 2015).

C2C-handel (consumer to consumer) intraffar nar konsumenter saljer eller kdper varor eller
tjanster fran andra konsumenter. Den stora auktionsférmedlaren EBay beskrivs som en aktor
som i huvudsak mojliggér C2C-handel (Turban, et.al. 2015).

Aktorer som erbjuder digitala betallésningar

Turban et.al. (2015) beskriver aktérer som erbjuder digitala betallosningar som “payment
service providers”. Betalningsformedlarna ska betraktas som tredjepartsaktorer vilka 1 sin tur
mojliggor att e-butiker via sa kallade “plugins”, kan erbjuda ett stort antal digitala
betalningsmetoder till slutkunderna. Férmedlarna av betallésningar behandlar alla deltagare i
den elektroniska transaktionen. Dessa deltagare inkluderar vanligtvis konsumenten, e-butiken
och kreditkortsformedlaren (vid kortbetalning). Betalningsférmedlarnas syfte demonstreras
nedan via en forenklad modell namngiven figur 1.

Kund —p| E-handlare [—pi Betallosning —p» Bank

Figur 1 - Betalningsférmedlarnas syfte, med inspiration fran Turban et. al. (2015)
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Forfattaren vill &ven fortydliga att avtal dven kan tecknas direkt mot bank(E-handel.se).
Processen ser vid dessa fall ut enligt den nedan illustrerade och forenklade figuren, vilken
benadmns figur 2.

Kund —p E-handlare |[—p» Bank

Figur 2 - E-handlare tecknar avtal direkt mot bank.

Betalningsalternativ
De vanligaste och mest populéra betalningsalternativen listas nedan (Turban et.al. 2015);

Kredit- och bankkortsbetalning

Turban et.al. (2015) menar att kortbetalningsfasen bestar av ett antal forutbestamda steg. Krav
finns dven pa att kort-transaktionen ska ske snabbt, det vill séga i realtid. Den monetéra
transaktionen pabdrjas genom att kunden anger sina kreditkortsuppgifter (1). Dessa uppgifter
tas emot av e-butikens kassasystem och kontrolleras mot ett kreditkortsinstitut (2). E-
handlarens bank skickar sedan en betalningsforfragan avseende det aktuella beloppet mot
kreditkortsinstitutet (3). Kundens bank overfor slutligen det belopp e-handlarens bank begért
(4). Forloppet presenteras nedan som figur 3.

Kund |> E-butik

)
|2
>,

<
., 3

4 4 ol
Kreditkortsinstitut

o' &
Kundens E-handlarens
bankkonto bankkonto

Figur 3 - kortbetalningsforloppet med inspiration fran Turban et.al. (2015).

DirektOverforing via bank

Turban et.al. (2015) beskriver bankdverforingar som ett populért och sakert
betalningsalternativ. Konsumenter som vill anvanda sig av betalmetoden gar igenom en
krypteringsprocess som mojliggors av SSL-teknik. SSL, eller secure socket layer, &r ett
sékerhetsprotokoll som vid transaktionségonblicket anvéands for att sdkra anslutningar ska
kunna skapas utan att extern programvara behdver laddas ner och installeras (Chaffey, 2011).
Kundens forfragan passerar tack vare SSL-tekniken en extern brandvagg och bankens
webbsida kan nu visas. Kunden anger personliga uppgifter som vid de flesta fall bestar av
anvandarnamn och l6senord. Informationen flodar vidare genom bankens webbserver, den
interna brandvéggen och nar till slut bankens applikationsserver varvid direktoverforingen
mojliggors (Turban et.al. 2015). Processen presenteras som figur 4.
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Bankens ‘
- webbsida

Kundens dator SSL-krypterad Extern
session brandvigg

Kund anger Bankens Intern Bankens
personliga webbserver brandvagg applikationsserver
uppgifter

Figur 4 - direk6verforingsprocessen med inspiration fran Turban et.al. (2015).

Fakturabetalning

Turban et.al. (2015) ndmner fakturabetalning som ett populért alternativ for framforallt B2C-
handel. Vid de fall e-butiker anvéander sig utav tredjepartslosningar kan fakturakop samlas i
till exempel en mobil applikation. Betallosningar som medger faktureringsfunktionalitet later
kunden forst granska den digitala fakturan for att sedan be kunden verifiera fakturans
korrekthet genom att godkanna betalningen. Efter betalningen &r godkand genomfor
tredjepartslosningen transaktionen med alla inblandade parter. E-handlare som inte anvander
sig av tredjepartsaktorer kan sjdlva lata konsumenten granska fakturan via e-mail eller pa den
egna webbsidan. Nér fakturan ar godkéand av kund sker transaktionen med hjalp av
egentecknade avtal.

Mobila betalningsalternativ

Turban et.al. (2015) beskriver detta betalningsalternativ som mobilt utférda, monetéra
transaktioner vilka framst genomférs med hjalp av framst smartphones. Betalningarna
hanteras och godkanns vid flertalet fall via applikationer avsedda for de smarta telefonerna.
De mobila betalningsalternativen forlitar sig vid transaktioner mot e-handlare framst mot
tredjepartslosningar, det vill sdga digitala betallsningsleverantorer.

2.2 Teoretiskt ramverk

Konsumentens digitala kdpprocess

Turban et.al. (2015) beskriver konsumenternas kopprocess i fem steg. Modellen nedan
anpassas av forfattaren for att battre passa konsumenter som handlar digitalt via B2C.

Steg ett bestar av att ett kdpbehov uppstar hos kunden. Detta behov kan uppsta med hjalp av
bland annat rykten eller marknadsforingskampanjer riktade mot konsumenten (Turban et.al,
2015).

Steg tva bestar av att kunden soker information om produkten. Detta kan ske via att
konsumenten anvénder sig av prisjamforelsetjanster eller digitala sokmotorer (Turban et.al,
2015).

Vid steg tre utvarderar kunden de alternativ som erbjuds. Konsumenten skapar vid dessa steg
kriterier som denne anser vara viktiga. Konsumenter som handlar digitalt ser ofta prisnivaer
och produkternas funktionalitet som extra viktiga faktorer (Turban et.al, 2015).
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Vid steg fyra koper konsumenten produkten. Detta inkluderar valet att genomfdra kdpet samt
valet av betalningsmetod (Turban et.al, 2015). Mavlanova et al (2012) menar att e-handlares
anvandning av signaler minskar den informationsasymmetri som beskrevs forekomma mellan
kdpare och saljare vid den digitala betalningsfasen, vilket detta fjarde steg representerar.
Genom att erbjuda SSL-kryptering signalerar e-butiken att denne tar kundens sékerhets- och
trygghetsbehov pa allvar. Att e-butiken erbjuder flera enkla och populara betalningsalternativ
beskrivs dven efterstravansvarda signaler som kunden tar del av.

Steg fem bestar av efterkopsfasen. Vid denna fas utvéarderar konsumenten produkten och
servicen denne mottagit. Om kunden &r ndjd 6kar lojaliteten mot e-handlaren och
aterkommande kdp blir mer troliga (Turban et.al, 2015).

Expectation confirmation theory

Vid denna studie amnar forfattaren demonstrera att expectation confirmation teorin korrekt
kan beskriva betalningsfasen, dess utmaningar och fallgropar. Teorin innefattar fyra
bestandsdelar som alla, av forfattaren eller tidigare forskare, anpassas till kundens upplevelse
kopplad till den digitala betalningsfasen. Den férsta bestandsdelen bestar av kundens
forvantningar av betalningsfasen och anvands som ett referens- eller bastillstand. Dessa
forvantningar kan i sin tur 6vertraffas, infrias eller inte uppfyllas. Den andra bestandsdelen
bestar av kundens subjektiva upplevelse av betalningsfasen. Denna upplevelse kan ha
paverkats av kundens tidigare upplevelser innan betalningsfasen natts. Bestandsdel nummer
tre bestar av att kundens forvantningar pa betalningsfasen utvarderas och jamfors med
kundens ursprungliga forvantningar (bestandsdel ett). Om kunden vid bestandsdel tre finner
att betalningsfasen overtréffar dennes forvantningar ar jamforelsevérdet positivt. Om
betalningsfasen upplevs som samre &n forvéantat skapas ett negativt jamforelsevérde. Den sista
bestandsdelen, upplevd kundnojdhet, ar i direkt korrelation med det jamforelsevarde som
skapades nar den tredje bestandsdelen jamfordes med bestandsdel ett, det vill séga i vilken
grad kundens forvantningar pa betalningsfasen infriades (Rajamaa et. al 2009).

Rajamaa et. al (2009) menar att en kund som &r néjd innan denne natt betalningsfasen har
byggt upp storre forvantningar avseende att den betalningsprocess kunden gar till métes ar val
utformad. De argumenterar dven avseende att kunden tack vare att denne gar in i
betalningsfasen med hdga forvantningar &r villig att bortse fran eventuella brister avseende
den avslutande betalningsfasen. Rajamaa et. al (2009) vill vidare pavisa att ej uppfyllda
forvantningar och Gvertraffade forvantningar inte bor ses som direkta motsatser. Detta da
kunden kan ha varit ndjd med vissa aspekter av inkdpsupplevelsen fram till att denne natt

13



betalningsfasen. Teorin modelleras och demonstreras nedan som figur 5.

Forvantningar pA

o

Férvantningar
jamfdrs med den Upplevd
verkliga ’ kundnajdhet

upplevelsen

Den verkliga T T

upplevelsen av BF

Figur 5 - expectation confirmation theory med inspiration frdn Rajamaa et. al (2009)

Betalningsfasen

Forfattaren amnar vid detta stycke beskriva hur en generisk, digital betalningsprocess gar till
med hjélp av en till viss del egenskapad modell som presenteras nedan som figur 6.

1. 2.

Kunden néar Registrerar Viljer
kassa-sidan > kunduppgifter > betalningsmetod

!

4' Signaler mottas
ﬁ och utvarderas

av kopare

Kdépbeslut

Y v

Kép genomfdrs Kop avbryts

Figur 6 - betalningsfasen med inspiration fran Turban, et.al. (2015) och Mavlanova et al (2012).

Processen inleds med att kunden tagit ett kopbeslut och vill genomféra betalningen. Detta steg
ar onumrerat da det befinner sig utanfor betalningsfasen. Steget demonstreras primart for att
fortydliga denna avgransning. Steg ett bestar av att kunden klickar pa butikens kassa-ikon och
darmed leds in till e-butikens kassa-sida. Kunden registrerar efter detta kunduppgifter vid steg
tva. Vid steg tre valjs en foredragen betalningsmetod. Processens fjarde steg innebar att de
signaler kunden mottagit vid betalningsfasen utvarderas. Dérefter bestimmer konsumenten
om kopet ska genomforas eller inte.
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Forfattaren vill fortydliga att koparen under betalningsfasens tre forsta steg, nar som helst kan
valja att avsta fran kop om de signaler som mottas inte uppfyller kundens forvantningar.
Forfattaren vill dven lagga vikt vid att e-butiker kan valja att teckna avtal mot bade
tredjepartsleverantorer och direkt mot banker. Detta leder till att kassa-sidorna vid flertalet
tillfallen har olika design och medger olika typer av funktionalitet, vilket &r anledningen till
att stegen inte beskrivs vara absoluta (Turban, et.al. 2015).

De tre nyckelfaktorerna och dess koppling till shopping cart abandonment

Forfattaren avser anvanda sig utav tre nyckelfaktorer med inspiration fran
betallésningsaktéren DIBS (2016) tidigare forskning; enkelhet, snabbhet och sékerhet. Dessa
faktorer formedlar signaler till kunderna som i sin tur utvéarderas och ligger till grund for om
kopet genomfors eller inte. Inspiration vid skapandet av figuren ar hamtad fran tidigare
forskning samt teori och presenteras nedan via en modell med kallhanvisningar. Enkelhet och
snabbhet sérskiljs inte i modellen pa grund av att dessa faktorer &r relativt synonyma med
varandra. Illustrationen presenteras nedan som figur 7.

Ratt Oklara képvillkor

betalningssatt Teknisk eller dolda Mobilanpassning
EnkEI het medges ej problematik avgifter medges ej
o ch (E-barometern, 2017) (Dibs, 2016) (E-barometern, 2017) (Dibs, 2016)

snabbhet Krangliga eller
tidskravande |Registreringskrav
orderformular

Langa véntetider
vid transaktionen

(Rajamaa et. al (2009)(E-barometern, 2017)|(Rajamaa et. al (2009)

» Litar inte pa att | Vidarebefodring
Sakerhet kunduppgifter |till annan sida fér
halls sakra att betala

Hedlund & Nilsson 2008] (Oxley & Yeung, 2001)

Figur 7 - de tre nyckelfaktorerna kopplade till shopping cart abandonment

Faktorer kopplade till enkelhet och snabbhet beskrivs innefatta om rétt betalningsalternativ
medges eller gj, teknisk problematik, oklara kdpvillkor eller dolda avgifter, graden av
mobilanpassning, krangliga eller tidsédande orderformuldr, registreringskrav samt langa
vantetider vid transaktionen. Viktiga sakerhetsaspekter beskrivs besta av om kunden litar pa
att dennes personliga uppgifter kan hallas sakra samt om kunden vidarebefordras till en annan
sida for att kunna betala.
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3 Metod

Da metodkapitlet av forfattaren beskrevs som omfattande presenteras vid det forsta skedet en
forklarande illustration gallande kapitlets utformning. Kapitlets andra stycke bestar av att
forfattaren demonstrerar och argumenterar for valda forskningsansatser. Vidare beskrivs den
forsta fasen av undersokningen, den explorativa studien. Efter detta beskrivs undersokningens
andra fas, den kvantitativa studien. Kapitlet avslutas med att forfattaren beskriver de etiska
stallningstaganden som utforts.

3.1 Metodkapitlets 6vergripande utformning

Forfattaren valde att dela in undersokningen i tva faser. Fas ett bestod av en explorativ studie
dar forfattaren fick 6kade kunskaper inom omradet tack vare att dokumentanalyser och
intervjuer genomfdrdes. Studiens andra fas utférdes med hjalp av en kvantitativ ansats déar ett
frageformular utformades med hjalp av en tidigare utford, innehallsmassigt korrigerande och
styrkande pilotstudie. Informationsrikedomen transformeras fran att i fas ett vara detaljrik till
att vid fas tva konkretiseras. Illustrationen som forklarar forloppet hittas nedan som figur 8.

Information
Forfattaren fick 6kade kunskaper Kunskapen konkretiserades
Fas ett - explorativ studie Fas tva - kvantitativ studie
Dokumentanalys Intervjuer Pilotstudie Enkatundersékning

Figur 8 - metodkapitlets dvergripande utformning
3.2 Fas ett - den explorativa studien

Vetenskapliga angreppssatt

Tva huvudsakliga argumentationsmetoder finns att tillga. Dessa beskrivs vara induktion och
deduktion. Vid den induktiva ansatsen ger undersokaren utlopp for intervjuobjektens
subjektiva tolkning av verkligheten. Den induktiva ansatsen beskrivs vara mycket éppen for
ny information (Jacobsen, 2002). Forfattaren till studien inledde denne med en induktiv ansats
da ny information kravdes for att kunna forsta en relativt svarbegriplig kontext samt forfatta
ett teoretiskt ramverk vilket undersckaren stodde en stor del av studiens slutsatser pa.

Forfattaren valde att vid det inledande skedet utfora en explorativ undersékning. Detta for att
skaffa storre kunskaper gallande &mnesomradet. Expowera (u.d.) beskriver explorativa
undersokningar som utforskande och menar att dessa typer av undersokningar ar att foredra
nar kunskap inledningsvis saknas inom ett visst omrade. Da studiens forfattare inledningsvis
inte hade tillrackliga kunskaper inom amnesomradet valdes att den forsta inledande
undersckningen skulle fa ett intensivt upplagg med stor detaljniva men fa intervjuade enheter.
Jacobsen (2002) beskriver att understkare som anvander sig av denna typen av upplagg tillats
ga in pa djupet for att hamta ny kunskap.
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Malet med den extensiva undersokningen var att kunna ha tillrackliga kunskaper for att
formulera ett val utfort kvantitativt frageformular. Jacobsen (2002) menar att en inledande,
kvalitativ ansats kan skapa nya kunskaper och antaganden som senare kan vara till nytta vid
en foljande kvantitativ utformning. Tack vare den kvalitativa ansatsen kunde innehallsrik
information hamtas fran ett fatal informanter. Med den explorativa undersékningen som stod
menade forfattaren att tillrackligt stora kunskaper innehades av undersokaren for att denne
skulle kunna utforma andamalsenliga fragor i det kvantitativa formularet.

Datainsamling

Intervjuer

Ostrukturerade intervjuer blir vid flertalet fall blir valdigt komplexa, samt svara och
resurskravande att analysera. En for stark forstrukturering beskrivs leda till att ny och unik
information riskerar forbigas. Forfattaren valde att utforma semistrukturerade fragor
innehallande ett fast tema samt ett fatal fasta svarsalternativ, detta da Jacobsen (2002) papekar
att det vid denna struktureringsmetod gar att uppréatthalla en hdg grad 6ppenhet.
Telefonintervjuer ger mer arliga svar samt ar mer tids- och kostnadseffektivt, detta anser
forfattaren starker dennes val av att enbart anvanda sig utav denna intervjumetod vid studiens
inledande fas (Jacobsen 2002).

Dokumentanalys

Undersokaren havdade att da denne ville ta reda pa hur kontexten vid betalningsfasen och vid
avbrutna kop online tolkades av stora, privata aktorer betraktades utférandet av en
dokumentanalys som ett korrekt val. Detta da dokumentundersékningar beskrivs vara
lampliga d& undersokare vill veta hur andra tolkat situationer eller handelser (Jacobsen, 2002).

Urval

Intervjuer

Forskare bor strategiskt valja informanter denne vet kan ge god och riklig information, har
stora kunskaper inom amnesomradet samt férmagan att uttrycka sig val. Forfattaren valde att
intervjua tva aktiva e-handelsentreprenorer, tillika flitiga e-handelskonsumenter. Detta for att
dessa beddmdes inneha samtliga av de egenskaper som Jacobsen (2002) beskrev i sin
litteratur.

Dokumentanalys

Da innehallsrik information fanns att tillga géllande svenska konsumenters nuvarande digitala
betalningspreferenser och val avseende betalningsfasen granskades E-barometerns (2017) 57-
sidiga material, DIBS (2016) 125-sidiga och DIBS (2015) 51-sidiga material i detalj. Den
information som medgavs var nastan helt uteslutande av kvantitativ natur.

Genomforande

Intervjuer

Forfattaren intervjuade de bada intervjuobjekten i 40 (2017-05-22) respektive 70 (2017-05-
21) minuter, vilket ansags vara tillrackligt for att relevanta och genomtankta svar skulle kunna
ges. Intervjuer bor inledas med Gppna fragor for att sedan smalnas av och behandla det precisa
amnesomradet. Forfattaren anammade denna idé da denne inledningsvis stallde mindre
avgransade fragor for att alltefter intervjuerna fortskred smalna av fragestallningen och rikta
den mot delsyfte ett.

Dokumentanalys

Den patagliga mangd information dokumentens innehall bidrog till genomgicks vid tva
tretimmarssessioner 2017-05-25 samt 2017-05-26. Forfattaren tillgodogjorde sig det material
denne ansag bast kunna svara pa det forsta delsyftet.
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Analys

Analysprocessen vid kvalitativa studier bestar av tre steg. Vid det forsta steget, beskrivningen,
havdas malet vara att den insamlade datan ska hallas detalj- och nyansrik. Forfattaren
sammanfogade vid detta skede den information som framkommit vid bade intervjuerna samt
de dokumentanalyser som utforts. Det andra steget innefattar systematisering och
kategorisering. Vid detta steg reduceras informationen for att 6ka tolkbarheten. Forfattaren
sorterade vid detta steg bort missténkt subjektiv information som betraktades redundant och
av dalig vetenskaplig kvalitet. Den information som var av god kvalitet kategoriserades in i
tva kategorier; shopping cart abandonment och betalningsfasen. Vid det avslutande steget;
“kombination”, drog forfattaren viktiga slutsatser vad galler de funktionella krav som borde
stallas pa betalningsfasen for att digitala kop i mindre utstrackning skulle avbrytas (Jacobsen
2002).

Giltighet

Giltigheten vad galler kvalitativt material kan starkas genom att den insamlade datan
kontrolleras gentemot befintliga slutledningar. Forfattaren jamférde vid analysprocessen de
slutsatser som inkom fran intervjuerna mot dokumentanalysens slutsatser. En stor del av
informationen var samstdmmig, vilket beskrivs starka materialets giltighet (Jacobsen 2002).

Forskare bor vara medvetna om vilken malgrupp dokumentanalysens material vander sig till
for att kunna forsékra sig om att det mest innehallsrika materialet valjs ut (Jacobsen 2002).
Forfattaren ville havda att samtliga undersokta dokument, da de var offentliga, bland annat
vande sig mot e-handlare, egna foretagsrepresentanter, journalister och studenter. Forfattaren
var medveten om att den information som presenterades vid dokumentanalysen riskerade
representera det som forfattarna till dokumenten sjalva ville belysa.

Tillforlitlighet

Forskare bor, vid val utférda undersokningar, kunna motivera varfor intervjun skett pa ett
planerat eller 6verraskande satt (Jacobsen, 2002). Undersokaren valde, for att 6ka chansen for
att innehallsrika svar skulle kunna uppenbara sig, att férvarna informanterna att en intervju
Onskades cirka ett dygn innan de genomfdrdes.

3.3 Fas tva - den kausala och kvantitativa fasen

Vetenskapliga ansatser

Vid denna fas anvénde forskaren sig av en kvantitativ ansats dar undersokaren tillats
standardisera, det vill sdga vélja ut vad som egentligen skulle undersokas, utifran den bild av
kontexten som skapats under fas ett. Tack vare att ett kvantitativt frageformular skapades
kunde den information som inkommit under den forsta undersokningsfasen smalnas av, det
vill saga konkretiseras. Detta for att kunna svara pa delsyfte tva och den slutgiltiga
forskningsfragan. Undersokare som anvéander sig av kvantitativa och extensiva ansatser lagger
stor vikt pa att kartlagga manga respondenter och skapa klarhet angaende vad som verkligen
ligger bakom ett visst fenomen. Vid det extensiva angreppssattet undersoks manga
respondenter med en begransad detaljniva, det vill saga fa variabler. Da forfattaren amnade
undersoka och uttala sig om svenska konsumenters preferenser géallande en viss kontext
amnade undersokaren vid den andra fasen av studien pavisa kausalitet, det vill saga
orsakssamband, genom att vélja en kausal utformning. Tack vare att den kausala
utformningen valdes gavs understkaren chansen att jamfora teoretiska pastaenden och



tidigare forskning med insamlad empiri, och ddrmed kunna uttala sig om eventuella
kausalitetssamband (Jacobsen 2002).

Undersokaren menar vidare att den andra delen av studien var utfoérd med en deduktiv ansats
vilket bestar av att befintliga teorier och/eller forskning jamférs mot det verkliga tillstandet.
Forfattaren vill beskriva att befintliga teorier, pastaenden och forskning som kartlades vid den
forsta, induktiva delen av undersokningen bildade en tydlig, obrytbar kedja av argument som
ledde fram till ett logiskt slutresultat. Den deduktiva ansatsen ses som mindre Gppen for ny
information, vilket forfattaren sag som positivt da den information som fanns att tillga skulle
konkretiseras, detta vill sdga gdras mer begriplig, inte utvidgas ytterligare (Jacobsen 2002).

Datainsamling

Forfattaren valde att anvanda sig av frageformulér da denne vid undersokningens andra fas
onskade presentera tydlig och mer obestridlig information, vilket beskrivs bor ske da
befintliga teorier och forskning ska jamforas med det verkliga tillstandet. Postenkater,
telefonintervjuer och standardiserade besoksintervjuer kan anvandas for att samla in
enkdtdata. Forfattaren uppfattade ovanstaende alternativ som alltfor tidsineffektiva och inneha
en begransad férmaga att nd manga respondenter pa kort tid. Da urvalsgruppen bestod av e-
handelskonsumenter, menade forfattaren att dessa kunde réknas som tekniskt bemedlade nog
att svara pa en elektronisk enkat. Valet av digitalt distribuerade enkatundersokningar anser
forfattaren vara riktigt da manga respondenter vid denna metod kan nas priseffektivt och
snabbt(Jacobsen,2002).

Urval

En kvantitativ underséknings population bestar av de personer forskaren énskar uttala sig om
och fa information utav (SCB. u.a.). D& undersokningspopulationen vid denna studie bestod
av aktiva, svenska e-handelskonsumenter éver 18 ar berdknades populationen besta av 4 700
000 manniskor (11S, 2017). Da forskaren inte hade resurser att kartlagga den totala
populationen tog denne ett stickprov av en mindre del av populationen och utforde atgarder i
forhoppningen att detta stickprov i stor utstrackning skulle kunna representera den totala
populationen. For att kunna utfora ett stickprov valdes urvalsmetoderna bekvamlighetsurval
samt sjalvurval. Ett bekvamlighetsurval innebér att forskaren undersoker de enheter som
denne finner enklast att na och sjalvurval beskrivs som en logisk konsekvens av att ett
bekvamlighetsurval valjs. Vid sjalvurval bestdammer respondenten sjalv om denne vill delta i
undersokningen eller inte (Jacobsen, 2002).

Forfattaren valde av resursbesparande skal att anvanda sig utav dessa urvalstyper.
Understkaren havdar att ett sjalvurval var ofrankomligt da enkaterna forst spreds, och i sin tur
nadde ytterligare spridning, tack vare att forfattaren anvande sig av digitala
distributionskanaler. Da forfattaren &mnade undersoka den egentliga malgruppen begransades
urvalet med hjdlp av en kontrollfraga; “har du ndgon gang under det senaste aret handlat varor
eller tjanster hos en e-butik?”. Tack vare att kontrollfragan stalldes naddes mer andamalsenlig
malgrupp och darmed fick undersdkaren in en stérre mangd relevanta svar.

Genomfdrande

Forfattaren valde att innan det digitala formuléret kunde paborijas klargora viktiga
stallningstaganden. Via ett missiv fortydligades amnesomradet, det frivilliga deltagandet, den
garanterade anonymiteten samt respondentens syfte i undersdkningen, det vill sdga vad den
insamlade informationen skulle utmynna i.
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Tre huvudsakliga svarsalternativ finns att tillga vid enkatundersokningar; kategoriska,
rangordnade och metriska. Dessa bor, for att ratt information ska kunna komma forfattaren
tillhanda, anvéandas vid lampliga tillfallen. Innehallsfattiga kategorisvar (ja-nej) anvéandes for
att pa ett enkelt satt sortera bort respondenter som inte var relevanta for att delta i
undersokningen. Rangordnade svarsalternativ (instdmmer helt - instdmmer inte alls), som
enligt Jacobsen (2002) har en 6kad férmaga att mata nyanser och intensitet, anvandes av
forfattaren som en logisk foljd av att den sa kallade “likertskalan” tillimpades vid
enkatundersokningen. Respondenter kan vid anvéndning av likertskalan aldrig ge neutrala
svar om rangordningen ett till sex anvands(Jamieson,2004). Detta sags som positivt da
forfattaren hade som mal att respondenterna alltid skulle behova ta ett aktivt stallningstagande
avseende deras attityder infor fragan eller pastaendet.

Google forms anvéndes for att samla in och analysera data, detta for att programvaran erbjod
fullgod funktionalitet “gratis”. Enkaten distribuerades via sociala medier, sms, digitala
meddelandetjanster och e-mail for att na en hdg spridningsniva. Formularet distribuerades
2017-07-04 och fanns tillgangligt i 7 dygn, varefter undersdkningen stdngdes. Undersokaren
mottog svar fran sammanlagt 106 respondenter.

Analys

En kodning av svaren utférdes inledningsvis, dar de inkomna svaren fran frageformularet
transformerades och gjordes begripliga tack vare siffror. Da den mjukvara forfattaren anvande
sig av medgav denna funktionalitet behdvde inte undersokaren utfora detta manuellt.
Resultatet demonstrerades av mjukvaran i bade stapel- och cirkeldiagram. Medelvardet, det
vill s&ga summan av samtliga observationer dividerat med antalet observationer raknades ut
via extern programvara for att dverskadligt kunna visa trender gallande respondenters
overgripande stillningstaganden (Iveroth, u.&.). Aven modalvirdet, det vill sdga det varde
som ar vanligast forekommande demonstrerades for att 1agga vikt vid det extrema (Jacobsen,
2002). Vidare skapades korstabeller for att pavisa skillnader mellan olika konsumenttyper.
Genom att jamfora medelvarden samt modalvarden vad galler samtlig inkommen enkétdata
kunde samband utl&sas. Avslutningsvis analyserades det resultat som framkommit gentemot
det teoretiska ramverket samt tidigare forskning, detta da det inkomna resultatet far 6kad
trovardighet om det forankras vid dessa kapitel (Wieland, u.a.).

Pilotstudien

Forskare bor vid pilotstudier lata framtida uppgiftslamnare kontrollera enkatfragornas
relevans innan den slutgiltiga publiceringen (Jacobsen, 2002). Forfattaren utférde 2017-05-30
en pilotstudie dar tva framtida respondenter med stor respektive mindre kunskap inom
amnesomradet fick uttala sig angaende frageformularets utformning. Informanten med den
hogre kunskapsnivan uttalade sig avseende den detaljerade utformningen. Den, inom
amnesomradet, mindre kunniga informanten uttalade sig vad galler begripligheten och
enkelheten. Cirka 5 minuter efter deltagarna i pilotstudien svarat pa formularet ringdes dessa
upp och relevant feedback mottogs av forfattaren. Informationen som inkom bidrog till att den
slutgiltiga enkatundersokningen kunde korrigerades i realtid innan den slutgiltiga
publiceringen dgde rum.

Giltighet
Intern giltighet
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Det beskrivs som en stor utmaning for forskare att med férutbestamda svarsalternativ mata de
fenomen som forfattaren verkligen &mnar undersoka. Under det forlopp dar fragestéllningarna
alltmer konkretiserades utfordes atgarder som ledde till kritisk reflektion och korrigering samt
revidering av vissa aspekter gallande fragestallningen. En av dessa atgérder bestod av att
forfattaren via en kvalitativ studie fick storre kunskaper inom amnesomradet. En annan atgard
bestod av den pilotstudie som utfordes innan den slutgiltiga publiceringen av materialet
skedde. Vid detta tillfalle kunde frageformularets relevans testas praktiskt och korrigeras efter
behov. En validitetskontroll, dar forskaren jamfor sina egna slutsatser mot andra empiriska
undersokningar utfordes, da detta beskrivs starka den interna validiteten (Jacobsen, 2002).

Extern giltighet

Det stickprov forskaren tar bor vara representativt for hela populationen. Da forfattaren valde
att anvéanda sig utav ett bekvamlighetsurval menar Jacobsen (2002) att bortfallet vid studien
inte kan analyseras. Bekvamlighetsurval kan ofta bidra till systematiskt sneda urval. Da
forfattaren inte tog hansyn till kvoter riskerade vissa svarande, till exempel man att bli
overrepresenterade och urvalet snedvridet (Jacobsen, 2002. De tva ovanstaende faktorerna
havdar forfattaren bidragit till att den externa giltigheten forsvagats.

Tillforlitlighet

Val genomforda fragestallningar 6kar undersékningens tillforlitlighet. Forfattaren valde att
efter formaga inte stalla ledande, oklara eller dubbla fragor. Frageformularets kontext holls
neutral och inga enskilda aktorer favoriserades. Egenskaper hos uppgiftslamnaren i form av
kunskapsniva och eventuella personliga intressen beskrivs vara av vikt avseende studiens
tillforlitlighet. Forfattaren havdar att den kontrollfraga som stélldes inledningsvis garanterade
att respondenterna var relevanta for undersokningens syfte. Detta da endast aktiva e-
handelskonsumenter som upplevt kontexten praktiskt fick delta i hela undersékningen.

Understkaren havdar att risken for att nagon av de svarande hade personliga sarintressen, det
vill saga nagon anknytning till de undersokta aktorerna, var minimal. Detta bor ses som
positivt da Jacobsen (2002) havdar att undersokningars tillforlitlighet minskar nar de
tillfragade inte kan eller vill forhalla sig neutralt.

3.4 Etiska 6vervaganden

Etablerat samtycke &r av stor forskningsetisk vikt. Hog fokus lades pa tre av bestandsdelarna;
undersokningsobjektens frivillighet att delta, dess ratt att fa fullstandig information géllande
understkningens syfte samt undersokarnas plikt att se till att undersokningsobjekten forstatt
all information. Den fjarde bestandsdelen vad galler informerat samtycke, det vill saga
undersokningsobjektets kompetens att sjalv bestdmma att delta, ignorerades helt. Alla
informanter och respondenter mottog fullstandig information angaende studiens syfte samt
deras tilltankta roll i undersékningen. Detta menar forfattaren inneburit att informanterna och
respondenterna forstatt sitt syfte och tilltankta nytta i studien. Informanter bor vid etiskt
korrekta undersokningar anonymiseras, detta for att varna om deras privat- och yrkesliv.
Samtliga intervjuer som utfordes och de enkater som skickades ut var frivilliga avseende
deltagandet. Alla respondenter anonymiserades fullstandigt. Informanterna anonymiserades
till en stor del genom att endast omnédmnas avseende deras kunskaper samt erfarenheter inom
branschen (Jacobsen, 2002).

Ingen personlig vinning existerade gallande att skon- eller svartmala de kartlagda
betalningsalternativen och deras respektive popularitet. Alla slutsatser som presenteras ar
korrekta i den man att de ar harledda fran den omanipulerade data som samlats in.
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Resultat

Inledningsvis presenteras en dversikt vad galler det empiriska resultatet som déarefter
presenteras med hjalp av cirkel- och stapeldiagram. Darefter analyseras den inkomna datan
gentemot de tre nyckelfaktorerna. Kapitlet avslutas med att tva kundtyper urskiljs och dess
preferenser jamfors med samma nyckelfaktorer som ramverk.

4.1 Empiri

Enkatundersokningen bestar av sammanlagt 17 fragor. Undersokningen kan beskrivas
innehalla tre huvudsakliga komponenter; uppdelningen av aktiva samt ej aktiva e-
handelskonsumenter via en kontrollfraga (1), differentieringen av kundtyper (2) samt
undersokandet avseende aktiva e-handelskunsumenters respektive preferenser vid
betalningsfasen kopplat till de tre nyckelfaktorerna (3). Enkatens 6vergripande utformning
finns bifogad som bilaga 8.3.

Den forsta fasen - kontrollfragan

Den forsta fasen bestar av en sa kallad kontrollfraga, utformad for att sortera bort
respondenter som ar irrelevanta for den aktuella undersokningen.

Fraga ett

Av totalt 106 svarande angav fem respondenter (4,7%) att de inte hade handlat varor eller
tjanster av en e-handelsbutik det senaste aret. Dessa fem respondenter exkluderas fran den
fortsatta undersokningen och tackas via en digital omdirigering for sitt deltagande. De
kvarvarande 101 respondenterna raknas som aktiva e-handelskonsumenter och far i sin tur

delta i hela undersékningen och dirigeras vidare till nasta fraga. Fragan hittas nedan som figur

9.

Har du nagon gang under det senaste aret handlat varor eller tjanster av en e-
handelsbutik?

® Ja
@ Nej

Bas: 106 respondenter

Ja=101
Nej=5

Figur 9 - har respondenten handlat varor av en e-butik det senaste aret.
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Den andra fasen — uppdelningen av kundtyper

Den andra fragan delar upp respondenterna i tva olika kundtyper beroende pa hur dessa véljer
att svara pa den andra fragan.

Fraga tva

Understkningens andra fas, likasa fraga, hittas nedan som figur 10 och undersoker i sin tur
den inhemska férekomsten av fenomenet shopping cart abandonment. 35 respondenter
(34,7%) uppger att de inte avbrutit ett kop online det senaste aret och 66 respondenter
(65,3%) anger att de avbrutit minst ett digitalt kop det senaste aret.

De 35 respondenter (34,6%) som angett att de inte avbrutit ett e-handelskop det senaste aret
far vara med i hela undersokningen, dock far de inte svara pa nastkommande fraga utan
omdirigeras vidare till enkatundersokningens fjarde fraga.

Har du nagon gang under det senaste aret avbrutit ett kop nar du handlade
varor eller tjanster via en e-butik?

® )2
@ Nej

Bas: 101 respondenter

Ja = 66
Nej = 35

Figur 10 — har respondenten avbrutit minst ett e-handelskop det senaste aret?

Den tredje fasen — undersdkandet av kundpreferenser samt anledningar till SCA

Vid den tredje fasens stélls fragor som samtliga kan kopplas till de tre nyckelfaktorerna samt
SCA. Fraga fem till nio raknas som fordjupande fragor dar de svar som kommer in
rangordnas utefter en sexgradig skala. Svarsvardet sex innebar att betalmetoden ses som
mycket viktig och svarsvardet ett innebér att betalmetoden betraktas som fullkomligt
irrelevant. Basvardet, det vill séga det varde dar konsumenterna stéller sig helt neutrala, ar
3,5.

Vid fraga 10 till 17 tar respondenterna stéllning till diverse pastaenden eller beskrivna
scenarion. Fragestallningarnas svarsalternativ ar dven de rangordnade fran ett till sex. Ett lagt
medelvarde innebar att risken for SCA ar minimal och ett hogt medelvérde pekar pa att risken
for att samma fenomen intraffar ar mycket hogt. Basvardet uppgar aven har till 3,5.
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Fraga tre

Nedanstaende fraga har enbart 66 svarande respondenter. Fragan amnar undersoka
anledningen till varfor respondenterna valde att avbryta det digitala kopet. Majoriteten av de
tillfragade (39,4%) angav att ratt betalningsalternativ ej medgavs. 16 respondenter (24,2%)
angav att tekniska problem innebar att de inte kunde betala alls och 12 respondenter (18,2%)
menade att tekniska problem ledde till att transaktionen tog for lang tid. Dolda kostnader vid
betalningsfasen angav 21 respondenter (31,8%) som en kélla som bidrog till SCA. 22
respondenter (33,3%) angav att kdpet avbrots pa grund av att de var tvungna att registrera
kundkonto. 8 respondenter (12,1%) angav att de avbrét sitt kop pa grund av att sidan inte var
mobilanpassad. 15 respondenter (22,7%) uppgav att de inte litade pa att deras personliga
uppgifter eller kreditkortsnummer kunde hallas sakra. 18 svarande (27,3%) angav att de
formular som var tvungna att fyllas i var for krangliga och/eller tidskravande. Andra
anledningar, ej kopplade till betalningsfasen angavs i form av en frisvarskolumn. Fyra
svarande (6%) forklarade att de tappat intresse for produkten och angrat képet. En respondent
(1,5%) angav att en forlangd leveranstid ledde till att kopet avbrots. Fragan hittas nedan som
figur 11.

Nar du avbrot ditt digitala kop, vad berodde det pa? (Du kan valja flera
alternativ)

Bas: 66 respondenter

Den hetalningsmetod jag féredrog fanns inte tillganglig 26 (394 %

Tekniska problem bidrog till att jag inte kunde betala alls 16 (24,2 %)

12 (18,2 %)

Tekniska problem bidrog till att transaktionen tog for l&ng tid
Vid kassan tilkom kostnader jag inte fatt information om 21 (31,8 %)

Jag blev tvungen att registrera kundkonto 22(33,3 %)

Sidan var inte fér i er eller

Jag litade inte p4 att mina personliga uppgifter kunde hallas sikra 15 (22,7 %)

De formular jag var tvungen att fylla i var for krangliga/tidskravande

18 (27,3 %)

Kép avbrots pA grund av orsaker som ej kan harledas till betalningsfasen 5 (7,5%)

Figur 11 - varfor avbrot respondenten kopet?

Fraga fyra

Den fjarde fragan undersoker vilken betalform som anses vara mest popular bland de
svarande. Konto- eller kreditkortskdp (78,2%) och fakturabetalning (79,2%) kan ses som de
mest populdra alternativen. Direktbetalning (68,3%) och mobila betalningsalternativ (73,3%)
sags aven de som populara. Postférskott (9,9%) sags som minst populart av respondenterna.
Fragan hittas nedan som figur 12.

Vilken eller vilka av fdljande betalmetoder kan du ténka dig att anvanda dig av
vid digitala kop?

Bas: 101 respondenter

79(782%

Konto- eller kreditkort
Faktura 80(79,2 %

Direktbetalning

Mobila betalningsalternativ 74(73.3 %

Postforskott

Figur 12- respondenternas foredragna betalningsalternativ.
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Fraga fem
Den femte fragan undersoker hur viktigt det anses vara att konto eller kreditkort accepteras

som betalningsmedel. 69 respondenter (68,3%) ser detta betalningssétt som mycket viktigt
och ger betalformen vardet fem eller sex. Medelvardet uppgar till 4,8. Tabellen hittas nedan

som figur 13.

Hur viktigt anser du det ar att KONTO- ELLER KREDITKORT accepteras som
betalmedel vid digitala kop?

6 - mycket viktigt 42 (41,6 %)

—27 (26,7 %)

4 15 (14,9 %)
3 Bas: 101 respondenter
2 Medelvarde 4,8
1 - inte viktigt alls
0 5 10 15 20 2 30 35 40 45

Figur 13 - respondenternas preferenser géllande betalning med konto- eller kreditkort.

Fraga sex
Den sjatte fragan undersoker hur viktigt det ar att fakturabetalning accepteras som betalmedel.

59 svarande (58,4%) anser att denna betalmetod &r mycket viktig och ger fem eller sex i
betyg. Medelvardet uppgar till 4,4. Fragan hittas nedan som figur 14.

Hur viktigt ar det att FAKTURABETALNING accepteras som betalmedel vid
digitala kop?

6 - mycket viktigt 37 (36,6 %)

22 (21,8 %)

Bas: 101 respondenter

1 - inte viktigt alls Medelvarde 4,4

0 5 10 15 20 25 30 35 40

Figur 14 - respondenternas preferenser géallande fakturabetalning.
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Fraga sju

Fraga sju undersoker hur viktigt direktbetalning via bank ar som betalningsmetod. 55
respondenter (54,4%) ser detta betalsatt som extra viktigt och ger delbetalning via bank
svarsvardet fem eller sex. Medelvardet uppgar till 4,2. Fraga sju hittas nedan som figur 15.

Hur viktigt &r det att DIREKTBETALNING VIA BANK accepteras som
betalmedel vid digitala kop?

6 - mycket viktigt 28 (27,7 %)

27 (26,7 %)

15 (14,9 %)

Bas: 101 respondenter
Medelvarde 4,2
1 -inte viktigt alls

0 5 10 15 20 25 30

Figur 15 - respondenternas preferenser géallande direktbetalning via bank.

Fraga atta

Den attonde fragan undersoker respondenternas férhallningssatt gentemot mobila betalningar.

58 respondenter (57,4%) ser mobila betalningsalternativ som mycket viktiga och anger
darmed svarsvardet fem eller sex. Medelvérdet uppgar till 4,4. Fraga atta hittas som figur 16.

Hur viktigt ar det att MOBILA BETALNINGSALTERNATIV (Swish och/eller
Bank ID) accepteras som betalmedel vid digitala kop?

Medelvérde 4,4 Bas: 35 respondenter
6 - mycket viktigt 10 (28,6 %)

1((314%

5(143 %)

‘ e Kunder som ej ar benéagna att avbryta kdp
1 - inte viktigt alls

0 1 2 3 - 5 6 7 8 9 10 1"

Figur 16 - respondenternas stallningstagande gentemot mobila betalningsalternativ.
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Fraga nio

Fraga nio undersoker hur viktigt respondenterna anser betalning mot postforskott &r som
betalningsmetod. Endast 11 respondenter (10,8%) anger att betalningsmetoden &r mycket
viktig och anger svarsvardet fem eller sex. 66 av de svarande (65,3%) ser betalmedlet som
oviktigt och anger ett varde motsvarande ett eller tva. Medelvardet uppgar till 2,2.

Diagrammet hittas som figur 17.

Hur viktigt ar det att BETALNING MOT POSTFORSKOTT accepteras som
betalmedel vid digitala kop?

6 - mycket viktigt 6 (59 %)

5(5 %)

11 (10,9 %)
13(12.9%) Bas: 101 respondenter
T Medelvarde 2,2

12 (11,9 %)

1 - inte viktigt alls 54 (53,5 %)

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50 55

Figur 17 - respondenternas preferenser géllande betalning mot postforskott.

Fraga tio

Den tionde fragan beskriver att storre tekniska problem innebér att kopet maste paborjas pa
nytt. Respondenten tar dérefter stallning till om denne vill slutféra képet eller inte. En stor del
av de svarande (59,4%) visar en tendens att vilja avbryta kopet och anger svarsvéardet 4 eller
5. Medelvérdet uppgatr till 4,2. Fragan hittas nedan som figur 18.

Tekniska problem har bidragit till att du maste paborja kopet pa nytt. Hur stor
ar risken att du valjer att avbryta kopet?

17 (16,8 %)

6 - valdigt stor

35(347 %

13 (12,9 %)

Bas: 101 respondenter

11 (10,9 %) .
Medelviarde 4,2

1 - obefintlig

Figur 18 - respondenternas stallningstagande gentemot strre teknisk problematik.
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Fraga 11

Nastkommande fraga bestar av att de svarande tar hansyn till scenariot gallande om kunder &r
villiga att genomfdras sina kop, aven om tekniska problem innebér att den monetéra
transaktionstiden blir fordrojd. 48 respondenter (47.5%) ser risken som obefintlig att de skulle
valja att avbryta kopet och ger pastaendet svarsvardet ett eller tva. Medelvérdet uppgar till
3,1. Fragan hittas nedan som figur 19.

Du har nastan fullfoljt ditt digitala inkop och ska nu betala. Vid detta tillfalle
marker du att tekniska problem har gjort att transaktionen, efter det att du
godkant ordern, tar over 10 sekunder. Hur stor ar risken att du valjer att
avbrvta kopet?

6 - valdigt stor 11(10,9 %)

10(9.9 %)

18(17.8 %) Bas: 101 respondenter

4 (139%) Medelvarde 3,1

32 (31,7 %)

16 (15,8 %)

1 - obefintlig

0 5 10 15 20 25 30 35

Figur 19 - respondenternas stéllningstagande gentemot forlangd transaktionstid.

Fraga 12

Vid den tolfte fragan tar respondenterna stéllning till om dolda avgifter (fakturaavgift,
fraktavgift eller administrationsavgift) far de svarande att vilja avbryta sitt digitala kop. 63
respondenter (62,3%) ser dolda avgifter som problematiska och anger att risken for att kopet
avbryts ar stor. Dessa respondenter visar sitt missndje genom att ge pastaendet svarsvardet
fem eller sex. Medelvardet uppgar till 4,7. Fragan hittas nedan som figur 20.

Du har nastan fullfoljt ditt digitala inkop och ska nu betala. Vid detta tillfalle
marker du att dolda avgifter (tex. fakturaavqift, fraktavgift eller
administrationsavgift) uppenbarar sig och laggs pa det totala inkopsbeloppet.
Hur stor ar risken att du valjer att avbryta kopet?

6 - valdigt stor 34 (33,7 %)
5
4 20 (19,8 %)
3
: Bas: 101 respondenter
1 - obefintlig Medelvarde 4,7
0 5 10 15 20 25 30 35

Figur 20 - respondenternas stallningstagande gentemot dolda avgifter.



Fraga 13

Den trettonde fragan behandlar respondenternas instéllning gallande omstandliga och
tidskréavande orderformulér. 49 respondenter (48,5%) anger svarsvardet fem eller sex, vilket
innebdr att de tenderar avbryta kdpet om formularen ar undermaligt utformade. En stor del av
de svarande (35,6%) staller sig relativt neutrala och anger svarsvérdet fyra. Medelvérdet
uppgar till 4,5. Fraga tretton hittas nedan som figur 21.

Du har nastan fullfoljt ditt digitala inkop och ska nu betala. Vid detta tillfalle
marker du att de orderformular som maste fyllas i ar omstandliga och/eller
vantas vara tidskravande. Hur stor ar risken att du valjer att avbryta kopet?

6 - valdigt stor —26 (25,7 %)

23 (22,8 %)
36 (356 %
11 (10,9 %)

Bas: 101 respondenter

Medelvarde 4,5
1 - obefintlig

0 5 10 15 20 25 30 35

Figur 21 - respondenternas stallningstagande gentemot tidsédande orderformular.

Fraga 14

Vid nasta fraga undersdks respondenternas forhallningssatt gallande tidskravande skapanden
av kundkonton. 50 svarande (49,5%) anger att risken for att de skulle avbryta sitt kop skulle
vara stort och anger ett svarsvarde motsvarande fem eller sex. 24 svarande (23,8%) forhaller
sig relativt neutrala och anger svarsvardet fyra. Medelvardet uppgar till 4,3. Fragan hittas som
figur 22.

Du har nastan fullfoljt ditt digitala inkop och ska nu betala. Vid detta tillfalle
marker du att en forutsattning for att kunna betala bestar av att du maste
skapa ett kundkonto, detta raknar du ta tva till fem minuter. Hur stor ar risken
att du valjer att avbryta kopet?

6 - valdigt stor 24 (23,8 %)
26 (25,7 %
24 (23,8 %)
—14 (13,9 %)

Bas: 101 respondenter
Medelvarde 4,3
1 - obefintlig

0 2 - 6 8 10 12 14 16 18 20 22 24 26

Figur 22 - respondenternas stallningstagande gentemot skapandet av tidsédande kundkonton.
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Fraga 15

Den femtonde fragan undersoker om en snabbare process vad géller kontoskapande kan leda
till en lagre benégenhet att avbryta kopet. 50 respondenter (49,5%) anger att risken for att
kopet avbryts ar relativt obefintlig om skapandet av kundkontot gar snabbt (uppger svarsvarde
ett eller tvd) Medelvardet uppgar till 2,8. Fragan hittas som figur 23.

Du har nastan fullfoljt ditt digitala inkop och ska nu betala. Vid detta tillfélle
marker du att du maste skapa ett kundkonto. Detta vantas dock ga valdigt
snabbt och smidigt, dvs mellan 5 till 15 sekunder. Hur stor ar risken att du
valier att avbryta kopet?

Bas: 101 respondenter

9(8,9 %) Medelvirde 2,8

6 - valdigt stor
7 (6,9 %)

13 (12,9 %)

22 (21,8 %)

26 (257 %

1 - obefintlig 24 (23,8 %)

0 2 4 6 8 10 12 14 16 18 20 22 24 26

Figur 23 - respondenternas stéllningstagande gentemot skapandet av tidseffektiva kundkonton.

Fraga 16

Fragan nedan undersoker kundernas instéllning vad galler att bli vidarebefordrade till andra
sidor for att kunna betala. Respondenternas svar ar relativt spridda da 41 svarande (40,5%)
tenderar avbryta sina kop (svarsvérde 5 eller 6) och 28 svarande (27,7%) ser risken for ett
avbrutet kop som relativt obefintlig vid en vidarebefordring (svarsvarde ett eller tva).
Medelvardet uppgar till 3,9 och fragan hittas nedan som figur 24.

Du har nastan fullfoljt ditt digitala inkop och ska nu betala. Vid detta tillfalle
marker du att du blir tillfalligt vidarebefordrad till en annan webbsida for att
kunna betala. Hur stor ar risken att du valjer att avbryta kdpet?

Bas: 101 respondenter
Medelvarde 3,9

6 - valdigt stor 18 (17,8 %)
5 23 (22,8 %)
4 22 (21,8 %)
3 10(9,9 %)
2 20 (19,8 %)
1 - obefintlig

0 2 4 6 8 10 12 14 16 18 20 22 24

Figur 24 - respondenternas stallningstagande gentemot att bli tillfalligt vidarebefordrade till en annan sida for att kunna betala
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Fraga 17

Den avslutande fragan behandlar respondenternas férhallningssitt géllande e-butikers
formaga att halla kundernas personliga information séker. Ett hogt svarsvarde representerar en
hog tilltro for att uppgifterna behandlas korrekt och ett Iagt varde innebar att respondenterna
inte litar pa att uppgifterna kan hallas sikra. 46 respondenter (45,5%) anser att de litar pa e-
butikernas férmaga att behandla den personliga informationen konfidentiellt (svarar antingen
ett eller tvd) och 17 respondenter (16,8%) staller sig valdigt osékra till att deras personliga
information skulle behandlas sakert (svarar fem eller sex). Medelvardet uppgar till 2,8. Fraga
sjutton hittas nedan som figur 25.

Hur val stammer pastaendet; "Den senaste gangen jag utforde en betalning
mot en e-butik pa internet blev jag orolig for att nagon kunde stjéla min
personliga information”

6 - instammer helt Bas: 101 respondenter

Medelvarde 2,8
12 (11,9 %)
20 (19,8 %)
3 18 (17.8 %)

16 (15,8 %)

1-instammerin... 30 (29,7 %

0 5 10 15 20 25 30

Figur 25 - respondenternas tilltro gallande e-butikernas formaga att halla personliga uppgifter sékra.

4.2 Analys

Att konsumenter handlar via e-butiker &r vanligt forekommande och manga aktiva, inhemska
digitala konsumenter existerar. SCA kan beskrivas som ett vanligt fenomen inom svensk e-
handel (Se figur 9 och 10). Nedan analyseras den aterstaende mangden av fragor samt
respondenternas svar utefter de nyckelfaktorer som identifierats.

Enkelhet och snabbhet

De framsta orsakerna till att SCA infinner sig beskrivs i fallande ordning vara bristfélliga
betalningsalternativ, krav pa kontoregistrering samt dolda avgifter. Manga av de
betalningsalternativ som idag medges av e-handlare ar populara hos konsumenterna, med
undantag for postforskott som kan beskrivas som relativt impopuldrt. Kop via konto- eller
kreditkort, fakturabetalning, direktbetalning via bank samt via mobila betalningsalternativ kan
réknas som populdra alternativ (se figur 11 till 17).

En tendens finns hos konsumenterna att vilja 6verge kop pa grund av storre teknisk
problematik som tvingar kunderna att genomféra kdpet pa nytt. De svarande ar betydligt mer
talmodigt instéllda infér mindre teknisk problematik som fordrojer transaktionen tidsmassigt.
Konsumenter &r dvervdgande negativt installda till de dolda kostnader som kan framkomma
vid betalningsfasen, sasom till exempel frakt-, och/eller fakturaavgift. Kunder ar &ven negativt
instéllda till krangliga och tidsodande orderformulér och tenderar i manga fall avbryta kopet
om de formular som medges ar undermaligt utformade. Kunder ar i stérre utstrackning
beredda att lata kopet fortskrida, det vill saga genomforas, om skapandet av kundkontot kan
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genomforas snabbt. Om kundkontot tar en langre stund att skapa 6kar risken for att SCA
infinner sig betydligt (se figur 18 till 23).

Sékerhet

Konsumenter tenderar att i relativt stor utstrackning vilja avbryta képet om de blir
vidarebefordrade till andra webbsidor for att kunna betala. Majoriteten av respondenterna
tenderar lita pa att den personliga information som lamnas vid kopet hos e-butiker halls saker,
dock ar en betydande del av respondenterna betydligt mer osékert instéallda (se figur 24 och
25).

En jamfdrelse gallande de olika konsumenttyperna

Tva typer av e-handelskonsumenter kan beskrivas existera. Dessa typer ar aktiva e-
handelskonsumenter som tenderar att avbryta kdp samt aktiva e-handelskonsumenter som
tenderar att inte avbryta kop (se figur 10). De bada konsumenttypernas installningar gallande
SCA utvarderas nedan utefter de tre nyckelfaktorerna. Samtliga slutledningar har dragits efter
att korstabellernas modal- och medelvérden granskats och jamforts.

Enkelhet och snabbhet

Kunder som inte dr bendgna att 6verge kop visar minst motstand till att anvanda sig utav
fakturakop och kunder som ar benéagna att 6verge kdp visar minst motstand till att anvanda sig
utav konto- eller kreditkort. Konsumenter som ar bendgna att avbryta kop ar &ven mest
positiva infor att anvanda sig utav konto- eller kreditkortsbetalning, vilket starker den initiala
argumentationen (se bilaga 8.4 och 8.5).

Kunder som ej ar benagna att 6verge kop foredrar i betydligt hogre utstrackning att handla pa
internet via direktbetalning mot bank. Samma kundtyp anvénder &ven mobila
betalningsalternativ i marginellt storre utstrackning. Kunder som ej ar bendgna att 6verge kop
ar dock mer positivt installda till att betala via postférskott. Konsumenter som tenderar éverge
kop ar aven mer bendgna att éverge kundvagnen om teknisk problematik tvingar kundgruppen
paborja kopet pa nytt. Samma kundgrupp tenderar dven att i nagot storre utstrackning avbryta
sina kdp om transaktionstiden forlangs samt om dolda avgifter infinner sig (se bilaga 8.6 till
8.12).

Kunder som ar bendgna att avbryta kop ar &ven marginellt mer bendgna att 6verge sin
kundvagn om de orderformular som maste fyllas i &r for krangligt utformade. De bada
kundgrupperna visar samma toleransniva géllande bendgenheten att skapa tidsddande
kundkonton. Kunder som &r benagna att Gverge kop ar aven nagot mer positiva till att skapa
snabba kundkonton (se bilaga 8.13 till 8.15).

Sékerhet

Kunder som ar bendgna att avbryta kop tenderar att 6verge sina kundvagnar i marginellt storre
utstrackning om de i betalfasen blir omdirigerade till en annan webbsida for att kunna betala.
Samma kundgrupp ar aven nagot mer sakra pa att den personliga information som formedlas
via e-handelskop kan hallas séker (se bilaga 8.16 till 8.17).
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5 Diskussion

Inledningsvis jamfors resultatet gentemot det teoretiska ramverket samt tidigare forskning.
Darefter kopplas resultatet till rapportens fragestallning och beskrivna problematik. Kapitlet
fortskrider med en metodreflektion dar férfattaren kritiskt granskar undersokningens
utformning. Avslutningsvis reflekterar forfattaren éver den huvudsakliga litteratur som
anvants vid forfattandet av denna uppsats.

5.1 Resultatdiskussion

Resultatet kopplat till det teoretiska ramverket

Med inspiration fran Turban et. al. (2015) skapades en femstegsteori vad géller kundens
digitala kdpprocess. Det viktigaste momentet for denna rapport var steg fyra, som i sin tur
beskrev kundens agerande vid betalningsfasen. Forfattaren menar att denna inledande teori
demonstrerade for lasarna att betalfasen &r en vital del av kundernas totala képupplevelse.
Teorin sétter aven betalfasen i ett storre sammanhang da betalningsstadiet enbart &r ett
kugghjul i den stora kedja som representerar konsumentens totala digitala kdpupplevelse.
Teorins hoga abstraktionsniva sags som positivt da ett delmal med de fyra teorierna bestod av
att betalfasen skulle beskrivas alltmer detaljerat allteftersom teorierna presenterades.

Expectation confirmation theory menar forfattaren pa ett bra sétt beskrev hur kunder betraktar
och utvérderar e-butikers respektive betalningsfaser. Kunderna har enligt teorin férvantningar
pa betalningsfasen géllande hur denna ska vara utformad samt vilka bestandsdelar denna bor
innehalla. Den andra bestandsdelen, kundens subjektiva upplevelse av betalningsfasen, kan
kopplas till tidigare upplevelser av elektroniska inkop da olika konsumenter har olika krav
och forutfattade meningar angaende digitala betalningslosningar. Det jamforelsevarde som
skapas vid den tredje bestandsdelen, den verkliga upplevelsen, jamférs med
ursprungstillstdndet och skapar i sin tur kunder som &r benagna att avbryta kop eller kunder
som inte ar benéagna att avbryta kop. Forfattaren anser att resultatet pekar pa att denna teori ar
korrekt och @&ndamalsenlig. Dock menar skribenten att teorin ar valdigt allman och inte pa
egna ben kan skapa en storre forstaelse gallande hur en betalningsfas bor vara utformad.

Forfattaren valde att i teorikapitlet till stor del sjalv beskriva hur en generisk betalningsfas &r
utformad (se figur 6). Resultatet kan styrka att signaler mottas av kunden som i sin tur
utvérderar dessa och anvander dem som ett ramverk for att bestimma om kdpet ska
genomforas eller inte. Fel signaler (tidsédande formulér och kundkonton, tekniska problem
etc.) tenderar leda till en 6kad frekvens av SCA. Den till stor del egenutformade modellen
paminner starkt om expectation confirmation theory, dven om den dock ar nagot mer
detaljerad och andamalsenlig.

De tre nyckelfaktorerna i det teoretiska ramverket beskriver i detalj vilka signaler forfattaren
antog vara viktiga gallande om kundens kop skulle genomforas eller ej vid betalningsfasen.
Samtliga av de tre faktorerna (sakerhet, snabbhet, enkelhet) var av betydelse avseende om
konsumenter ar bendgna att avbryta kop eller inte vid betalfasen, samt deras respektive
installning gentemot samma fas.

Resultatet kopplat till tidigare forskning

Oxley & Yeung (2001) menade att informationsasymmetri oftast infann sig vid e-handel
vilket ledde till att digitala konsumenter inte litade pa att deras personliga uppgifter kunde
hallas sakra. Aven Hedlund & Nilsson (2008) fattade samma misstankar. Hyttinen och
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Ritzman (2017) ville pavisa att sakerhetsaspekten var den mest avgdérande faktorn som bidrog
till om kunder genomforde sitt kop eller ej. Dessa pastaenden kan svagt styrkas da
undersdkningen papekar att manga konsumenter inte tenderar lita pa att deras personliga
information kan hallas séker.

Mavlanova et al (2012) beskrev dven de att informationsasymmetri var vanlig vid e-handel
samt att tva barriarer fanns som en foljd av detta. En form av moraliskt risktagande beskrevs
existera vilket beskrevs innebéra att aktdren med ett informationsdvertag, e-butiken, kunde
bete sig bedrégligt gentemot den mindre informerade aktéren, kunden. Denna form av
informationsasymmetri kan styrkas da de undersokta konsumenterna, som tidigare namnts, i
manga fall inte litar pa att deras personliga information kan hallas saker. Den andra namnda
barridren, risken for ett snedvridet urval, betraktar forfattaren som ej applicerbar pa denna
studien. Mavlanova et al (2012) h&vdade dven att anvandandet av signaler bidrog till en storre
grad av symmetri. Skribenten vidhaller att da respondenterna hade olika former av
forvantningar och preferenser gallande betalningsfasen kan de signaler som samma fas
formedlar vara av stor betydelse gallande om ett kdp ska genomforas eller ej. Forfattaren vill
aven havda att en omvand informationsasymmetri rader dar konsumenterna vet vad de har for
krav som maste uppfyllas for att de ska vilja att handla hos en viss e-butik. E-butikerna kan i
sin tur endast anta att deras utformning av betalningsfasen passar ett stort antal kunder.

Kukar-Kinney et, al. (2010) beskrev att SCA framst forekom pa grund av icke-tekniska
anledningar sasom bland annat prisjamfcrelser och anger. Da endast 7,5 procent av de
tillfragade angav att de avbrutit kop pa grund av icke-tekniska faktorer kan detta pastaende
ifrdgasattas.

DIBS (2016) beskrev att bristande mobilanpassning bidrog till manga fall av SCA (36%).
Forfattaren kan till viss del bekréfta detta pastdende da 12% av undersékningens deltagare
avbrot kdpet pa grund av bristande responsivitet. Teknisk problematik och dess bidragande
till SCA var enligt forfattarens berakningar (ca.42%) nagot hogre an DIBS (23%). DIBS
(2016) havdade &dven att oklara kopvillkor stod for en betydande del avbrutna kop (26%)
vilket kan bekraftas da denna undersokning vill pavisa att ca. 32% av kopen avbryts pa grund
av oklara kopvillkor (det vill siga dolda kostnader). Komplicerade registreringskrav (DIBS,
29%, denna undersokning 33%) kan aven styrkas som en bidragande orsak till SCA. Den
enligt DIBS vanligaste orsaken till att SCA intraffade var att rétt betalningsalternativ ej
medgavs (32%). Detta Gverensstammer vl med denna studiens slutsatser da cirka 39% av
respondenterna angav att de avbrutit kop pga. ovanstaende anledning.

E-barometern (2017) menade att 70% av respondenterna hade avbrutit minst ett kop under de
senaste tre manaderna. Samma siffra var i denna undersokning lite lagre (65% under det
senaste aret). Att SCA ofta infinner sig kan dock styrkas. E-barometern (2017) havdade
vidare att registreringskrav var den storsta anledningen till SCA, tatt foljt av dolda avgifter
och bristfalliga betalningsalternativ. De exakta procentuella siffrorna ar svara att jamfora da
E-barometern endast tillat ett svar och denna studie tillat flera svar vid enkétfragan som
kartlade SCA. Denna studies resultat skiljde sig nagot och pekade pa att bristfalliga
betalningsalternativ var den storsta bidragande orsaken till SCA. Den nést storsta faktorn i
denna studie bestod av registreringskrav och den tredje storsta orsaken bestod av dolda
avgifter.

Rajamaa et. al (2009) pekade pa att krangliga orderformular samt tekniska buggar ledde till
frustration vid betalningsfasen. Detta pastaende kan delvis styrkas av denna undersokning da
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27% av de tillfragade valde att avbryta kopet pa grund av krangliga och tidsédande
orderformuldr. Rajamaa et. al (2009) havdade vidare att mindre tekniska tillkortakommanden
som tidsmassigt forlangde betalningsfasen férmodligen accepterades av konsumenterna och
inte ledde till en stérre mangd avbrutna kop. Detta pastaende kan forfattaren av denna uppsats
svagt styrka da konsumenter tenderar att inte avbryta sina kop om transaktionstiden forlangs
(se figur 19 och 22).

En sammanslagning av DIBS (2016), Ritzman & Hyttinen (2017) och E-barometerns (2017)
forskning pavisar att kortbetalning raknas som det mest populéra betalningsalternativet, tatt
foljt av fakturabetalning, direktbetalning via bank och slutligen mobila betalningsalternativ.
Denna undersokning fann fakturabetalning som mest populér, tatt foljt av kortbetalning,
mobila betalningsalternativ och direktbetalning. Fakturabetalning och mobila
betalningsalternativ var vid denna studie darmed mer populéra &n vad tidigare forskning
pavisat.

Resultatet kopplat till rapportens fragestallning och problematik

Begreppet shopping cart abandonment har under rapportens gang vid flertalet tillfallen
beskrivits som problematisk. Ett stavjande av fenomenet véntas leda till hdgre
konverteringsgrader. For att detta ska intréffa bor informationssymmetri infinna sig vid
betalningsfasen. Om svenska e-butiker tar tillvara pa och lar sig av de krav och 6nskemal dess
konsumenter har bor konverteringsgraden 6ka. E-butiker bor minimera férekomsten av dolda
avgifter och vara transparenta gallande det slutgiltiga pris som ska betalas av konsumenten.
Om butiken valjer att inte inkludera 6vriga kostnader i slutpriset bor dessa avgifter
demonstreras tydligt innan kunden nar betalningsfasen. Webbutiker bor aven se till att
tekniska problem vid betalningsfasen minimeras genom att anvanda sig av samarbetspartners
som erbjuder funktionella betalningstjanster. E-butikerna bor &ven gdra det mojligt for kunder
att handla utan att registrera kundkonto, alternativt erbjuda en snabb och enkel
registreringsprocess. De formular som maste fyllas i for att kopet ska kunna slutforas ska bara
innefatta den mest nodvandiga informationen och darmed goéras enkla och tidseffektiva.

Betalningsfasen bor aven vara responsiv, det vill sdga anpassad for mobiltelefoner och
surfplattor. De fyra vanligaste betalningsalternativen bor alltid erbjudas vid betalfasen

(Kontokort, faktura, direktbetalning, betalning via mobiltelefon) for att 6ka chansen att
samma fas passar en stor mangd kunders subjektiva preferenser.

Den betalningsfas som erbjuds bor aldrig vidarebefordra kunden till andra webbsidor for att
betalningen ska kunna genomfdras. Om vidarebefordrande betalningsformer erbjuds bér dessa
kompletteras med betalningsmetoder som tillater kunden stanna kvar i samma gréanssnitt for
att kunna betala. For att inge trygghet hos konsumenterna bor dven information géllande
kryptering och ansvarsfullt behandlande av personuppgifter framga tydligt vid
betalningsfasen, detta for att 6ka transparensen och bidra till 6kad informationssymmetri.
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Figur 26 — den slutgiltiga modellen avseende den digitala betalningsfasen.

Forfattaren menar att en betalningsfas inom e-handel efterliknar ovanstaende modell (figur
26). Modellen pabdrjas genom att kunden tar ett kdpbeslut. Den tjocka och avgransande kant
som beskrevs under teorikapitlet ar borttagen da forfattaren menar att beslutet att vilja handla
hos en viss butik samverkar med konsumentens tidigare erfarenheter av samma eller andra
betalningsfaser. Konsumenten nar darefter kassa-sidan, registrerar kunduppgifter och véljer
betalningsmetod. Under dessa moment mottas och utvarderas de signaler som e-butikens
kassa-sida formedlar. Malet med betalfasens utformning bor vara att uppna
informationssymmetri, kunden och e-butiken emellan. Om konsumenten vet att denne kan
handla sakert, enkelt och snabbt bor kundens upplevda symmetri vara hog. Hog
informationssymmetri bor leda till att kopet genomfors, ett 1agt dito leder med storsta
sannolikhet till ett avbrutet kop. Oavsett om SCA har intraffat eller inte utvarderar
konsumenten avslutningsvis betalfasen. Efter utvarderingen justerar konsumenten sina
forvantningar vad galler nasta betalningsfas beroende pa om képet genomforts eller inte.
Beroende pa hur betalfasen upplevts skapas i forlangningen tva typer av konsumenter. Kunder
som tenderar att avbryta kop vid betalfasen samt kunder som inte tenderar att avbryta sina kop
vid samma fas.

Metodreflektion

Den inledande, kvalitativa studien, gav 6kad kunskap inom @mnesomradet och bidrog med
stor sannolikhet till att det kvantitativa frageformularet blev val utformat. Dock menar
forfattaren att det utan ett avslutande kvalitativt moment blir svart att svara pa exakt varfor
shopping cart abandonment intraffar. Forfattaren kan ej heller med lag abstraktionsniva
beskriva hur problematiken bor mildras. Att l&gga stora resurser innan enkatundersokningen
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utfordes anser skribenten ledde till traffsékra fragor, men ocksa manga relevanta motfragor
som inte fick svar. Forfattaren menar anda att den valda typen av metodtriangulering passade
bést med tanke pa det tidsspann som fanns att tillga.

Da en stor mangd tidigare forskning fanns att tillga valdes vid slutfasen en deduktiv ansats.
Jacobsen (2002) menar att dessa ansatser ar att foredra nér forskare &mnar forklara varfor ett
fenomen eller en kontext existerar med hjalp av forutfattade forklaringar och teorier. Tack
vare den inledande, induktiva studien, som i sin tur ar mer 6éppen for ny information
(Jacobsen, 2002), kunde traffsédkra och korrekta teorier skapas for att senare jamforas med den
empiri som inkommit. Forfattaren menar att en induktiv ansats vid undersékningens andra fas
hade lett till ett svagare resultat da harda fakta inte skulle kunna presenterats. Det valda
dataanalyseringsprogrammet Google Sheets var enkelt att anvanda, men dock valdigt
begransat. Det mer funktionsrika programmet SPSS valdes bort pa grund av resursskal da
programvaran sags som alltfor avancerad. Om SPSS valts som mjukvara hade fler intressanta
samband kunnat undersokas. Forfattaren tvivlar i slutet pa denna rapport om ratt programvara
anvandes.

Ett bekvamlighetsurval och sjalvurval valdes av resursskal, vilket formodligen ledde till att
generaliserbarheten minskade. Om en mer resurskravande urvalstyp valts sasom
slumpmaéssigt urval anvants hade resultatet av den kvantitativa studien med stor sannolikhet
blivit betydligt lattare att generalisera. Detta da urvalet inte i samma utstrackning riskerar att
bli snedvridet (Jacobsen, 2002). Att vid den kvantitativa undersokningen vélja en svarsskala
bestaende av 1 till 6 var enligt forfattaren helt korrekt da den svarande alltid tvingats gora ett
aktivt stallningstagande. Vid exempelvis svarsskalan ett till sju kan respondenterna
slentrianméssigt svara “fyra” for att forhalla sig helt neutrala. Forfattaren till denna uppsats
menar att respondenter valdigt sallan ar helt neutrala, aven infor pastaenden de har relativt
begransad forstaelse eller intresse infor.

Enkatundersokningen gav sammanlagt 106 svar, varav fem respondenter sorterades bort som
irrelevanta for undersékningens syfte. Jacobsen (2002) menar att svar fran 300-400
respondenter &r att foredra och att 100 svarande bor ses som ett absolut minimum. D& 101
svar inkom hamnade undersokningen strax 6ver denna minimigréns. Forfattaren havdar
darmed att generaliserbarheten &r relativt 1dg men trots detta &nda pa en acceptabel niva.

Enkaten spreds vidare kontinuerligt tack vare att den distribuerades digitalt. Efter cirka fyra
dagar stod undersokningen still och fa nya svar inkom. Forfattaren valde vid detta tillfalle att
mana pa befintliga deltagare att dela undersékningen lite extra. Detta ledde till att fler svar
inkom och att undersékningen tog fart och kunde avslutas.

Reflektion avseende den mest anvanda metodiklitteraturen

Jacobsens (2002) harda stallningstagande gentemot att 6ppna svarsalternativ skulle kunna
anvandas vid kvantitativa studier finner forfattaren obefogad. Iveroth, (u.d.) menar att forskare
kan avsluta kvantitativa studier med ett antal 6ppna fragor for att ta reda pa ny information
som de slutna fragorna inte kan medge. Om Gppna fragor stallts vid enkéatundersokningens
slutskede eller via digitala vidarebefordringar hade forfattaren kunnat finna ytterligare
intressanta insikter. Jacobsens beskrivning av kvalitativa undersokningsmetoder betraktades
dock som mycket god. Den kvantitativa delen var svarbegriplig och lamnade manga fragor
obesvarade vilket ledde till att forfattaren istallet fick forlita sig pa diverse webbkallor.
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6 Avslutning

Vid detta avslutande kapitel redogor forfattaren for rapportens syfte, fragestallningar samt
slutledningar pa ett sammanfattat vis.

6.1 Slutsats

Tidigare forskning och det teoretiska ramverket utmalade en bild av SCA som ett
problematiskt fenomen. Konsumenter tenderar enligt undersékningen stélla krav pa att de vid
betalningsfasen kan avsluta sitt kop snabbt, enkelt och sékert. E-handelskonsumenter tenderar
dven vara negativt installda till dolda avgifter, allvarlig teknisk problematik, langsamma
registreringsprocesser, tidsédande orderformulér, bristande responsivitet samt att bli
vidarebefordrade till andra webbsidor for att kunna betala. Kortbetalning, fakturabetalning,
direktbetalning via bank samt mobila betalningsalternativ ses samtliga, enligt denna
unders6kning, som populéra och de bor darfor erbjudas vid betalningsstadiet.

Den informationsasymmetri som missténktes rada mellan e-butik och konsument vid
betalningsfasen patraffades och delar utav denna kunde tack vare studien forklaras narmare.
Informationsasymmetrin vid betalningsfasen kan eventuellt minska genom att den
betalningsupplevelse konsumenterna erbjuds ar utformad enligt de direktiv som férmedlas vid
rapportens diskussionsdel.

6.2 Forslag till fortsatt forskning

Denna rapport har framst kommit fram till att SCA &r ett vanligt forekommande fenomen
enligt svenska konsumenter samt att den informationsasymmetri som rader bor stavjas for att
positiva effekter ska kunna uppsta. Nedan foljer fyra forslag pa fortsatt forskning.

Undersok kvalitativt vad géller anledningen till SCA

Genom att anvéanda sig utav en kvalitativ ansats dar handplockade informanter deltar bor &n
mer detaljerade svar uppsta. De konsumenter som intervjuas bor dven observeras fysiskt vid
betalningsprocessen (anvand gérna test/demo-kop) for att forskaren i detalj ska kunna slutleda
var i betalningsfasen informationsasymmetrin ar som hégst samt hur denna asymmetri kan
minskas.

Utfor en likvardig studie riktad mot C2C-handel

En likvérdig studie kan aven genomféras men riktas mot C2C-handel, det vill sdga elektronisk
handel mellan konsumenter. Har kan preferenser samt anledningar till att kop avbryts
undersokas kvantitativt, eller om mgjligt, forst med en kvantitativ ansats for att sedan avsluta
med en kvalitativ delstudie.

Undersok prisjamforelsetjansternas inverkan vid SCA

Som ett tredje forslag vill forfattaren foresla att framtida forskare undersoker hur
anvandningen av prisjamforelsetjanster paverkar konsumentbeteendet vid betalningsfasen.
Detta gors forslagsvis genom en kvantitativ undersékning som avslutas med ett kvalitativt
inslag.

Undersok den ekonomiska paverkan SCA bidrar till

SCA ér ett stort problem som leder till uteblivna inkomster inom hela e-handelssektorn.
Genom att forfatta ett ramverk gallande de bestandsdelar betalningsfasen innehaller kan
populdra e-butikers betalningsfaser jamforas och uteblivna inkomster skattas. Efter att den
monetara forlusten berdknats bor inkomstbringande atgéardsforslag demonstreras.
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8 Bilagor.

8.1 Den kvalitativa och explorativa undersokningen

1. Hur lange har du verkat som e-handlare?

2. Hur ofta, och vad brukar du handla pa internet?

3. Vilken betallosning har du valt att implementera i din e-handelsverksamhet och

varfor?

Vilka faktorer ar viktiga for dig vad géaller valet av betallésning (motfragor stalls)?

5. Kunden har fyllt upp en digital kundvagn med varor, dessa maste nu betalas. Hur &r
detta betalningsstadie utformat pa din e-handelssida?

6. Vilka betalformer anser du att en betall6sning ska medge funktionalitet for?

Vilka faktorer/funktioner anser du &r av séarskild hog vikt vid betalningsfasen?

8. Beskriv den ultimata betalningsfasen (motfraga, lagg vikt pa vilka faser som finns)

&

~

8.2 Missivet

Undersokning; svenska konsumenters betalningspreferenser pa internet
Hejsan,

Jag &r en student som for narvarande laser pa informationslogistik-programmet vid Linnéuniversitetet.
Det sista momentet inom denna utbildning innebdr att jag ska forfatta ett examensarbete. Det valda
amnesomradet behandlar betalningspreferenser vid handel pa internet. Ditt deltagande bidrar till att jag
kan foresla forbattringsforslag géllande hur e-handlare bor utforma sina transaktionsprocesser for att
minimera forekomsten av avbrutna kop.

Enkatundersokningen ar frivillig vad galler deltagandet. Den data som samlas in kommer enbart
anvandas for att uppfylla studiens syfte och darefter raderas. Ni som deltar i undersékningen &r helt
anonyma, inga svar ni lamnar kommer att kunna harledas till er personligen. Da undersékningen
behandlar digitala betalningspreferenser maste samtliga respondenter vara minst 18 ar.

Undersodkningen tar ca. tre till fem minuter. Jag vore ytterst tacksam om du ville ta dig tid att delta.
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8.3 Enkétens 6vergripande utformning

Undersokning paborjas.

Missiv demonstreras.
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kopet? Nej kundkonton?
Bas: 101T lBas: 101
¢Bas: 101 Preferenser Stallningstagande
géllande gentemot tillfalliga
direktbetalning via vidarebefordringar
Foéredragen bank? for att kunna
betalningsmetod? « betala?
Bas: 101 Bas: 101T + Bas: 101
Konsumenters tilltro
Preferenser Preferenser gallande e-butikernas
géllande konto- |—» géallande férmaga att halla

personliga uppg.
sékra

Undersokning slut

Fraga som _
o Fraga som i sin tur
eliminerar . __ )
. kategoriserar Férdjupningsfraga
irrelevanta
kundtyper
respondenter
Fragor kopplade Frégor kopplade Fragor kopplade
b gentemot
gentemot sakerhet gentemot enkelhet
shabbhet
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8.4 Konsumenttypernas foredragna betalningsmetoder

Vilken eller vilka av foljande betalmetoder kan du tanka dig att anvanda dig av
vid digitala kop?

35 sva Bas: 35 respondenter
Konto- eller kreditkort 25 (71,4 %)
Faktura 29 (82,9 %)
Direktbetalning 27 (77,1 %)

Mobila betalningsalternativ 24 (68,6 %)

Kunder som ej ar bendgna
att avbryta kip

0 5 10 15 20 25 30
Bas: 66 respondenter

Postfarskott 5 (14,3 %)

Konto- eller kreditkort 54 (81,8 %)

Faktura 51 (77.3 %)

Direktbetalning 42 (63.6 %)
Mobila betalningsalternativ 50 (75,8 %)
Postforskott 5 75%) Kunder som ar bs_z_nagna
' att avbryta kdp
0 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50 55
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8.5 Konsumenttypernas preferenser géallande konto- eller kreditkort

Hur viktigt anser du det ar att KONTO- ELLER KREDITKORT accepteras som
betalmedel vid digitala kop?

39 SVa

Medelvarde 4,6 Bas: 35 respondenter
15(42.9 %

G - mycket viktigt

8(229%)

4 3 (8,6 %)
3 4(11,4 %)
2 Kunder som e &r bendgna att avhryta kip
1 - inte vikdigt alls 4 (11,4 %)
0 2 4 6 8 10 12 14
Medelvarde 4,9 Bas: 66 respondenter

6 - mycket viktigt 27 (40,9 %

19 (28,8 %)

5(7.6%
.8 %) Kunder som dr bensgna att avhryta kép

1(1,5 %)

1 - inte viktigt alls 2(3%)
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8.6 Konsumenttypernas preferenser géallande fakturabetalning

Hur viktigt ar det att FAKTURABETALNING accepteras som betalmedel vid
digitala kop?

30 SWd

Medelvéarde 4,6 Bas: 35 respondenter

6 - mycket viktigt 15(42,9 %

7 (20 %)

5(14.3 %)

3 4(11.4%)
Kunder som ej dr benagna
? att avbryta kop
1 - inte viktigt alls 4 (11,4 %)
0 2 4 6 g 10 12 14
Medelvirde 4,4 Bas: 66 respondenter

6 - mycket viktigt 22(333 %

15 (22,7 %)

4 11 (16,7 %)
3 Kunder som ar benagna
att avbryta kop
2 9(136 %)
1 - inte viktigt alls 4 (6,1 %)
0 2 4 6 8 10 12 14 16 18 20 22
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8.7 Konsumenttypernas preferenser géllande direktbetalning via bank

Hur viktigt ar det att DIREKTBETALNING VIA BANK accepteras som
betalmedel vid digitala kop?

Medelvarde 4,7 Bas: 35 respondenter
6 - mycket viktigt 13(371%
5 12 (343 %)
4
3
2 2 (5,7 %) Kunder som ej ar benagna

att avbryta ko
1 - inte viktigt alls y P

0 1 2 3 - 5 6 7 8 9 10 1" 12 13

Medelvarde 3,9 Bas: 66 respondenter

6 - mycket viktigt 15 (22,7 %

15(22,7 %

12 (18,2 %)

7(10.6 %) Kunder som ar benagna

10(15.2 %) att avbryta kop

7 (10,6 %)

1 - inte viktigt alls
0 2 4 6 8 10 12 14
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8.8 Konsumenttypernas stallningstagande gentemot mobila betalningsalternativ

Hur viktigt ar det att MOBILA BETALNINGSALTERNATIV (Swish och/eller
Bank ID) accepteras som betalmedel vid digitala kop?

= 3Va

Bas: 35 respondenter
10 (28,6 %)

edelvirde 4,4

6 - mycket vildigt

5 1(31,4 %
4 4(11.4%)
3 5(1431%)
2 4(11.4%) Kunder som ej ar benagna
att avbryta kop
1 - inte viktigt alls
0 1 B 2 3 4 5 G T ] 9 10 1"
Medelvarde 4,3 Bas: 66 respondenter
6 - mycket viktigt 19 (28,8 %)
5 18 (27,3 %)

12 (18,2 %)

Kunder som ar benagna
att avbryta kop

9(13,6 %)

1 - inte viktigt alls

0 2 4 6 : 10 12 14 16 18 20
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8.9 Konsumenttypernas preferenser géllande betalning mot postférskott

Hur viktigt &r det att BETALNING MOT POSTFORSKOTT accepteras som
betalmedel vid digitala kop?

g SVd

Medelvirde 2,7 Bas: 35 respondenter
4(11.4%)

6 - mycket viktigt

4(1.4%) Kunder som ej d&r bendagna

5 (14.3 %) att avbryta kop

5(143 %)

1 - inte viktigt alls 14 (40 %)

0 2 - G 8 10 12 14

Medelvarde 1,9 Bas: 66 respondenter

& - mycket viktigt 2 (3 %)

2 (3 %)
7 (10,6 %)

Kunder som ar benagna

8(121 %)
att avbryta kop

7 (10,6 %)

1 - inte viktigt alls 40 (60,6 %



8.10 Konsumenttypernas stéllningstagande gentemot storre teknisk problematik

Tekniska problem har bidragit till att du maste paborja kopet pa nytt. Hur stor
ar risken att du valjer att avbryta kopet?

12 Svar

Medelvirde 3,8 Bas: 35 respondenter

6 - valdigt stor

6 (17,1 %)

13(37,1%

T (20 %)

6 (171 %) Kunder som ej dr bendgna
att avbryta kdp
1 - obefintlig

0 1 2 3 4 5 8 T 4] 9 10 1n 12 13

Medelvirde 4,5 Bas: 66 respondenter
14 (21,2 %)

G - valdigt stor
19 (28,8 %)
22(33,3%
61(9,1%) B -

Kunder som ar benagna
5(7.6 %) att avbryta kop

1 - obefintlig
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8.11 Konsumenttypernas stéllningstagande gentemot férlangd transaktionstid

Du har nastan fullfoljt ditt digitala inkop och ska nu betala. Vid detta tillfalle
marker du att tekniska problem har gjort att transaktionen, efter det att du
godkant ordern, tar over 10 sekunder. Hur stor ar risken att du valjer att
avbryta kopet?

e s

Medelvirde 3 Bas: 35 respondenter

4 (11,4 %)

6 - valdigt stor

Kunder som ej édr bendgna
5) "
5(14.3%) att avbryta kép

6(17.1 %)

12 (34,3 %

1 - obefintlig
0 1 2 3 - 3 6 7 3 9 10 1 12

Medelvarde 3,1 Bas: 66 respondenter
& - valdigt stor T (10,6 %)
Kunder som ar benagna

att avbryta kop
13 (19,7 %)

T (10,6 %)

8(12,1 %)

20(30,3 %

11 (16,7 %)

1 - obefintlig
0 2 4 ] & 10 12 14 16 18 20
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8.12 Konsumenttypernas stéallningstagande gentemot dolda avgifter

Du har nastan fullfoljt ditt digitala inkop och ska nu betala. Vid detta tillfalle
marker du att dolda avgifter (tex. fakturaavgift, fraktavgift eller
administrationsavgift) uppenbarar sig och laggs pa det totala inkdpsbeloppet.
Hur stor ar risken att du valjer att avbryta kopet?

Medelvarde 4,6 Bas: 35 respondenter

6 - valdigt stor 13 (371 %

7(20 %)
7 (20 %)

Kunder som ej dr benédgna

5 (14.3 %) att avbryta kiop

1 - obefintlig 0{0 %)
o 1 2 3 4 5 6 T & 9 10 1 12 13
Medelvarde 4,7 Bas: 66 respondenter
6 - vldigt stor 21(31,8 %)
5 22 (33,3 %
4 13 (19,7 %)
3 . .
Kunder som ar benagna
2 att avbryta kop
1 - obefintlig
0 2 4 6 8 0 12 14 16 18 20 2
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8.13 Konsumenttypernas stéllningstagande gentemot tidsédande orderformulér

Du har nastan fullfoljt ditt digitala inkop och ska nu betala. Vid detta tillfalle
marker du att de orderformular som maste fyllas i ar omstandliga och/eller
vantas vara tidskravande. Hur stor ar risken att du valjer att avbryta kopet?

i3 Svar

Medelvarde 4,5 Bas: 35 respondenter
8 (22,9 %)

6 - valdigt stor

8(229 %)

15 (42,9 %

3 1(2,9 %)
, 257 %) Kunder som ej ar I:ienﬁgna
' att avbryta koép
1 - obefintlig 1(2,9 %)
0 2 4 i 8 10 12 14
Medelvarde 4,6 Bas: 66 respondenter

6 - valdigt stor 18 (27,3 %)

15 (22,7 %)

21(31,8 %

10 (15,2 %)
Kunder som ar benagna
att avbryta kop

1 - obefintlig
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8.14 Konsumenttypernas stéllningstagande gentemot tidsédande kundkonton

Du har nastan fullfoljt ditt digitala inkop och ska nu betala. Vid detta tillfalle
marker du att en forutsattning for att kunna betala bestar av att du maste
skapa ett kundkonto, detta raknar du ta tva till fem minuter. Hur stor ar risken
att du valjer att avbryta kopet?

it WD

Medelvirde 4,3 Bas: 35 respondenter

6 - valdigt stor 12 (343 %
5 4(11.4%)
4 8(22,9 %)
3 5(14,3 %)
2 5 (14,3 %) Kunder som ej ar bendagna
att avbryta kdp
1 - obefintlig
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12
Medelvarde 4,3 Bas: 66 respondenter
& - valdigt stor 12 (18,2 %)
5 22(33,3 %

16 (24,2 %)

3 9(13,6 %)
Kunder som ar benagna
2 att avbryta kop
1 - obefintlig
0 2 4 6 2 10 12 14 16 18 20 22
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8.15 Konsumenttypernas stéllningstagande gentemot tidseffektiva kundkonton

Du har nastan fullfoljt ditt digitala inkop och ska nu betala. Vid detta tillfalle
marker du att du maste skapa ett kundkonto. Detta vantas dock ga valdigt
snabbt och smidigt, dvs mellan 5 till 15 sekunder. Hur stor ar risken att du
valjer att avbryta kopet?

32 svar

Medelvirde 2,9 Bas: 35 respondenter
5(14,3 %)

6 - valdigt stor

5(14.3%) att avbryta kop

6 (17,1 %)

1 - obefintlig

0 1 2 3 - 5 6 7 8 9 10 11 12

& - valdigt stor 4 (6,1 %)

5 Kunder som ar benagna
. iy M- att avbryta kop
3 17 (25,8 %)
2 20(30,3 %
1 - obefintlig 12 (18,2 %)
1] 2 4 6 2 10 12 14 16 18 20

4(114%) Kunder som ej ar bendagna

12(343 %

Medelvirde 2,8 Bas: 66 respondenter
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8.16 Konsumenttypernas stéllningstagande gentemot tillfalliga
vidarebefordringar

Du har nastan fullfoljt ditt digitala inkop och ska nu betala. Vid detta tillfalle
marker du att du blir tillfalligt vidarebefordrad till en annan webbsida for att
kunna betala. Hur stor ar risken att du valjer att avbryta kopet?

12 Svar

edelvarde 3,8 Bas: 35 respondenter
6 - valdigt stor 10 (28,6 %
5 4(11.4%)
4 5(14,3 %) Kunder som ej ar benagna
_ att avbryta kop
3 50143 %)
2 8 (22,9 %)
1 - obefintlig
0 1 2 3 4 5 ] T ] 9 10
Medelvérde 3,9 Bas: 66 respondenter

& - valdigt stor
19 (28,8 %)

17 (25,8 %)

Kunder som ar benagna
12(182%) att avbryta kdp

1 - obefintlig
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8.17 Konsumenttypernas tilltro gallande e-butikernas férmaga att halla
personliga uppgifter sékra

Hur val stammer pastaendet; "Den senaste gangen jag utforde en betalning
mot en e-butik pa internet blev jag orolig for att nagon kunde stjala min
personliga information”

3 Svar

Medelvarde 3 Bas: 35 respondenter

G - instammer helt 3(86%)

5 5(14,3 %)

Kunder som ej &r benagna
4 8(17.1%) att avbryta kép
3 6 (17,1 %)

4 {11.4 %)
1 -instammer in_.. Mi31.4%

0 1 2 3 4 5 i T 2 ] 10 1"
Medelvarde 2,8 Bas: 66 respondenter

G - instdmmer helt Bl |
Kunder som ar benagna

7 (10,6 %) att avbryta kop
14 (21,2 %)
12 (18,2 %)

12 (18,2 %)

1-instammer in... 19 (28,8 %)

0 2 4 ] 8 10 12 14 16 18 20
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