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Syfte: Syftet med denna studie dr att skapa en forstaelse for svenska 90-talister upplevda tillit
gentemot e-handelsaktorer samt hur detta uttrycker sig. Studien dmnar bidra till kunskap om
e-handel, specifikt i de fall d& en fysisk butik saknas.

Metod: Studien dr kvalitativ till sin karaktdr. Priméirdata har inhdmtats fran elva djupintervjuer
med respondenter i aldrarna 19-27 ar.

Teoretiskt ramverk: Teoriavsnittet dr strukturerat kring tre huvudsakliga omraden Tillit, Tillit
online samt Konsumentbeteende online.

Empiri och Analys: Detta avsnitt har strukturerats utifrdn sex underrubriker; Kénnedom och
Word of Mouth, “Den hemmakéra svensken”, “Forsoker man vara bra pé allt, dd blir man inte
bra pa nat”, Den minskliga ndrvaron, “Utsidan ger insidan en chans” samt Tillforlitliga partners
och Sigill. Dessa avsnitt dr uppbyggda runt respondenternas beréttelser, vilka sedan f6ljs upp av
en analys.

Slutsats: Teorin har i samband med det insamlade empiriska materialet analyserats for att kunna
dra slutsatser om hur tillit for svenska 90-talister visar sig gentemot renodlade e-handelsaktorer.
De slutsater som kunnat dras ligger frdmst i hur respondenterna grundar sin tillit pA samma
faktorer online som mellan fysiska individer. Detta leder till att respondenterna online letar efter
substitut for minskliga element. Genom dessa insikter har ett visst kunskapsbidrag till omradet
for e-handel kunnat &skadliggoéras. Bidraget grundar sig frdmst i respondenternas subjektiva
berittelser. Dessa kan inspirera till vidare forskning om e-handel och tillit bland annat ur ett

generations- och ett genusperspektiv.
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Purpose: The purpose of this study is to create an understanding of how Swedish people born in
the 90's experience trust towards e-commerce merchants and how it expresses itself. The study
aims to contribute to knowledge about e-commerce, specifically in the absence of
brick-and-mortar stores.

Method: The study is qualitative in its nature. The primary data have been obtained from eleven
in-depth interviews from respondents between the age of 19-27.

Theoretical framework: The theory is structured around three main areas Trust, Online Trust
and Online Consumer Behavior .

Empirics and Analysis: This section has been structured around six subheadings; Knowledge
and Word of Mouth, "The home-loving Swede", "If you are trying to be good at everything, then
you're not good at anything", The Human presence, "The outside gives the inside a chance" and
Reliable partners and Seals. These sub-headings are built around the respondents' stories, which
are followed by an analysis.

Conclusion: The collected empirical material have been analyzed by putting it against the
theory, in order to draw conclusions about how the trust of Swedish people born in the 90's
expresses itself towards e-commerce merchants without brick-and-mortar stores. The
conclusions that have been drawn are mainly related to how the respondents base their trust
online, on the same factors as between physical individuals. In other words the respondents
search for substitutes for human elements in an online environment .The insights of this study

aims to contribute with knowledge to the field of e-commerce. The contribution is mainly based



on the respondents' subjective stories. These can inspire further research within the field of

e-commerce and trust, for instance through a generation and gender perspective.
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1. Inledning

1.1 Bakgrund och problemformulering

I nedanstdende avsnitt presenteras bakgrunden och problemformuleringen till det omrade som

denna studie avhandlar.

I globaliseringens och digitaliseringens fotspar har den teknologiska utvecklingen medfort en
strukturomvandling av vérldsekonomin (Svenskt Naringsliv, 2016). Det sedan lidnge
dominerande industrisamhéllet har Overgatt till att bli allt mer hogteknologiskt i takt med
digitaliseringens fortskridande framvéxt (Regeringen, 2016). Digitaliseringen har foridndrat
villkoren for hur foretag driver sina verksamheter idag, och de traditionella sitten att gora affarer
pa har utmanats av storre konkurrens, mer komplexa marknader och teknologiska 16sningar. Som
ett resultat av detta har bland annat nya handelsstrukturer vuxit fram, vilket har lett till att
konsumenters kopbeteenden har fordndras. De fysiska butikerna har i allt storre utstrackning
ersatts av digital handel, dven kallad e-handel, vilket har medfort bdde stora mdjligheter, men
ocksé svérigheter, for savil foretag som konsumenter. E-handel &r ett mangtydigt begrepp som

enligt Konkurrensverket (2017) definieras som,;

“/../ ndr ett foretag eller en konsument sdljer, képer eller byter en produkt, tjdnst eller

information via internet.” (Konkurrensverket, 2017 s. 18).

E-handel innebér alltsd att man med hjilp av teknologi, kan skapa mer effektiva kopprocesser
(Upphandlingsmyndigheten, 2018) och omfattar handel gentemot bade foretag och konsumenter.
I sin enklaste form skiljer sig inte e-handel och traditionell handel mérkbart fran varandra
(Konkurrensverket, 2017). Déremot har e-handelns utveckling medfort att konsumenter inte
langre behover ldmna sina hem for att handla. Varor och tjanster fran vérldens alla horn &r, tack

vare e-handeln, endast ett klick bort (Nationalencyklopedin, 2018) och det dr nu mojligt att triaffa



en ldkare direkt i mobilen (Svenska Dagbladet, 2018) liksom att handla veckans mat utan att att

lamna hemmet (Upphandlingsmyndigheten, 2018).

Stefan Larsson, docent i teknik och social fordndring vid Lunds Universitet, betonar tillitens
avgorande roll 1 en allt mer digitaliserad virld (Larsson, 2016). Tillit ar ett psykologiskt
fenomen, en kinsla, varfor begreppet blir svért att ge en enhetlig innebdérd (Mind, 2017).
Fenomenet &dr siledes svart att mita och jamfora da att det bygger péd individers individuella
erfarenheter och virderingar (Bauman, 2015). En normalt digitaliserad vardag utgdrs av
hundratals avtal, dér transaktioner sker digitalt utan ndgon fysisk kontakt mellan foretag och
konsument (Larsson, 2016). Tillit far siledes en central roll, ddr avsaknaden av detta kan
forsvara samarbetet parterna emellan (Robbins, 2016). Genom att kénna tillit till en aktér kan en
individ forutsdga en situation och pa sé vis reducera osdkerhet, stress och risk. DA tillit online
grundas pa en virtuell interaktion snarare dn en en fysisk blir tillitsbyggandet dock svart. Tillit
mellan fysiska individer & andra sidan grundas snarare pa kroppssprék, tal och ménsklig kontakt,
varfor tillit enklare kan uppsta dd individen handlar i en fysisk butik (Bauman, 2015). Den
viktigaste funktionen som den fysiska butiken fyller for konsumenten &r att denne kan se, kiinna
och rora produkten innan kopet genomfOrs (Business.com, 2017). Saledes dr renodlade
e-handelsforetag, vilka saknar fysiska butiker, 1 hog grad beroende av konsumenters tillit, da den
helt méste baseras utifrdn e-handlarens plattform (Bartikowski och Singh, 2014). Paf6ljderna for
en e-handelsaktor som inte lyckas etablera ett fortroendeforhéllande till sina kunder, &r dirmed

domd till att misslyckas (Beatty et al, 2011).

Denna problematiseringen leder oss till att det rdder ett skav mellan mellan tillit och e-handel. I
avsaknad av fysisk kontakt tvingas konsumenten forlita sig pa en ansiktslos hemsida dér
interaktion med butikspersonal och produkt uteblir. Den information som e-handelsaktdren
forser konsumenten med genom sin hemsida utgér grunden for tilliten den upplever. Det rdder
ddrmed en skillnad i hur tillit byggs mellan fysiska individer och online, da det saknas direkta
tillitsbyggande interaktioner mellan kopare och séljare pd hemsidor (Bartikowski & Singh,
2014).



Mot bakgrund av denna problematisering avser denna studie att undersoka konsumenters
upplevda tillit gentemot renodlade e-handelsaktorer, for att sedan tolka vad denna kan grunda sig

1.

1.2 Syfte

Syftet med denna studie &r att skapa en forstéelse for svenska 90-talister upplevda tillit gentemot
e-handelsaktorer samt hur detta uttrycker sig. Studien dmnar bidra till kunskap om e-handel,

specifikt i de fall dd en fysisk butik saknas.

1.3 Avgriansingar

Studien avgrdnsas till att undersoka svenska 90-talisters tillit gentemot renodlade
e-handelsaktorer. Valet av respondenter grundar sig framforallt pad att tidigare studier har
undersokt konsumenter med en annan nationalitet, samt att 90-talisterna var den generation som
véxte upp under den tid da internet kom till (Sveriges Television, 2012). De &r sdledes mycket
vana vid internet (Wiklund, 2016), varfor de dven kan antas ha erfarenhet av e-handel.
Forfattarna ansdg darfor att denna &aldersgrupp var extra intressanta att analysera ur ett

tillitsperspektiv, varfor respondenter inom aldersspannet 19-27 ar har valts.

Vidare har studien avgransats till att analyseras utifran ett konsument-, snarare &n ett
foretagsperspektiv. Detta beror pa att tillit dr personligt, subjektivt och skiljer sig fran person till
person (Bachman & Bauman, 2017). Didrmed krdvs en mer djupgdende forstielse for hur

enskilda individer tolkar, upplever och forhaller sig till tillit i en digital kontext.



2. Metod

I avsnittet nedan redogors for de metoder och det material som har anvints for studiens

genomforande.

2.1 Forskningsmetod och vetenskapligt synsatt

Da tillit ar ett forhallandevis subjektivt fenomen (Bachman & Bauman, 2017) var det nédvandigt
att pa djupet studera respondenternas tankar, asikter och handlingar. Detta for att kunna forsta
vad som ligger till grund for deras upplevda tillit gentemot en e-handelsaktor. Sdledes 1ag vardet
1 att tolka och forstd individens subjektiva verklighetsbild, snarare &n att finna statistiskt
kvantifierbara samband. Den kvalitativa forskningsmetoden, som utgar ifrn en subjektiv syn pa
verkligheten och ar tolkande till sin karaktdr, (Lundahl och Skérvad, 2016) forefoll ddrmed som
mest ldmpad for att kunna uppna studiens syfte. Genom att sitta tillit i ett digitalt sammanhang
var det med hjilp av denna metods tolkande natur mojligt nd en djupare forstielse av fenomenet

(Justesen och Mik-Meyer, 2011).

Mot bakgrund av tillitens subjektiva karaktér och forfattarnas avsikt att nd kunskap om den unika
upplevelse som foreligger mellan en konsument och en e-handelsaktor, ansdgs det
fenomenologiska synséttet som mest passande att utgéd ifran. Med hjélp av detta var det mojligt
att tolka och fOrstd tillit som ett fenomen samt hur detta yttrar sig gentemot e-handelsaktdrer,
utifran respondenternas personliga erfarenheter. Séledes handlade det inte om att beskriva vad
tillit &r 1 sig, utan hur det uppfattas, varfor det &r respondenternas personliga upplevelser som
lyfts fram 1 analysen. Detta grundar sig i att fenomenologin fransédger sig att det finns en enda
objektiv bild av verkligheten och istillet forutsitter att det finns flera olika verkligheter (Justesen

och Mik-Meyer, 2011). Subjektivitet far sdledes en avgdrande roll inom fenomenologin da

“sjdlva definitionen av vad ett fenomen dr forutsdtter att det maste finnas ndagon - ett subjekt -

for vilken detta fenomen framtrdder.” (Justesen och Mik-Meyer, 2011 s. 18).
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Detta gav utrymme for tillit att ge sig tillkénna pa olika sétt dd respondenternas beréttelser skiljer
sig at baserat pd deras personliga erfarenheter. Studiens empiri och analys har ddirmed givits en

narrativ karaktdr, dir respondenternas beréttelser utgor dess kirna.

2.2 Tillvigagangssitt vid analys

Med hénsyn till den kvalitativa metodens tolkande natur var det svart att pa forhand konstruera
antaganden som det empiriska materialet skulle svara mot. Likasé blev det problematiskt att
kunna tolka det empiriska materialet helt utan att stilla den mot en teori. Av dessa skél har denna
studie utgatt ifrdn en abduktiv ansats, vilken tillat forfattarna att variera mellan det empiriska-
och teoretiska materialet, samtidigt som det fanns utrymme till att géra nya upptickter (Alvehus,

2013).

Det empiriska materialet har samlats in genom elva kvalitativa djupintervjuer och dérefter stéllts
mot tidigare forskning inom tillit och tillit online. Jon Elsters litterdra verk “Explaining Social
Behavior - More Nuts and Bolts for the Social Sciences” fran 2015 innehaller ett kapitel om tillit.
Dir redogor Elster (2015) for fyra grunder utifran vilka en individ kan uppfattas som trovérdig.
Denna teori har anvénts och sedan satts i en digital kontext for att kunna forklara hur en hemsida
kan uppfattas som tillforlitlig utifrdn respondenternas beréttelser. Vidare har Boris Bartikowski
och Nitish Singhs studie “Doing E-business in France: Drivers of Online Trust in
Business-to-Consumer Websites” frdn 2014 anvénts som ett hjdlpmedel for att strukturera upp
studiens analys. Deras studie har dven anvénts for att forstd vad som kan ligga till grund for
individers upplevda tillit gentemot en hemsida. Slutligen har Ye Diana Wang och Henry H.
Emurians studie “An overview of online trust: Concepts, elements and implications” fran 2005

anvénts for att analysera en hemsidas utseendes betydelse for den upplevda tilliten.

Det bor poédngteras att Bartikowski och Singhs (2014) studie inte har anvints for att testas mot
empirin dd den endast konstaterar att det aterfinns 15 element som &r drivande for att en individ
skall kénna tillit gentemot en hemsida. Denna studie &mnar dock undersdka hur detta upplevs

och yttrar sig genom att analysera respondenternas berittelser. Darmed &r de tillitsdrivande
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elementen som Bartikowski och Singh (2014) fann inte rakt av jimforbara med det empiriska
materialet 1 denna studie. Séledes har modifieringar varit nddvéindiga att gora, varfér egna
underrubriker har konstruerats i samspel mellan teori och empiri utifrdn vad forfattarna har
funnit vid analys av respondenternas beréttelser. De tre ovannidmnda studierna har sedan

kompletterats med annan forskning inom omridena.

2.3 Datainsamling och urval

Studiens dataunderlag utgors av primidrdata som har inhdmtats frdn elva kvalitativa
djupintervjuer. Ovrigt material som har anvints bestir av tidigare forskning, vetenskapliga
artiklar och litterdra verk inom faltet for tillit, tillit online samt konsumentbeteende online och
Word-of-Mouth. Nivén pa dessa har kvalitetssdkrats genom att forfattarna enbart har valt
material som &r “peer-reviewed”, vilket innebér att de har granskats av experter inom filtet innan

de har publicerats.

De kvalitativa intervjuerna har genomforts med totalt elva respondenter fodda mellan ar 1991
och 1999. Redan efter nio intervjuer uppnaddes en informationsméssig méttnad, men forfattarna
valde trots detta att genomfGra ytterligare tvd intervjuer for att sdkerstélla att ingen relevant
information forgicks. Under intervjuerna fick respondenterna besvara ett trettiotal
semistrukturerade fragor rorande deras erfarenheter och upplevelser kring tillit och e-handel.
Forfattarna anvinde sig av en intervjuguide dér samtliga respondenter fick besvara samma
frdgor, samtidigt som utrymme fanns till att stdlla foljdfragor anpassade utifran den unika
intervjusituationen. For att undvika slutna svar sdsom “ja” och “nej”, var frdgorna som stélldes
Oppna till sin karaktdr. Manga fragor inleddes exempelvis med “kan du berétta om...”, for att ge
respondenterna utrymme till att beskriva sina personliga upplevelser. Intervjuguiden anvindes
for att fa tillgang till den information som ansags relevant for studiens genomforande. Genom att
anvédnda intervjuer har forfattarna fatt mojlighet till mer ingdende och detaljerade svar gillande
respondenternas individuella erfarenheter och tankar kring fenomenet tillit online. Det blev
ddrmed mojligt att beskriva hur tillit upplevs gentemot e-handelsforetag utifran respondenternas

egna perspektiv (Justesen och Mik-Meyer, 2011).
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Valet av respondenter har skett 1 enlighet med en sa kallad “purposive sampling” (Lundahl &
Skérvad, 2016 s. 120). Detta innebir att respondenterna valdes utifrdn en tro om att de skulle
bidra med relevant kunskap for att kunna uppnd studiens syfte (Lundahl & Skérvad, 2016).
Dérmed forefoll det som naturligt att intervjua svenska mén och kvinnor fodda under 1990-talet.
Vidare bor det podngteras att samtliga respondenter kénner ndgon av studiens forfattare. Detta
har tagits hdansyn till under var och ett av intervjutillfidllena genom att, i den man det har varit
mdjligt, inte 1dta den fOrfattare som har nérmast relation till respondenten medverka under
intervjun. Detta gjordes for att kunna na sd neutrala svar som mojligt. Under samtliga intervjuer
har tva forfattare nérvarat, varav en har stillt frigor medan den andre har fort anteckningar och
observerat respondentens kroppssprédk. Nedan presenteras en lista dver samtliga respondenter,
deras alder och hur ldnge intervjuerna har varat. For att bevara respondenternas anonymitet

bendmns de vid andra namn &n sina egna.

Respondent Alder Intervjuns lingd
Ellen 23 ar 33 minuter
Jack 23 ar 26 minuter
Samuel 25 ar 30 minuter
Marcus 22 ar 29 minuter
Peter 22 ar 41 minuter
Mathilda 24 ar 59 minuter
Edward 25 ar 41 minuter
Freja 24 ar 35 minuter
Lovisa 22 ar 52 minuter

13



Felicia 19 ar 40 minuter

Anna 27 ar 27 minuter

Tabell 1: Oversikt av respondenter

Intervjuerna har dven innehallit en deltagande observationsdel, inom vilken respondenterna har
fatt besoka Sveriges tre storsta renodlade e-handelsforetag; DustinHome, CDON.com och Ellos.
Att de ér renodlade innebér att de saknar fysiska butiker (Ehandel.se, 2018), varfor det inte sker
nagon fysisk interaktion. Detta ansigs intressant att studera for att verkligen kunna forsta hur
tillit yttrar sig ndr detta helt uteblir. Vidare valdes hemsidorna mot bakgrund av att forfattarna
inte har haft for avsikt att unders6ka en specifik bransch, utan enbart svenska 90-talisters tillit
gentemot renodlade e-handelsforetag. Istillet for att gora ett slumpmaéssigt val av hemsidor, dér
forfattarnas subjektiva eller forutfattade uppfattningar om tillit hade kunnat spela in, forefoll det

som mest lampligt att vélja Sveriges tre storsta e-handlare ar 2018 (Ehandel.se, 2018).

Under observationsdelen fick samtliga respondenter beséka DustinHome, CDON.com och Ellos
hemsidor. De gavs omkring en minut till att orientera sig pa respektive hemsida, for att pa sé sétt
kunna skapa sig en uppfattning av den. Direfter fick de besvara ett tiotal fragor rorande deras
intryck av hemsidan, samt dess funktioner och tillforlitlighet. Frdgorna var utformade pé s vis
att en bred variation av hemsidans aspekter kunde utvirderas av respondenterna. Exempelvis
stilldes fragorna “Kan du berdtta om det finns nagonting som far dig att kénna tillit till
hemsidan?” respektive “Kan du beritta om det finns ndgonting som far dig att inte kénna tillit till
hemsidan?”. Observationsdelen genomfordes for att kunna sitta tillit gentemot renodlade
e-handelsforetag 1 en verklig kontext och for att i detalj kunna observera hur detta upplevs och
yttrar sig 1 det digitala rum konsumenten befinner sig i ndr denne handlar online.
Observationsdelen och de frigor som stilldes under denna gav forfattarna mojlighet att med egna
ogon forstd och tolka respondenternas asikter, tankar och handlingar. Detta genom att
respondenterna kunde visa forfattarna vad de menade med sina resonemang genom att

demonstrera pd hemsidan. Forfattarna kunde dven iaktta respondenternas reaktioner 1 form av
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ansiktsuttryck, kroppssprék och tonldge for att pa sd sidtt nd en djupare fOrstdelse for
respondentens svar. Fragorna som stélldes aterfinns i bilaga 9.1 i studiens intervjuguide.

Samtliga intervjuer har spelats in, varpa de har transkriberats och genererat 160 sidor text.

2.4 Kritik till studien

Ett kritiskt forhdllningsséatt har anvénts genomgadende under studiens gang. Detta for att
astadkomma ett sé trovirdigt och neutralt resultat som mdgjligt. Da forfattarna, liksom studiens
respondenter, sjidlva dr svenska konsumenter fodda under 90-talet, aterfinns en medvetenhet om
att den egna referensramen kan ha paverkat tolkningen av respondenternas beréttelser (Lundahl

& Skirvad 2016).

Forfattarna &r medvetna om att valet av hemsidor kan ha péverkat studiens resultat. Att
respondenterna fick veta att DustinHome, CDON.com och Ellos &r Sveriges tre storsta
e-handelsaktorer innan de fick granska dem, kan ha péverkat deras upplevelser och trovérdighet
av hemsidorna. Det dr dven mojligt att respondenternas beréttelser hade varit annorlunda om de
hade fétt observera mindre vélkdnda eller utléindska e-handelsaktorer. Under observationsdelen
har dven jdmforelser mellan de tre hemsidorna forekommit. Detta &r inte nagonting som
forfattarna avsiktligen har planerat, utan nagot som har férekommit pa respondenternas egna

bevég vilket 4ven har varit intressant for studiens analys.

Man kan dven tdnka sig att resultatet hade blivit annorlunda om &ldersfordelningen mellan
respondenterna hade varit storre, sd att alla aldrar mellan 1990-1999 fanns representerade. Vid
analys av respondenternas beréttelser visade det sig dock inte vara ndgon maérkbar skillnad
mellan den &ldsta och den yngsta respondentens upplevelser, varfor forfattarna valde att behalla

aldersfordelningen sdsom den ir.

Bartikowski och Singhs (2014) studie har som tidigare ndmnts, anvints som ett ramverk for att

forstd vad som ligger till grund for konsumenters upplevda tillit gentemot en hemsida. Det bor
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dock poingteras att studien dr baserad pad franska konsumenters upplevelser, varfor kulturella

faktorer kan antas ha en inverkan pa studiens resultat.

Vidare aterfinns tvd grundldggande kriterier som kvalitativ forskning vanligen granskas och
bedoms utifrdn. Dessa dr trovdirdighet och dkthet, varpd trovérdighet delas in 1 fyra
underkategorier; tillforlitlighet, 6verforbarhet, pdlitlighet och mojligheten till att styrka och
bekrdfta (Bryman & Bell, 2005). Dessa har anvints som ideal for att guida forfattarna under

arbetets gang.

Studien bedoms enligt forfattarna som relativt tillforlitlig da respondenterna, genom sa kallad
respondentvalidering, har fétt ta del av de transkriberade versionerna av sina intervjuer. Detta har
givit dem mojlighet till att kontrollera och revidera intervjuerna for att bekréfta att de har blivit
korrekt forstddda. Vidare bedoms studien 1 storsta mdjliga man vara dverforbar till andra miljoer
dé respondenternas berittelser dr bdde ingdende och utforliga. Utdver detta bedoms studiens
palitlighet vara god da det tagits hdnsyn till att skapa en komplett redogdrelse av
forskningsprocessen med tillgang till det material som kan tdnkas behdvas granskas, sdsom
intervjuanteckningar. Forfattarna har dven 1 storsta mojliga man varit aktsamma med att lata sina
subjektiva uppfattningar och personliga asikter influera arbetets utforande. Slutligen bedéms
studien ha en hog grad av édkthet da forfattarna forsokt anvinda sig av ett oppet forhallningssatt
under intervjuernas géng, vilket anses ha givit en réttvis bild av respondenternas verklighet

(Bryman & Bell, 2005).
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3. Teoretisk referensram

I nedanstdiende avsnitt presenteras studiens teoretiska referensram, vilken bestir av en

genomgang av tidigare forskning inom konsumentbeteende, tillit och tillit online.

3.1 Konsumentbeteende online och Word-of-Mouth

Ett koncept inom omréddet for konsumentbeteende dr “optimal stimuleringsniva” vilket avser den
stimulansnivd som individen foredrar. Nivan paverkas av omsténdigheter i omgivningen, vilken
ar individuell. Detta innebér att om nivén ar for hog vill konsumenten minska den och om den ar
for lag gors forsok till att 6ka den (Raju, 1980). Studier visar dven pa att olika karaktirsdrag kan
ha en inverkan pa konsumentens shoppingbeteende och ocksd pa individens optimala
stimuleringsnivd. Nar konsumentens stimulans denna niva okar individens villighet att ta risker,
testa nya produkter och handla hos nya foretag (Gafac, 2018).Ytterligare en aspekt som ockséa
paverkar konsumentens beteende online dr vanan. Personer som séllan handlar online kénner sig
1 storre utstrackning osékra nér de vél ska handla eller besoka en hemsida (Devderea & Toader,
2018). Studier visar ocksad pé att konsumentbeteendent online kraftigt kan paverkas av faktorer
som just varumdrkeskdnnedom och tidigare erfarenheter av dessa varumirken. Vana av ett
varumérke Okar ocksd den tid som spenderas pd deras hemsida, samtidigt minskar tiden det tar

att gora ett kopbeslut (Sabbir Rahman & Mannan, 2018).

Inom litteraturen for konsumentbeteende talar man &ven om hur andra konsumenters
rekommendationer har en inverkan pa den enskilde individens kdpbeteende (Bulut & Karabulut,
2018). Detta bendmns vanligen for Word-of-Mouth och har visat sig ha bade en positiv och stark
inverkan dven pd konsumentens tillit (Toufaily, Souiden & Ladhari, 2013).Word-of-Mouth

definieras som;

“seeking social support for the adoption or non adoption and risk reduction by group action”

(Bulut & Karabulut, 2018 s. 407)
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Da konsumenter upplever e-handel som mer riskfyllt &n handel i fysiska butiker, dr det vanligt att
de soker sig till andra konsumenters rekommendationer. Detta da det, likt definitionen ovan
antyder, har en riskreducerande effekt (Bulut & Karabulut, 2018), givet att reckommendationen ar
positiv (Sabbir Rahman & Mannan, 2018). Dértill tenderar ménniskor dven att vara mer bendgna
till att lyssna pd personer som de kdnner och har en nédra relation till (Dahlén, Lange &

Rosengren, 2017).
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3.2 Tillit

Tillit ar ett begrepp som saknar en klar definition inom forskningslitteraturen. Déremot finns det
starka argument for att begreppet dr av stor vikt gédllande hur relationerna mellan olika individer
och organisationer utvecklar sig (Rousseau et al, 1998). Begreppet har dérfor studerats frekvent
inom flera olika omraden. Inom sociologin och politiken har man observerat att grupper som litar
pa varandra kan astadkomma mer dn de som saknar tillit. Detta da en avsaknad av tillit sdgs
forsvara samarbete (Robbins, 2016) och rent ut sagt kan gora vardagen omdgjlig (Elster, 2015).
Aven inom den ekonomiska forskningen har man observerat vikten av tillit dir man menar att
alla transaktioner innefattar tillit pa négot vis (Robbins, 2016). Geyskens, Steenkamp och Kumar
(1998) generaliserade en definition av tillit utifrdn tidigare forskning, dér fokus ligger pé just

transaktionerna parterna emellan;

“/../ the extent to which a firm believes that its exchange partner is honest and/or benevolent

/.../”" ( Geyskens, Steenkamp, Kumar, 1998, s. 225).

Tillit sdgs dven frdmja samarbete, underlétta interaktioner och minska risken for konflikter
oavsett kontext (Robbins, 2016). Daremot &r inte tillit ndgot som kommer automatiskt, utan det
ar ndgot som madste fa chansen att vixa fram over tid, i samband med interaktioner parterna
emellan (Gefen, Benbasat & Pavlou 2008). Trots att det finns manga definitioner av tillit dr de
flesta forskare Gverens om vilka element som kriavs for att tillit ska kunna uppstd. Forst och
fraimst kriavs tva aktOrer, dessa bendmns for “trustor” och “trustee”. Dartill krdvs en viss
sarbarhet mellan parterna da tillit endast kan forekomma i riskfyllda eller osdkra situationer. Till
sist maste tillit ses som ett koncept som &r beroende av situationens kontext, vilket innebar att det
paverkas av manga subjektiva, individuella och miljoméssiga omstindigheter (Bachman &

Bauman, 2017).

En definition som badde omfattar de olika parterna och sdrbarheten som krivs dr den Rousseau et

al. (1998) skapat genom att jimfora och utvirdera tidigare tolkningar av begreppet;
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“Trust is a psychological state comprising the intention to accept vulnerability based upon

positive expectations of the intentions or behavior of another.” (Rousseau et al, 1998 s. 395)

Denna har blivit en av de mer vedertagna definitionerna inom forskningen (Rousseau et al,

1998).

De element som ndmnts ovan visar pa vad som krévs for att tillit skall kunna uppsté fran forsta
borjan. Elster (2015) utvecklar detta och tar upp fyra grunder som en individ kan anses vara

palitlig utifran;

e Tidigare erfarenheter: Tidigare erfarenheter utgir ifran att den andra parten har hillit
l6ften och skott sina dtaganden. Denna information kan komma individen till hands
antingen genom egna erfarenheter och tidigare historia med den andra parten eller via sd
kallad “Word of Mouth” fran andra konsumenter (Elster, 2015).

e Incitament: Incitament innebér att interaktionens andra part har anledningar att visa sig
trovérdig och vara vérd tillit. Detta kan utgé ifran exempelvis att en séljare dr beroende av
sitt rykte for framtida affdarer eller att individen skulle kunna bli utfryst i ett socialt
sammanhang om det kom fram att denne inte var trovérdig (Elster, 2015).

e Tecken: Tecken syftar till de attribut och sidrdrag hos en individ som kan anses indikera
pa trovirdighet. Dessa kan pédverkas av faktorer sdsom exempelvis ursprung, nationalitet,
kultur och yrke, dér individen kénner storre tillit till den andre parten om den exempelvis
har samma ursprung eller nationalitet som individen sjidlv. Dessa attribut &dr ofta
subjektiva och kan fordandras mellan olika personer (Elster, 2015).

e Signaler: Med signaler menas ett beteenden hos en individ som kan antyda pa
trovirdighet. Detta kan exempelvis vara kladstil eller ett visst kroppssprak. Genom

signaler dr det d&ven mojligt att imitera tecken och pé sa vis utstréla tillit (Elster, 2015).
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3.3 Tillit inom e-handel

Flera forskare inom filtet for tillit online &r ense om att naturen av detta fenomen inte ar helt
olikt den tillit som férekommer mellan minniskor (Bachman & Bauman, 2017). Skillnaderna
mellan tillit online och tillit mellan fysiska individer, ligger framst i den miljo avtalet
uppkommer i och hur transaktionerna parterna emellan gér till. Tillit har ndmligen en néra
relation till begreppet risk (Gefen, Benbasat och Pavlou 2008). Genom att kénna tillit till en aktor
kan en individ forutséga en situation och pé sé vis reducera osékerhet, stress och risk (Bauman,
2015). Denna osékerhet bottnar ofta i vem som har tillgang till den information och de uppgifter
som konsumenten lamnar ut, samt vad som sker med dessa (Martin, 2018). Det faktum att
objektet som konsumenten tvingas forlita sig pa och dela sin information med, varken gar att
vidrora, prata med eller iaktta kroppsspréket pé, ar det som framforallt forsvérar tillitsbyggandet
online (Bauman, 2015). Denna avsaknad av méansklig interaktion, gor tillit till en sarskilt viktig
faktor inom e-handeln (Bartikowski & Singh, 2014). Bartikowski och Singh (2014) utvecklade i
sin studie ett ramverk 6ver 15 tillitsdrivande element som ar avgdrande for en konsuments
upplevda tillit gentemot en hemsida. Dessa presenteras i ramverket nedan, foljt av ett par

exempel pa vardera element;

Tillitsdrivande element Exempel

Hjélpfunktioner Virtuell radgivning, telefonnummer
online/offline hjélp, FAQ,

produktdemonstrationer

Brand Equity Varumaérkeskdnnedom, gillande av
varumérket, positiva varumérkesassociationer,

foretagets rykte

Kvalitet pa hemsidans innehall Informationskvalitet; relevans, aktualitet,
tillforlitlighet, fullstdndighet, 6ppenhet,

meningsfullhet, reklaminnehall
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- Juridiska redogdrelser; villkor,
prisinformation, foretagsinformation

- Presentation av information; text och grafik
- Tillgang till detaljerad information;
dokumentation, videos, andra anvindares

rapporteringar av erfarenhet

Medlemsfunktioner

Kvalitet och meningsfullhet av
medlemsfunktioner; konto via e-post, forum,
tillgdnglighet till andra anvidndares

kommentarer

Kulturella markorer

Nationella referenser, erkdnnande av tradition
och kultur (bilder, kéndisar, symboler),
nationellt utseende (farg, flagga) nationella
nitverksanslutningar, nationella
kvalitetsmérkning eller ackrediteringar,

europeiska referenser

Kontakt

Sokmotoroptimering, tillgdnglighet av
kontaktuppgifter, butikslokalisering,

interaktiva vigkartor

Expertis

Produkt- och tjanstkvalitet,
orderuppfyllningsforméga, foretagets
kompetens och specialisering, tydlig
varumadrkespositionering, professionalism,
langsiktig erfarenhet, officiellt utseende,

certifikat, betyg, utmarkelser

Uppfyllningsformaga

Produktgarantier, leveransforsikringar,
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24-timmars service garanti

Hemsidans layout och design

Kwvalitet pa grafik och layout, utseende,
farger, designelement (siffror, symboler,

bilder)

Navigation av hemsidan

Logisk navigering och innehéllspresentation,
struktur och organisering av innehéll, sidor
och menyer, enkel anvindning, stérningar i
form av pop-up fonster eller blinkande
element, snabb att anvdnda, mojlighet att

dndra sprak

Anvindbarhet Effektivitet, vilfungerande sokfunktion,
information 1 realtid om leverans och
lagerstatus, bildinteraktivitet sésom
zoomfunktion, sparning av order

Personalisation Rubriker for olika kunder, tillgang till

personligt utrymme, personliga
hilsningsmeddelande, personliga
valmojligheter, interaktivitet, bekréftelse efter

mailkontakt och personlig registrering

Skydd av personuppgifter

Dataskydd, kontroll 6ver egna uppgifter,

forstéelig integritetspolicy

Sikerhet

Séakerhetsuttalande (loggor & sigill),
betalningsmetod, betalningsalternativ,
processernas Oppenhet, webbadress,
nedladdningssékerhet, uppfyller
sdkerhetsstandard, krypterad data
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Tillforlitliga partners Annonsdrer, lankar till partnersidor, partners

logotyper, rykte hos samarbetspartners

Tabell 2: Tillitsdrivande element hos en hemsida - Bartikowski & Singh (2014)

Bartikowski och Singh (2014) konstaterar 1 sin studie att “Brand Equity”, 1 form av att foretaget
som star bakom hemsidan &r kdnt hos konsumenten sedan tidigare, samt att hemsidan har en
tilltalande design, dr de mest avgorande elementen for konsumentens upplevda tillit. Studien
visade dven att elementen “Skydd av personuppgifter” och “Sédkerhet” var mindre viktiga for
konsumenten. Detta kan kopplas till att integritet och sdkerhet har borjat tas for givna i takt med
den digitala utvecklingens fortskridande. Dirmed har hemsidans design fatt ett allt storre
inflytande Over konsumentens upplevda tillit gentemot en e-handelsaktdr (Urban, Amyx &
Lorenzon, 2009). For foretag som helt saknar en fysisk butik, blir det extra viktigt att genom sin
hemsida lyckas formedla ett tillforlitligt och trovirdigt intryck (Bartikowski & Singh, 2014).

Den vikt som ldggs vid just hemsidans utformning kan kopplas till dess ansiktslésa och
ominskliga karaktir. Detta gor att det blir problematiskt for konsumenter att direkt kunna
utvdrdera en e-handelsaktors tillforlitlighet (Bartikowski & Singh, 2014). Hemsidans utseende
fungerar dd som ett forsta intryck (Urban, Amyx & Lorenzon, 2009). Utéver hemsidan utseende
kan dven konsumentens tillit 6ka om denne upplever det som enkelt att navigera pa hemsidan,
samt erbjuds hjdlp att ta till sig och hantera produktinformation. Detta d4 konsumenten upplever
det som att e-handelsaktoren sétter konsumentens intresse 1 forsta rummet (Urban, Amyx &
Lorenzon, 2009). Wang och Emurian (2005) redogor for fyra dimensioner gidllande hemsidans

utformning och utseende som é&r sérskilt viktiga for konsumentens upplevda tillit;

e Graphic Design: Denna dimension bestdr av de grafiska faktorer som péaverkar
konsumentens forsta intryck av hemsidan. For att bygga tillit dr det viktigt att fargerna
som anvinds dr dova och symmetriska samt att bilderna &r av hog kvalitet. Det dr dven
bittre att anvinda riktiga fotografier istdllet for illustrationer av foretagets produkter. En

hemsidas grafiska design kan dels fanga konsumentens uppméirksamhet, men &dven

24



formedla en kénsla av hog kompetens. En alltfor avancerad och utstickande design kan

dock fa en motsatt effekt (Wang & Emurian 2005).

Structure Design: Den andra dimensionen lyfter de faktorer i hemsidans struktur som
paverkar tilliten. Detta avser organisering och tillging av synlig information pa
hemsidan. Att hemsidan &r enkel att navigera pa &r av sdrskilt stor betydelse. En enhetlig
och stilren design dr tidsbesparande och minskar konsumentens frustration, dd denne
lattare kan tillgodogdra sig hemsidans information. Om inte hemsidan upplevs som

véldesignad, kan konsumenten vélja att 1imna den (Wang & Emurian, 2005).

Content Design: Denna dimension avser innehallet p4 hemsidan i form av information i
bade text och grafik. Innehéllet pd en hemsida &r en viktig del av varumérkesbyggandet,
liksom for foretagets rykte, vilket kommuniceras genom varumérkets logga samt
sdljargument. Da foretaget kommunicerar med konsumenten via hemsidans innehall ar
det viktigt att informationen &r uppdaterad och transparent. Transparens dr av stor
betydelse och avser information om kopavtal, leverans och sdkerhet, vilket dr avgérande
for att konsumenten ska kénna tillit. Genom att inkorporera allmént vedertagna sigill och
certifikat fran tillforlitliga tredjepartsforetag, utstralar dven den egna hemsidan

trovardighet (Wang & Emurian 2005).

Social-cue Design: De tillitsbyggande faktorerna enligt denna dimension bestar framst av
de element som inbjuder till kommunikation parterna emellan. Avsaknaden av méansklig
interaktion kan innebdra en tillitsbarridar f6r konsumenten. Déarmed f{orsoker
e-handelsaktorer ofta implementera detta genom olika typer av kundservice som skapar
mdjlighet for interaktion mellan konsument och foretag. Anvéndandet av fotografier pd
personer kan dven Oka kdnslan av ménsklighet vilket i sin tur kan 6ka trovirdigheten

gentemot e-handelsaktoren (Wang & Emurian 2005).
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4. Empiri och analys

I nedanstdende avsnitt presenteras och analyseras det empiriskt insamlade materialet i

form av de elva intervjuer som har genomforts.

Efter vixelverkan mellan teori och empiri har egna upptickter gjorts baserat pd
respondenternas beréttelser. Dessa upptdckter har sedan analyserats med hjdlp av
framforallt Elster (2015), Bartikowski och Singhs (2014) samt Wang och Emurians (2005)
studier. Tidigare forskningsupptickter dr dock som tidigare ndmnt inte direkt jimforbara
med denna studies iakttagelser, varfor modifieringar har behdvts goras. Darmed har sex
underrubriker konstruerats i samspel mellan teori och empiri utifrdn vad forfattarna har
funnit vid tolkning av respondenternas beréttelser. Citaten som presenteras har valts ut
utifrdn dess relevans, varfor alla respondenter inte finns representerade under varje

underrubrik.

4.1 Kinnedom och Word of Mouth

Att e-handelsaktoren som stdr bakom hemsidan har ett namn som &r kint sedan tidigare,
visade sig ha stor betydelse for respondenternas upplevda tillit gentemot en hemsida. Detta
framgick sérskilt tydligt under intervjuernas obeservationsdelar, dir samtliga respondenter
berdttade att de kédnde tillit till en hemsida eftersom de kénde till eller hade hort talas om
foretagen sedan tidigare. Nagot som gér i linje med vad dven Bartikowski och Singh (2014)
dven fann 1 sin studie. En av respondenterna som betonade vikten av varumérkeskdnnedom
var Lovisa som menar att hon beddémer CDON.coms hemsida som trovérdig eftersom hon

har ként till foretaget sedan lénge;

“/.../ den kinns trovdrdig. Assd det dr ocksd det, CDON har man ju sett pa reklam pa TV,
assd dnda sen man vdixte upp och... jag tror att det har nanting med det att gora liksom,

man kdnner att det dr en serios aktor for att..., det att man har véxt upp med det, man vet
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vad det dr. Sen att jag aldrig har handlat dr en annan grej liksom men jag kdnner dnda att
jag hade kunnat handla ddrifran, det dr inga problem ehm /.../ man vet vad det dr och

sahdr “Nordens storsta varuhus” [ldser pd hemsidan] och lite sanna catchy grejer.’

- Lovisa, 22 ar

Lovisas tillit till CDON.com kan kopplas till Elsters (2015) resonemang om “Tidigare
erfarenheter” da hon har kommit i kontakt med foretaget tidigare. Att hennes tidigare
kontakter med foretaget har lett till ett fortroende kan ocksd vara sammanviavt med det
faktum att tillit &r ndgot som véxer fram 6ver tid enligt (Gefen, Benbasat och Pavlou (2008).
Lovisa laser &ven pa CDON.coms hemsida att foretaget ar “Nordens storsta varuhus” vilket
kan kopplas till de “Signaler” Elster beskriver som indikerande beteenden for att utstrala
tillit. Genom att CDON.com besrkiver sig sjdlvt som det storsta varuhuset i Norden,
upplever Lovisa detta som en signal pd att CDON.com &r véletablerad och saledes palitlig
aktor. Detta kan jimforas med de signaler en ménniska kan sdnda ut genom exempelvis sin
kladstil eller sitt kroppssprak, vilket kan uppfattas olika beroende pa betraktarens tidigare
upplevelser. Ellen dr inne pd samma spar som Lovisa och beréttar att det forsta steget till att
hon kénner tillit gentemot DustinHomes hemsida grundar sig pd att hon kénner igen
foretagets varumérket. Hon menar att detta leder till att hon féar fortroende f6r hemsidan

direkt;

“/.../ For det forsta vet jag ju vad Dustin dr. Sa det dr ju det forsta steget att man har en
kdnnedom om vad varumdrket dr liksom /.../ ah det dr viktigt att jag visste vad det var fran
borjan innan jag gick in pa hemsidan. Det gor ju att jag far ett fortroende pa en gang som

dom redan har hos mig.”

- Ellen, 23 ar
Ellen menar till och med att hennes tidigare kénnedom kring DustinHomes varumérke ar sa
pass avgorande for att hon beskriver det som “det forsta steget” f6r hennes upplevda tillit

gentemot foretagets hemsida. Varumérkeskdnnedomen som Ellen berittar om kan kopplas
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till det Sabbir Rahman och Mannan (2018) redogér for; att vanan av ett varumérke
reducerar den tid det tar for konsumenten att fatta ett kopbeslut. Detta kan tolkas som att
Ellen, genom sin tidigare varumédrkeskdnnedom av DustinHome, kan forutsdga situationen
och ddarmed reducera bade risk och osédkerhet likt vad Bauman (2015) menar att tillit kan
resultera 1. Forutsdgbarhet gér dven att koppla till den tidsreducering som tidigare
varumérkeserfarenhet leder till (Sabbir Rahman och Mannan 2018). Da Ellen berittar att
hon far fortroende “med en gdng” kan detta att tolkas som att den tid som hon annars
eventuellt hade lagt ned pd att gora bedomningar géllande hemsidans trovirdighet
reduceras. Samtidigt menar Lovisa att hon hade dragit sig for att handla pd DustinHomes
hemsida om hon inte hade haft kinnedom om foretaget sedan ti

digare, vilket ytterligare betonar foregaende tolkning;

“Assa sahdr rent objektivt, assa om jag inte hade hort talas om Dustin overhuvudtaget
annars sd hade jag nog dragit mig for att handla pd den. /.../ *

- Lovisa, 22 ar

Lovisas berittelse visar dven pa att kinnedom om foretaget kan bygga en tillit som kan
overkomma andra risker, samt innebédra att konsumenten har 6verseende for eventuella
brister hos hemsidan. Ett flertal respondenter resonerar i likhet med Lovisa och det kan
ddrmed det tolkas som att respondenterna inte hade ként tillit till hemsidorna i
observationsdelen, om de inte hade vetat om vilka foretag som stod bakom dem. Detta da
néstintill alla respondenter beréttar att det faktum att DustinHome, CDON.com och Ellos dr
stora och vilkénda aktorer inger en kéansla av fortroende dven om de inte tycker att
hemsidorna i sig framstar som sarskilt tillforlitliga. Detta styrker i sin tur den centrala roll
som tidigare kinnedom och Elsters (2015) “Tidigare erfarenheter”, spelar for den upplevda

tilliten gentemot en e-handelsaktor.

Vidare beridttar Lovisa ytterligare om hur hennes varumérkeskdnnedom och “Tidigare

erfarenheter” for Hennes & Mauritz, (H&M), paverkar hennes fortroende for foretaget;
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“/.../ man har véxt upp med H&M hela tiden, assa man tinker att det dr en serios aktor
ehm... och assa det dr sd pass stort foretag sa det kdnns som att om dom skulle forséka lura
en pd nat sdtt sd blir det, assa da skulle dom, dom skulle forlora mycket mer pa det kdnns
det som dn vad jag skulle gora for att det... det sabbar ju hela deras rykte liksom /.../”

-Lovisa, 22 ar

Lovisas resonemang kan tolkas som att hon har en uppfattning om att ett vilként
varumirke, sasom H&M, inte vill skada sitt anseende genom att misskota sig gentemot sina
kunder. Detta gar i1 enlighet med vad Elster (2015) beskriver som “Incitament”, att en aktor
har anledning till att visa sig trovirdig for att bibehélla ett gott rykte for framtida afférer.
Lovisa betonar dven tidens roll for den tillit hon kdnner till H&M. Att Lovisa som hon
bendmner det “har vixt upp med H&M hela tiden” visar pa att hennes tillitsforhallande till
foretaget har vuxit fram Over tid, vilket gr i linje med vad Gefen, Benbasat och Pavlou

(2008) kom fram till i sin studie.

Maénga respondenter uttrycker &dven att andra konsumenters rekommendationer har en stor
betydelse for huruvida en hemsida upplevs som tillforlitlig eller inte. Detta gar ocksa i linje
med de “Tidigare erfarenheter” som Elster (2015) diskuterar, inom vilken Word of Mouth
dven ingdr. Nir Freja blir tillfrigad om vilken inverkan andra konsumenters

rekommendationer har pd henne ger hon féljande svar;

“Assa jdttemycket, men ddr dr det nog ocksd typ mest folk man kdnner. Typ kompisar och
som man har typ en relation till for da kdnner man ocksd... for det kdnns som vem som helst
kan rekommendera vilken hemsida som helst, nan jag inte kdanner. Ddrfor viger det mycket

tyngre ndr ndn jag kdinner bra rekommenderar nanting... sa gar man ndstan alltid in och

kollar typ. /.../ Det har jdttestor inverkan, men framforallt folk jag kdnner. Alltsa folk jag

har ndn form av tillit till sen innan. Mm.’

- Freja, 24 ar

29



Utifrdn Frejas uttalande verkar det vara sdrskilt viktigt for henne att hon kénner personen
for att rekommendationen skall kénnas extra palitlig. Detta kan kopplas till att
rekommendationer frin personer i individens omgivning och bekantskap har en storre
paverkan pa individens beslutsprocess (Dahlén, Lange och Rosengren, 2017). Vikten av att
en vin rekommenderar en hemsida kan dven kopplas till det faktum att relationen vinnerna
emellan har vuxit fram och stirkts Over en ldngre tid, s& att dir redan finns en
grundldggande tillit (Gefen, Benbasat och Pavlou, 2008). Den tilliten Freja kédnner till sina
vianner ligger till grund for hur trovédrdig och tillforlitlig hon sedan upplever en
e-handelsaktor. Tilliten Freja byggt upp till sina vénner, dr sdledes dverforbar till den tillit
hon kénner online. Mathilda redogdr ocksd for den trygghet hon upplever i1 att en vin

rekommenderar en hemsida som denne har haft en positiv erfarenhet av;

“Vildigt stor skulle jag sdga /.../ Ldt oss sdga att jag har tre hemsidor som erbjuder samma
produkt till samma pris, att om jag vet da en vdn till mig har anvdint den ena av dom, dd
skulle jag sdkert ta den /.../ Det kinns vildigt tryggt att veta att andra har en positiv

upplevelse.’
- Mathilda, 24 ar

Mathilda menar att di hon stills infor tre hemsidor, vilka hon upplever som likvérdiga i
form av utbud och pris, blir word-of-mouth avgérande. Detta kan vidare kopplas till Bulut
och Karabuluts (2018) resonemang om att andra konsumenters rekommendationer, i form
av word-of-mouth har en riskreducerande effekt. Detta exemplifieras tydligt i Mathilda
berittelse dar hon forklarar att hon upplever det som betryggande att hennes vanner tidigare

har haft en positiv upplevelse med en sérskild e-handelsaktor.
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4.2 “Den hemmakira svensken”

Under intervjuerna har det vid ett flertal tillfillen framkommit att e-handelsaktorens
nationalitet har en paverkan pa tilliten som konsumenten kédnner for dennes hemsida.
Edward menar att bade spraket, samt var foretaget dr placerat rent geografiskt, har en

inverkan pa hans fortroende, i detta fall for foretaget Boozt.com;

“Det dr vdl for att jag vet att de har kort leveranstid och att jag vet att det finns pd svenska
och engelska sprak, och jag har aldrig sett att det dir stavfel. Utan det kdnns som om allting
gar snabbt och smidigt. Och att det eh... ja det dr ju ocksa det att det dir ett danskt foretag
sd det dr ndra till hands, och att de har kontor i Sverige, till och med pa Hyllie ddr jag
jobbar. Det kinns familjdrt, det kdnns ndra.”

- Edward, 25 ar

Kénslan av att “allting gdr snabbt och smidigt” skulle kunna tolkas som “Tidigare
erfarenheter” (Elster, 2015), d4& Edward kan forutsidga att e-handelsaktoren fullfoljer
leveransvillkoren. I citatet redogor d&ven Edward for att Boozt.com har ett kontor geografiskt
ndra honom samt att hemsidan finns pd bade svenska och engelska, vilket kinns “familjdrt”
for honom. Detta kan darmed tolkas som ett “Tecken” (Elster, 2015) dd Edward verkar
uppleva den geografiska nédrheten som ett slags attribut som inger en kénsla av tillit. Vidare
berittar Jack varfor han inte skulle kunna tdnka sig att handla pd det asiatiska

e-handelsforetaget Alibabas hemsida;

"Ddrfor att jag inte kdnner till det tillrdckligt mycket dn tror jag. Jag vet... jag kdnner
ingen som har handlat ddr heller sd jag har ingen som kan sdga att det dr lugnt att handla
ddr. Har inte ldst tillrdckligt mycket om det.”

-Jack, 23 ar
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Da Jack inte tidigare gjort ett kdp via Alibaba belyses i citatet vikten av att ha “Tidigare
erfarenheter” (Elster, 2015). I ovanstaende citat berdttar han att han inte kanner till foretaget
tillrackligt vél for att vilja handla dér. Han redogdér ocksd for hur avsaknaden av
rekommendationer frin personer i1 hans nérhet paverkar hur han kinner for Alibaba. Detta
kan kopplas till att han hade velat soka sig till andra konsumenters rekommendationer for
att reducera risken. P4 sa vis hade han kunnat kdnna sig mindre osdker att handla fran

hemsidan (Bulut & Karabulut, 2018).

I intervjuerna visar det sig dven att just hemsidor med ursprung utanfér Europa dr de som
upplevs mest tvivelaktiga for flera respondenter. Felicia berdttar om hur hon kénner sig
osdker pa vilka avgifter som kan uppkomma vid handel fran en e-handelsaktorer utanfor

den Europeiska Unionen;

“/.../ Men det dr ju lite risky sd ddr, innan ndr man bestdllde utanfor EU. Om man far en fet

tullavgift nagon manad senare. De hdr bikinisarna Triangl, fran Australien. Dd fick jag en

pd andra hemsidor for att ldsa pd med information om tull och vad avgiften blir, och allt sant

har.

-Felicia, 19 ar

Nir Felicia bestdllde fran det australiensiska foretaget Triangl fick hon en ovéntad tullavgift
som inte framgick av informationen pd hemsidan. I hennes beriéttelse ovan gér det att utlasa
att Felicia upplever en risk med att bestélla fran foretag utanfér EU. Den risk hon upplever
kopplar hon dock inte till Triangl som fGretag, utan denna uppkommer pa grund av den
miljo som transaktionen sker i samt de omstindigheter som paverkar denna (Bachman &
Bauman, 2017). Miljon bestér hir av faktorer som har en inverkan pa leveransprocessen
sdsom tullavgifter. Detta ligger utanfor foretagets kontroll men utifran Felicias beréttelse
far det fortfarande betydelse for hennes upplevda risk, vilket i forlingningen dven kan

tankas paverka hennes tillit (Gefen, Benbasat och Pavlou 2008).
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Anna har ett annat perspektiv och kénner 1 sin tur en del andra farhagor med att handla fran
utlindska e-handelsaktdrer. Hon ombeds forklara om det finns ndgon hemsida som hon inte

kénner tillit till, varpa hon beréttar;

”/.../ typ en asiatisk [Anna syftar pa en hemsida], da hade jag inte forstdtt ndanting for det
forsta, och man vet inte liksom vad dr det som... eh gdller pa den hdr hemsidan. Medans...
Jja det dr nog forstaelsen, spraket kanske. /.../ att ens pengar kanske blir stulna i Asien och
man har ingen koll pd vem ska jag kontakta och vem ska jag ... hur ska detta losas liksom?

Det dr sa langt ifran Sverige och liknande.’

-Anna, 27 ar

Samtidigt forklarar Anna varfor hon kénner tillit gentemot DustinHomes hemsida, vilket

bland annat grundar sig pa att foretaget ar svenskt;

“/.../ Den har ett svenskt telefonnummer till Stockholm ser jag, vilket kinns lite sdkrare dn
om det kanske hade statt ett amerikanskt eller ndt frdan ett annat land for dd kdnns det
liksom /.../ det hade varit lite meckigt... jaha ska man dd betala for att komma i kontakt
med dom? Om nanting hdnder kan man fa hjdlp pa ett smidigt sdtt nér det dr fran USA och
Jjag dr i Sverige? Ar det olika tider pd dygnet? Néir ska man ringa? Assd det iir massa
faktorer kdnns det som, det hade varit jobbigare dn om det dr en svensk hemsida.”

-Anna, 27 ar
Nér Anna far besoka CDON.coms hemsida finner hon inget telefonnummer. Hon forklarar
dock att hon kdnner en “hdg tillit” till foretagets hemsida dnda eftersom hon uttrycker att

“det dr ju en svensk hemsida’.

Anna menar att bdde det frimmande spraket och det l&nga avstandet dr bidragande till den

upplevda risk och osdkerhet hon kidnner gentemot utlindska e-handelsaktorer. Detta kan
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tolkas som att hon upplever det som svérare att forutsdga hur hindelseférloppet kommer att
ske (Bauman, 2015). Spraket i detta fall skulle kunna tédnkas vara en “Signal” (Elster, 2015)
som avldses pé ett negativt sitt da det forsdmrar mdjligheten till en vélfungerande dialog
mellan parterna. Detta skapar ytterligare svarigheter for det tillitsbyggande som ska
formedlas genom interaktionerna mellan kundtjénsten, den enda ménskliga kontakten, och
konsumenten. Detta kan tolkas utifrdn det Bauman (2015) menar med att det dr svart att
bygga tillit om man inte kan tala med varandra, vilket forsvaras ytterligare om det aterfinns
en sprakbarridr mellan parterna. Vidare uttrycker Anna en osdkerhet kring det geografiska
avstandet till utlindska e-handelsforetag. A andra sidan berittar Anna att hon kéinner tillit
till bade DustinHome och CDON.com, till vilka avstandet ocksa ar “stort”, da de inte har
nédgra fysiska butiker som gér att besoka. Darmed kan Annas redogorelse tolkas som att det
inte dar det faktiska avstdndet som &r avgorande, utan snarare att “svenskheten” dr avgdrande
for hennes upplevda tillit. De svenska ursprunget kan hér ses som “Tecken” (Elster, 2015),
vilka fungerar som sdrdrag hos DustinHome och CDON.com och dirmed indikerar pa
trovardighet. Den svenska anknytningen leder da till att Anna har Overseende med att
CDON.com, som ovan nadmnt, inte har ett telefonnummer. Hennes osédkerhet reduceras da
hon finner en trygghet i att foretaget dr svenskt. Grunden till detta ligger nog darfor snarare
1 en kénsla av att svenska e-handlare upplevs som ndrmare trots det “stora” avstandet. Detta
kan liknas vid det som Edward tidigare kallade en “familjdr kinsla”. Lovisa dr ocksa inne

pa samma spar som Edward och Anna;

”/.../ Visst, assd jag tror svenska sidor eller som har liksom kontor i Sverige, litar jag pd, av
ndgon anledning, men det dr vdl att man dr sahdr hemma... bade hemmablind och
hemmakdr liksom /.../”

- Lovisa, 22 ar
Hon bendmner denna kinsla som “hemmablind och hemmakdr” men verkar ocksa sjélv inse
att det inte ligger ndgon rationell forklaring bakom detta ténk. Just ordvalet “hemmablind”

kan tolkas som att Lovisa skulle vélja, att till viss del, bortse fran risker och brister hos
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svenska e-handlare just for att de delar nationalitet. Detta skulle aterigen kunna kopplas till

kéanslan av “svenskhet” som bade Anna och Edward berattar om.
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4.3 “Forsoker man vara bra pa allt, di blir man inte bra pa nat”

Under intervjuns observationsdel var det manga respondenter som ifragasatte det faktum att
man, pd bdde CDON.com och Ellos, kan ta l&n och teckna forsakringar. Detta sammanfaller
till viss del med Bartikowski och Singhs (2014) element “Expertis”, vilket bland annat
innefattar att ett foretag bor ha en tydlig och sammanhéngande varumérkesposition. Peter
berdttar att hans trovérdighet till Ellos och CDON.com. Han menar att denna péverkas
negativt pa grund av att de pa sina forstasidor har en kategori som initierar att man kan lana

pengar och teckna forsdkringar;

“Just det hdr med att “ldana och forsdikra” /.../ Det tinkte jag pd, jag vet inte vilken av de andra
sidorna men det var en, jag tror det var pa CDON eller om det var Dustin [det visade sig vara
CDON.com]. Ja det dir nagot av det. Men att det star sd, “lana och forsdikra” det kinner jag inte
har riktigt har med... Alltsa det kdnns helt out of the box. Lite sa, "lana och forsdikra” hos ett
bolag som inte har det som kdrna. Att de da tar fram det pa framsidan, det kdnns som lite njea...
.Da tappar det lite i trovirdighet om man sdtter det pd framsidan direkt ndr man kommer in. /.../
Jag tinker vdl inte att det dr ndgot man ska uppmuntra sina kunder till att handla. Eller jag vill
inte lana till att handla. Och jag tinker att det dr hog rinta pd det. Och da tinker jag att da

forsoker dom lura en lite.’

- Peter, 22 ar

Peter verkar hdr ifragasdtta om fOretaget intentioner dd han inte upplever att de sitter
konsumentens intresse i forsta rummet (Urban, Amyx och Lorenzon, 2009), genom att de
erbjuder nigot som &r langt utanfor deras ordinarie sortiment, i form av l&n- och
forsdkringstjdnster. Han bendmner det som att dessa “kdnns helt out of the box” da de inte tillhor
foretagens kérnkompetens, vilket i sin tur minskar tilliten han kdnner for dem. Att Ellos och
CDON.com erbjuder dessa kan initialt uppfattas som en védlmenande tjénst (Urban, Amyx och

Lorenzon, 2009). Peter far dock en annan bild vid analys av foretagens “Incitament” (Elster,
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2015). Han upplever tjénsterna lana och forsdkra, som att foretagen forsoker “/ura” honom.
Denna kénsla grundar sig i hans upplevelse av att CDON.com vill uppmuntra honom till att
konsumera for pengar han inte har, till en hog rénta. Likasd, uttrycker Jack kénsla av tveksamhet

nér han fir syn pa att man kan l&na och forsékra pa Ellos hemsida;

“Men sen stdr det hdr nere att dom har privatlan och forsdkringar ocksa vilket kdnns
konstigt tycker jag /.../ Varfor kan man ens ta ett privatldan hos Ellos? Det kinns skumt.”
-Jack, 23 ar

Lovisa utvecklar Jacks resonemang och menar att hon hellre hade lanat pengar fran ett

foretag som har detta som sin huvudsyssla;

“Amen det kdnns, det kinns bara konstigt att géra det pa CDON.com. Assd det kinns som
att dom har sd mycket och nu ska dom dra in en till grej bara for att tjina mer pengar. Assd
jag tror, om jag ska jamfora mina lan sd gor jag det hellre hos typ, sdg Lendo eller hos en

bank liksom... men folk som faktiskt bara sysslar med det. Hdr sdljer dom liksom
skruvdragare och hdller pa med ldan... assa det, det blir for mycket.”

- Lovisa, 22 ar

I likhet med Peters resonemang om att kdnna sig “/urad”, beréttar Lovisa att hon upplever
CDON.coms erbjudande av 14n- och forsdkringstjdnster som ett sitt for foretaget att endast
tjdna mer pengar. Detta kan tolkas som att respondenterna inte upplever att
e-handelsaktorerna sitter deras intressen 1 forsta rummet, vilket kan tolkas som att det
paverkar deras fortroende gentemot dem (Urban, Amyx & Lorenzon, 2009). Detta belyser

Lovisa i den nedanstaende redogorelsen;

“/.../Det kinns inte riktigt som det dr det dom dr utbildade till, det kinns inte riktigt som
att... ddr kdnns det inte som en serios aktor, vilket det kanske dr men... jag har sd mycket

mer fortroende till typ assa banker och... men sdg Lendo eller sant som faktiskt bara sysslar
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med ldn for att det dr sdant dom gor om dagarna och det, dd blir ju dom att dom kan mest
inom det. Dom hdr sysslar ju inte bara med det och da blir det nog att dom dr inte bdst
inom det.”

- Lovisa, 22 ar

Det osammanhéngande utbudet pA CDON.coms och Ellos hemsidor &r det fler respondenter
dn Lovisa som ndmner. En av dessa dr Edward som pé frdgan om det finns ndgot som far

honom att kénna tillit gentemot CDON.coms hemsida, varpd han svarar;

“Nej egentligen inte /.../ kollar man pa CDON [visar CDONs hemsida], det forsta man ser
dr “ldna enkelt”, “julkalendern” och “kop nu betala i januari”. Sa att det dr liksom sahdr
bara “kép var skit” och det dr liksom, det....[skrattar| det kdnns inte genuint./.../ sd tinker

de bara pa sin vinst. Det kdnns inte respektabelt.”

- Edward, 25 ar

Har har Edward gjort en beddmning av om fOretaget sitter konsumentens intresse 1 forsta
rummet (Urban, Amyx & Lorenzon, 2009). Han menar att CDON.com endast vill silja sa
mycket som mgjligt, varfor foretaget enligt honom inte kidnns genuint. Detta kan tolkas som
att Edward upplever att CDON.com prioriterar sin vinst framfor hans intressen (Urban,
Amyx & Lorenzon, 2009). Edward fortsétter forklara hur hans intryck av CDON.com

paverkas av foretagets mycket breda sortiment;

“Det jag tycker med CDON iochmed att de sdljer sa mycket olika grejer, sd pdaverkar det
mitt intryck litegrann for jag gillar ndr foretag nischar sig /.../ Men det dr just det ddr att de
sdljer kattmat och borrmaskiner samtidigt och /.../ kinns lite sahdr, lite for enkelt kanske
assd ja det kinns bara som att de har for mycket /.../ om jag gdr in pd en hemsida som
sdljer kldder sd vill jag bara kopa kldider, jag vill liksom inte ha hundmat och en skjorta i
samma varukorg [skrattar].”

- Edward, 25 ar

38



Freja utvecklar Edwards resonemang kring CDON.coms hemsida ytterligare, och

exemplifierar detta med en restaurang som séljer all sorters mat;

“/.../ Assd jag har svart och lita pd foretag som sdljer sa mycket olika grejer. Det finns
liksom ingen rod trdd i det dom sdljer, de sdljer allt “elektronik”, “spel”,
“bocker”, "hem”, “trddgard”, “sport”, “kidder” [ldser pa CDON.coms hemsida] /.../ Da
borjar jag tinka sahdr dr dom ens bra pd nanting da? Det dr som om man gar till en
restaurang och de har alla typer av mat och man bara men da dr ni nog ddliga pa all mat
[Skrattar]. Det dr ju béittre att man har vissa rdtter som man dr vildigt bra pd istdllet for
att ha allt méjligt. Sa det dr vdl det jag tycker dr mest negativt med det hdr. Att jag tycker
man ska vara liksom, lite mer nischad dd far man... Dd tycker jag man far bittre
trovdrdighet... eller sa hdr tillit, for da kdnner man att dom hdr brinner for det dom gér om

det dr typ kldder eller elektronik, sd jag tror att det dr det som spelar roll hdr.”

- Freja, 24 ar

Béde Edward och Freja ifrdgasidtter CDON.com utifran deras sortiment och menar att det
inte dr tillrdckligt “nischat”. Detta skulle kunna ses som en “Signal” (Elster, 2015) déar
foretagets osammanhdngande sortiment formedlar en kénsla hos respondenterna att

e-handelsaktoren inte har ndgon spetskompetens. Edward exemplifierar detta nir han séger;

“Sa det dr vl det jag tycker med CDON assd jag tycker de dr de sdljer for mycket for att
ge ett intryck av att de dr specialister, det dr sa att forséker man vara bra pa allt, da blir
man inte bra pa nat.”

-Edward, 25 ar

Edward menar pa att CDON.coms avsaknad spetskompetens leder till hans minskad
trovirdighet for foretaget. Man kan ocksa tolka deras berittelser som att CDON.coms breda

utbud upplevs som stimulerande pd en niva som ligger 6ver de flesta av respondenternas
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optimala stimuleringsniva. Detta hade i1 forlingningen kunnat leda till att respondenterna

lamnar hemsidan for en annan, i forsok att minska sin stimuleringsniva (Raju, 1980).

Utifrén ovanstdende berittelser dr det tydligt att ménga uttrycker en viss skepsis gentemot
hemsidor som erbjuder produkter och tjénster som inte sammanfaller med vad foretaget har
som kirnverksamhet. Aven antalet produkter och bredden pé dessa har visat sig ha en
inverkan péd respondenternas fortroende for foretagets kompetens. Utifran respondenternas
berittelser kan dirmed tolkas som att en hemsida bor vara sammanhéngande och ha ett ett

nischat utbud for att e-handelsaktéren bakom den skall upplevas som pélitlig.
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4.4 Den minskliga nirvaron

Niér respondenterna tillfragades om vad tillit i allménhet betyder for dem, visade det sig att
tillit 1 de allra flesta fall, &r forknippat med att kénna tillit till en annan person. Nérvaron av
ménniskor, exempelvis 1 form av bilder pd personer som signalerar och kommunicerar
ménsklighet pd hemsidan, visade sig didrmed vara bidragande for den upplevda tilliten
online. Den maénskliga ndrvaron &r ett element som var av stor vikt for denna studies
respondenter, ndgot saknas helt i Bartikowski och Singhs (2014) studie. Flera av
respondenterna talar om tillit i form av att man kan lita pa en person och exemplifierar detta
genom beréttelser om hur vdnner och andra personer i deras omgivning agerar. Lovisa

berittar;

“Men sdg att jag har tillit for en person, da kan jag sdga vad som helst till den hdr
personen. Det kan va jdtteprivat men jag vet att det kommer stanna hos den personen, eller
den personen kommer inte utnyttja det jag har sagt som kanske dr kéinsligt for mig eller
vdldigt privat for mig. /.../.“

- Lovisa, 22 ar

Detta kan kopplas till de skillnader och svarigheter som finns mellan vanlig tillit och tillit
online dd den ménskliga kontakten uteblir online (Bauman, 2015). I intervjun med Jack

belyser han det faktum att det inte finns nagon fysisk interaktion online;

“/.../ Man har inte ndgot ansikte med ndgon online och ja, man vet inte vad som kan hénda,

vad ens uppgifter kan anvindas till, och ja man ska vara forsiktigt helt enkelt.”

-Jack, 23 ar

Jacks uttalande sammanfaller med det Bauman (2015) tar upp som att det online inte &dr en
person som tilliten byggs till utan ett objekt, det vill sdga en hemsida. Jacks beskrivning av

att man inte har “ndgot ansikte med ndagon online”, gor att det inte gér att anvdnda varken
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kroppssprék, tal eller berdring, vilket enligt Bauman (2015) forenklar tillitsbyggande mellan
fysiska individer. Detta visar tydligt pd de svarigheter som finns med e-handel da det hér
inte finns en fysisk person att integrera med. Da Jack tidigare i sin intervjun beréttat att han
inte ar sdrskilt van vid att handla online, kan hans uttalande om att man “ska vara forsiktig”,
kopplas till hans ovana och den osdkerhet detta for med sig (Devderea & Toader, 2018).
Marcus drar ytterligare paralleller mellan tillit och den typ av interaktioner med andra

fysiska individer som Jack och d&ven Bauman (2015) nimner;

“/.../ om vi tar en person som pratar med mig liksom sd kan man hora det pd engagemang
och kanske tonldge liksom, ogonkontakt och sanna saker och det. Far man till exempel bra
ogonkontakt och ja men allting kdnns naturligt liksom... da far jag en hog tillit. Eh... och
det, det dr dd positivt liksom. Och egentligen ndr det inte dr dom bitarna, egentligen sd fort
ogonkontakten inte dr ddr eller nanting liksom, det kdnns inte naturligt, da har jag inte tillit

/.../ det kan va eh... gester, det kan va eh... ah tonldge.’

- Marcus, 22 ar

Dessa typer av tillitsbyggande interaktioner kan ses som “Signaler” (Elster, 2015), som
enligt Marcus dr av vikt for hans upplevda tillit. Dessa ”Signaler” dr mycket svéra att
efterlikna in i en digital kontext d& de bygger pé en fysisk interaktion manniskor emellan.
Déremot ndmner Edward, liksom manga andra respondenter, ndgot som kan ses som ett
substitut pd detta, ndmligen anvindandet av bilder pa ménniskor. Nar Edward besoker Ellos
hemsida forklarar han hur bilder pé verkliga modeller fir hemsidan att framstd som mer

mansklig och att detta bidrar till att den upplevs som mer trovérdig;

“/.../ dom har mycket bilder saddr pa mdnniskor sa det kinns ganska mdnskligt pd ndt vis
/.../ jag tycker den ser trovirdig ut, dom har mdrken jag kdnner igen och sen att de har
mdnniskor pa bilderna det dr inte bara om vi ser sd hdr [visar tréjor som presenteras utan
ndgon mdnsklig modell] det hdr dr liksom ja dd kdnns det som att man bara handlar frdan en

hylla, men ndr man ser det i kontext pad detta sdttet [visar kldder som presenteras pd
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mdnskliga modeller] dd kdnns det som att de har lagt tid pd det, da har man dnda betalt en
modell for att de ska ha den pa sig. Dom behover inte ha modeller men dom har dndd det.
Sd det kinns... dd kinns det dndd som att dom virderar kunden pa det sdttet att man ska
kunna se hur den ser ut pa. /.../”.

- Edward, 25 ar

Edward kan ténkas tolka dessa bilder pa modellerna som en form av “Signal” (Elster, 2015),
vilket for honom utstralar vad han beskriver som “mdnskligt”’. Detta handlar inte om att
modellen 1 sig, utan snarare en kinsla av ménsklig ndrvaro. Man kan tolka det som att
respondenterna soker efter faktorer pa hemsidor som kan signalera just minsklighet,
eftersom detta uteblir online. Bilder pa ménniskor kan ddrmed antas fungera som substitut
for kroppssprak, dgonkontakt och tal (Bauman, 2015). Den tillit som kinns gentemot
ménniskor 1 verkligheten, appliceras sdledes 1 en digital kontext vilket gor att hemsidorna
upplevs som mer palitliga. Detta gar dven i linje med dimensionen “Social-cue Design”
(Wang & Emurian, 2005) som innebdr att forekomsten av bilder pd ménniskor, dkar kénslan
av trovirdighet till hemsidan. En annan aspekt som ocksa observerats som tillitsbyggande
under intervjuverna ir ifall ett foretag har en fysisk butik eller ett showroom utdver sin
hemsida. Marcus berédttar om ett foretag han inte tycker sirskilt bra om, men som dndé far
en viss tillit hos honom just pd grund av att de har ett Showroom som han faktiskt kan

besoka;

"Alltsd eh... lite tillit kommer ju just for att dom dnda har kanske da ett showroom /.../.”

- Marcus, 22 ar

Detta kan ses som ett “forménskligande” av hemsidan da en faktiskt butik goér det mojligt
for konsumenten att fi en fysisk anknytning till foretaget. Séledes blir det mojligt for
konsumenten att basera sin tillit online, pa de ménskliga intryck den fysiska butiken kan ge.
I Marcus citat ovan innebér det faktum att han kan besoka ett showroom, dven att han far

mojlighet till att kdnna och ta pa foretagets produkter, liksom att trdffa personal vars
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kroppssprak han kan avldsa (Bauman, 2015). Mathilda, liksom flera andra, &r inne pa
samma spar och exemplifierar detta med att hon kinner storre tillit gentemot ett foretags

hemsida ifall hon har besokt dess butik innan;

“/../ T. ex Om jag aldrig har handlat pa H&M:s hemsida innan, men jag har handlat i
deras fysiska butiker, dad kinner jag ju vildigt stark tillit. /.../*
-Mathilda, 25 ar

Detta kan tolkas som att Mathilda applicerar den tillit hon kénner till foretagets fysiska
butik vid bedomningen av dess hemsidas tillforlitlighet. Saledes kan man anta att
forekomsten av en fysisk butik reducerar konsumentens osdkerhet vid interaktion med
samma foretags hemsida. En fysisk butik kan tinkas inge en viss sdkerhet. Ifall ndgot skulle
ga fel vid transaktionen online, kan konsumenten besdka den fysiska butiken och fa hjélp av
butikspersonalen. Detta kan i sin tur ha en positiv inverkan pd den upplevda tilliten
gentemot fOretaget da interaktionen parterna emellan nu inte ldngre enbart &r virtuell
(Bauman, 2015). Vidare skulle fysiska butiker dven kunna tolkas som “Tecken” (Elster,
2015) genom att vara ett attribut som skapar en viss tillit till foretaget i stort och dérigenom
aven till dess hemsida. Samuel tar upp en annan aspekt av detta tar nir han beréttar om att
han hellre handlar i butik. Detta d& han upplever det som enklare att i fram sitt budskap

genom att frdga butikspersonal snarare dn att fa hjélp via chattfunktioner;

“Dels sd kan man kanske fa lite mer direkt hjdlp eh... mer konsultation av de som jobbar i
butiken. Dels kan fraga lite smidigare. Visst det finns sanna chattfunktioner pa butiker pa
ndtet, men ddr kanske man inte far fram sina frdagor och kan fa svar pd allting /.../”

- Samuel, 25 ar

Samuels tveksamheter kan bland annat handla om det faktum att han tidigare i intervjun
beréttat att han sidllan e-handlar och dérfor kénner sig mer osdker nédr han vil gor det

(Devdera och Toader, 2018). Det kan mdjligtvis dven kopplas till det faktum att man inte
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kan uttrycka sig med hjdlp av kroppssprak, tonlige och dgonkontakt i en chattfunktion,
vilka &r centrala tillitsbyggande faktorer (Bauman, 2015). Séledes kan han inte avldsa ndgra
“Signaler” (Elster, 2015), vilket gor honom osédker. Vidare betonar Felicia vikten av
radgivning fran fysisk butikspersonal avseende kop som involverar mycket pengar. I hennes

fall handlar detta om elektronikprodukter som hon menar att hon inte vill handla pé nitet;

“Nd men for det.. Jag vet inte.. Det kinns sdkrare. Det dr ett av dom exemplen kring saker
jag inte handlar pd ndtet, for jag behover extra radgivning av personal. Det kinns ocksd...
Sanna hdr grejer att ldsa information om det. Det ger mer om det handlar om ett
klidesplagg eller en mindre grej. Pa sanna hdr hemsidor dr det oftare dyrare grejer som
ja.. Det dr viktigare att det blir rdtt.”

- Felicia, 19

Utifrén Felicias citat kan man tolka det som att desto mer pengar som &r involverade 1 ett
kop, desto storre blir hennes osédkerhet. Osdkerheten bottnar i hennes oerfarenhet kring
produkten (Devdera & Toader, 2018), varfor hon & mer mén om att soka sig till fysisk

butikspersonal for rddgivning och pa sa sétt reducera sin upplevda risk (Bauman, 2015).

I somras var Freja med om en hidndelse som hon redogor for i sin intervju. Hon beréttar att
hon blev lurad da hon kopte konsertbiljetter 1 andrahand av en privatperson via Facebook

och menar att om hon hade handlat i butik istillet, hade hon inte ként sig lika sirbar;

”/.../ Dd kinde jag mig vildigt sarbar. Efter det har jag blivit vildigt forsiktig eller vildigt
forsiktig har jag inte blivit, men mer forsiktig att inte lita pa alla pa nétet kanske for det dr
Ju vdldigt sahdr... anonymt liksom. Till skillnad ifran att du gar till butik, da har du dndd
triffat en mdnniska in person” amen och “nu ska jag kopa den hdr av dig” istdllet for att
bara skriva med nan pd Facebook och bara den hdr mdnniskan finns inte ens /.../”

- Freja, 24 ar

45



I Frejas fall handlade detta om ett kdp via en privatperson pa nétet, och inte med ett foretag.
Dock betonar Freja att hon hade ként sig mindre sarbar ifall detta kop skett i en butik dir
hon hade kunna tréffa en ménniska “in person”. Detta visar ytterligare pd den minskliga
ndrvarons betydelse for tillitsbyggandet tvd parter emellan (Bauman, 2015). Vidare kan det
tolkas som att Freja menar att en fysisk butik har storre “Incitament” till att uppfattas som
trovirdiga da de inte dr lika anonyma som en virtuell aktér. Darmed kan fysiska butiker

tdnkas vara mer beroende av konsumenterna i sin region for att inte skada sitt rykte (Elster,

2015).

4.4.1 Offentliga personer

En ytterligare tillitsgivande faktor av minsklig karaktir dr samarbetspartners i form av

offentliga personer. Lovisa beréttar vilket inflytande Bianca Ingrosso har pa henne;

“/.../ jag foljer Bianca Ingrosso, jag ser ju henne varje dag, jag vet allt om hennes liv, jag
kéinner henne, hon kdnner inte mig... men jag kdnner henne! Da blir det som att det hon sdiger
litar jag pa ehm... ish sdhdr jag koper vil inte allt med hull och hag liksom men jag kan dndd

fatta att om hon gor ett samarbete med nagon sd dr det for att hon litar pd den hdr parten ehm..
sd att det influeras jag ocksd av. /.../”

Lovisa , 22 ar

Lovisa menar att, eftersom hon kan identifiera sig med Bianca Ingrosso, har hennes
stillningstagande en effekt pa henne. Styrkan i Lovisas tillit grundar sig i att hennes “relation”
till Bianca Ingrosso vuxit fram med tiden (Gefen, Benbasat & Pavlou 2008).Om Bianca
rekommenderar en sida, sd dr det synonymt med att hon dven litar pd den sidan hon
rekommenderar. Detta kan tolkas som att Lovisa gor en beddmning av Biancas “Incitament”
(Elster, 2015) hon anser att Bianca inte skulle representera nigot som kan skada hennes
personliga varumérke. Lovisa kdnner dven tillit till Bianca dd Lovisa identifierar sOm Bianca

litar pd det, litar dven Lovisa pa det eftersom att hon kénner tillit till henne. Genom detta
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fungerar darfor en offentlig person som en tillitsgivande faktor. Felicias redogorelse nedan

styrker Lovisas resonemang om offentliga personers tillitsgivande roll ytterligare;

“Bianca Ingrosso har blivit sponsrade av dem. Sa om hon pratar om dem.. Hon skulle inte std
bakom ndagot som inte var bra.”

-Felicia, 19 ar

Utifrdn intervjuerna visade sig att offentliga personer dven kan ha en motsatt effekt pa

respondenterna och bidra till skepsis. Ellen forklarar detta niar hon berdttar om Ellos hemsida;

/.../ Eh sd jag vet typ att Sofi Fahrman har gjort en kollektion for Ellos, och Blondinbella har
ofta jittemycket samarbete med dem vilket personligen jag gor... Jag vill inte handla de diir
sakerna kanske./.../ for dd kinner jag att de har fdtt de hdr sakerna, det dr inget de har valt att
tycka om, utan det dr foretaget som har skickat dem, “nu vill vi att mdnniskor ska kopa just de
hdr produkterna”, /.../ jag koper det definitivt inte bara for att Blondinbella eller nan influencer
har pa sig det”.

-Ellen, 23 ar

Att Lovisa och Ellens resonemang skiljer sig at kan tdnkas grunda sig i att “Tecken”, 1 form av
tillitsbyggande attribut som en offentlig person utstrilar, dr subjektiva. Saledes uppfattas dem
olika beroende pa vem man fragar. Darmed uppfattar Lovisa, Bianca Ingrossos promotion av en
produkt som nagot positivt och séledes pélitligt, medan Ellen uppfattar Sofi Fahrmans och
Blondinbellas samarbeten med Ellos som ndgot negativt. Hennes uttalande “det dr inget de har
valt att tycka om, utan det dr foretaget som har skickat dem” kan tolkas som att hon inte finner
de offentliga personernas samarbeten med Ellos som pélitliga. Vidare kan detta, pad samma vis
som hos Felicia och Lovisa, ses som en beddmning av “Incitamentet” (Elster, 2015). I detta fall
blir dock resultatet av bedomningen annorlunda, da Ellen menar att Blondinbella inte anvénder

produkten for att hon genuint gillar den.
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4.4.2 Kundservice

Utifrédn tidigare redogorelser om den minskliga ndrvarons pdverkan pa konsumenters tillit,
visade sig kundservice vara av stor betydelse for studiens respondenter. Vikten av detta framkom
dven 1 Bartikowski och Singhs (2014) studie. Utifran respondenternas berittelser i denna studie
ar det rimligt att anta att ménsklig kontakt via kundservice leder till en 6kad tillit for en hemsida.

Detta exemplifieras nar Mathilda tillfragas hur hon bedomer DustinHomes trovirdighet;

"Den dr hog skulle jag sdga. Jag ser liksom “Kundservice” pd tva stdllen, dven fast den inte dr,
rent layoutmdssigt, den snyggaste jag sett, sd kdnns det som en hemsida som kommer leverera

mina varorna, som jag bestdller.’

-Mathilda, 24 ar

Det faktum att Mathilda kundservice tydligt exponeras pé tvé stillen kan tolkas som “Tecken”
(Elster, 2015) pa hemsidans trovardighet. En tydlig exponering av kundservice pa hemsidan kan
dven antas indikera pa e-handelsaktorens vélvilja, d& detta kan tolkas som att e-handelaktoren
bjuder in till kommunikation. Inbjudan till kommunikation mellan parterna gér i enlighet med
dimensionen “Social-cue  Design”  (Wang&Emurian,  2005), vilket  skapar
interaktionsmojligheter mellan respondenten och e-handelsforetaget. Vidare visar exponeringen
av kundservice pa foretagets transparens, vilket gar i linje med Wang och Emurians (2005)
dimension géllande Content Design. Detta leder till att Mathildas osdkerhet reduceras, genom att
respondenterna upplever att deras intresse sitts i forsta rummet (Urban, Amyx och Lorenzon,
2009).

Trots att Mathilda menar att DustinHomes layout inte “dr den snyggaste” hon har sett, kinner
hon anda tillit gentemot foretaget d& kundservicens existens formedlar en kénsla av att

DustinHome r en palitlig aktor.

Utifrén respondenternas beréttelser visade det sig att kundservice fyller en vésentlig funktion da

de har frigor géllande leveransen. Vidare berdttar Mathilda nidr hon kdnner sig sarbar online,
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grundar sig detta i att inte fa kontakt med kundservice géllande leverans;

"Vid forseningar skulle jag sdga och ndr man inte riktigt fdar kontakt med kundservice, och man
blir otrevligt bemdétt /.../ Koordinering, och vem... man vet inte vem man ska prata med. Typ som
ndr det var med den incidenten med ASOS. Ndr det kdnns som om nagon inte vet var ens vara

ar.

-Mathilda, 24 ar

Mathilda hénvisar i ovanstdende citat till en negativ shoppingupplevelse hon hade med
kladforetaget ASOS. Da varken ASOS eller postombudet kunde spara vart Mathildas paket
forsvunnit. Utifran hennes foregdende citat kan det tolkas som att en kénsla av tillit infinner sig
genom att kundservice ar léttillgénglig d& osdkerhet uppstar. Detta kan tolkas som att Mathilda
kénner att det dr viktigt att hon fér en kénsla av att hennes intressen sétts 1 forstahand (Urban,
Amyx och Lorenzon, 2009). Ellen utvecklar Mathildas resonemang och menar att hennes tillit

paverkas negativt da hon inte far kontakt med kundservice;

“/.../ forsta kontakten med hemsidan dr jdtteviktig, assa hur det ser ut om jag kanske har
ndn fraga “hur lang tid tar shipping pa den hdr? " och de svarar pa en gang da hojs ju mitt
fortroende da. /.../ om jag inte far svar och jag har bestdllt en produkt och den bara
kommer inte /.../ For att det dr ju jdttejobbigt att bara sitta i tvd tre dar och bara “Nu skulle
jag ha den hdr saken i helgen?”’, men den kom ju inte och jag vill ha mina pengar tillbaka,

och det dr ingen som svarar. Sd det skulle jag sdga dr det absolut viktigaste.’

-Ellen, 23 ar

Ellen redogor for en osékerhet som grundar sig i att hon lagt ut pengar for en vara som hon inte
har fatt. Denna osikerhet 6kar d& hon inte fir kontakt med kundservice. Aven Peter kiinner sig

sarbar dd han inte har ndgon kontroll 6ver hans leverans eller far kontakt med kundservice;

“Ja det skulle vil vara om, om det hdr, alltsa om man inte far nagon hjdilp. Om du skulle hamna

i ett problem, ndgonstans med leverans, eller alltsa att med leveransen eller att det inte kommer,
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alltsd att jag handlar ndgonting och sd kommer inte leveransen. Och sd far jag ringa och klydda
om det. Och sa ndr man ringer for att fa hjdlp om det, sd finns det ingen hjdlp att fa. Da skulle
Jjag kdnna mig sdrbar, for dd har jag lagt ut pengarna och sen sd far jag ingen produkt kanske.”

-Peter, 22 ar

Utifrdn ovanstdende tre respondenters beréttelser, framgar det tydligt att osékerhet grundar sig i
att respondenterna har lagt ut pengar for en vara de inte har fatt. Denna osdkerhet leder till en
kinsla av sarbarhet som kan skada tilliten respondenterna kénner for e-handelsaktdren
(Bachman & Bauman, 2017). Detta gar vidare att tolka som sarbarheten respondenterna kédnner
da de betalat for en vara som sedan inte dyker upp och denne riskerar en ekonomisk forlust.
Rédslan i att forlora pengar, leder till att respondenterna soker trygghet i form av kundservice for

att reducera osdkerheten kring dess vara och betalning (Bauman, 2015).
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4.5 “Utsidan ger insidan en chans”

Det forsta intrycket konsumenten far av en hemsida visade sig ha stor betydelse for studiens
respondenter. Detta dd hemsidans utseende kan formedla en initial kédnsla av tillit {or
konsumenten (Urban, Amyx och Lorenzon, 2009). P4 fridgan vad det dr som fér en
e-handlare att kédnnas trovdrdig, svarade majoriteten av studiens respondenterna att
hemsidans design och layout dr en bidragande faktor till deras upplevda tillit. Detta
sammanfaller 4ven med vad Bartikowski och Singh (2014) fann i sin studie. Edward belyser

detta i sin intervju,

“Det ska vara ett bra grdnssnitt. Det ldter ju ytligt men det dr vil mest det. Ser de
trovirdiga ut sa kommer jag ju att automatiskt tycka att de verkar mer trovirdiga. Skulle
det se ut som en hemsida fran 2010 eller det skulle se ut som Lunarstorm, da dr jag inte lika
bendgen till att handla ddr, for jag tycker det handlar om hur aktiva de dr med trender och

sd, just ndr det handlar om hemsidor.’

-Edward, 25 ar

Edward uttrycker att han “automatiskt” far tillit gentemot en hemsida om han upplever
designen som tilltalande. Han beskriver att en hemsida som har “ett bra grdnssnitt”, vilket
innebdr att dess design é&r stilren och vilfungerande, bidrar till att han far ett mer trovérdigt
intryck av den. Detta gér 1 linje med vad Wang och Emurian (2005) beskriver som
“Structure Design”. Edward berittar vidare att han hade undvikit att handla fran en hemsida
som dr gammalmodig. Detta kan tidnkas bero pa att han da inte skulle kunna tillgodogodra sig
hemsidans information ordentligt vilket skulle kunna resultera i att han véljer att [dimna den
(Wang och Emurian, 2005). Vidare berittar Lovisa om vilka faktorer som paverkar hennes

tillit gentemot en hemsida;

“/.../ assd hur pass serios hemsidan ser ut, assa det kan va allt ifrdn assd typsnitt, men sdg

att du gdr in pd en sida ddr du bara dr, eller jag tinker sahdr, internet ndr man var liten,
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da var ju hemsidorna inte lika fina, sdg nu om man gar in pd en san hemsida ddr det dr lite

bld text hér och var och lite vit bakgrund och Times eh... Times [Lovisa syftar pd typsnittet
Times New Roman] liksom, dd hade jag kint okej, det hdr... den hdr personen vet inte

riktigt vad den gor for att man har kommit sd pass langt i typ webbdesign [Lovisa syftar pd
den grafiska utvecklingen] och allt sant, sd dd hade jag nog inte litat pd det. Men sdg om

jag gdr in pd en annan som har en jdtteuttinkt hemsida, det dr skitsnyggt och det dr ldtt att

klicka sig vidare och [dtt att liksom fatta vad man ska gora, dd litar jag pad det. Sa det dr vil

typ en av grejerna ehm... vad kan det mer va? Jag tror typ att det dr utseende liksom som dr

det viktigaste for mig /.../.”

-Lovisa, 22 ar

Lovisa redogor for vikten av en hemsidas utseende for hennes upplevda tillit gentemot den
aktor som stdr bakom den. Hon menar pa att, alltifran typsnitt till hur pass modern och
uppdaterad hemsidans design é&r, spelar en stor roll for henne. En hemsida som har en
genomtinkt design, det vill sdga utseendet, 4r det som Lovisa bendmner som “det
viktigaste” for henne. Lovisas berittelse kan enligt Wang och Emurians dimensioner (2005)
“Graphic Design” och “Structure Design” tolkas som att hemsidans design fingar hennes
uppmaérksamhet samt formedlar en kidnsla av kompetens. Utover detta kan det tolkas som att
en hemsidas uppbyggnad, genom enkel navigation och enhetlig design, bidrar till en positiv
upplevelse for Lovisa och ddrmed dven Okad tillit. D4 en smidiga upplevelse leder till att
Lovisa sparar tid samt minskar eventuell frustration, kan hon littare tillgodogodra sig
hemsidans information (Wang och Emurian, 2005). Hemsidans utseende skulle dven kunna
tolkas som en “Signal” (Elsters, 2015) likt hur en ménniska kan utstrdla auktoritet genom
sitt kladval och kroppssprdk. Lovisas resonemang summerar i stora drag det som
framkommit genom samtliga respondenternas berittelser om hur hemsidans utformning
paverkar dess upplevelse och tillit. Respondenten Peter var en av de som utforligt redogor

for fargens inverkan pd hans tillit gentemot CDON.coms hemsida;

52



”/.../ Negativt kan vil vara att det dr gront. Eller sd. Att den inte dr sd skon att titta pd, inte
sd skon att vara inne pa /.../ Jag tror att den spelar in mer dn vad jag tdnker pa riktigt. Jag
tror att den spelar in pd det sdttet att om den, om det dr en skon, att fdargerna liksom gdr
ihop och ingen sticker ut sd tror jag att jag blir mer inspirerad att kopa och dr ldngre pa
hemsidan. Men om det dr lite spretiga farger sd tror jag att jag kinner mig spretig i vad jag
letar efter och vad jag handlar, och da blir det att jag gdr vidare och tittar pd en annan
sida. /.../ men dnda lite den hdr att det kinns inte lika bra i magen om firgerna dr lite

spretiga.”

-Peter, 22 ar

Peter menar att CDON.coms grona férg spelar roll for hur ldnge han véljer att stanna kvar
pa foretagets hemsida. Detta kan tolkas som att en estetiskt tilltalande hemsida ger upphov
till att han stannar kvar lingre pa den. Peter upplever att han blir distraherad 1 sitt sokande
efter en produkt till f6ljd av hemsidans spretiga farg. Detta kan i sin tur leda att han vinder
sig till en annan hemsida som har en mer tilltalande layout, vilket gar i linje med
dimensionen “Graphic Design” (Wang och Emurian, 2005). Peters berittelse kan dven
tolkas som att fargerna pa hemsidan paverkar hans stimulansniva (Raju, 1980). I detta fall
verkar CDON.com vara langt ifran hans optimala niva och darfér upplever han denna som
“det kdnns inte lika bra i magen om fdrgerna dr lite spretiga” vilket 1 forlingningen skulle
leda till att han limnar CDON.coms hemsida 1 ett forsok att nd en mer optimal
stimuleringsniva (Raju, 1980). Utifran respondenternas beréttelser visade det sig dock att att
uppfattningen géllande hemsidans farger och dess paverkan &r subjektiv. Peter upplever att
CDON.coms grona farg har en negativ paverkan pa honom, medan Lovisa upplever denna

som “inbjudande”;
“/.../ Nej jag tycker assd... jag dr nog mer positivt instdilld till denna hemsidan, det dr lite

roligare firger, det kdnns lite inbjudande pd ndt sdtt /.../.”

-Lovisa, 22 ar
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Vidare har det utifrdn respondenternas berittelser visat sig att dven stavfel har en direkt

negativ paverkan pa den upplevda tilliten. Jack redogor for hur stavfel paverkar hans tillit;

”/.../ Typ stavfel dir en sdn grej som... Ar det stavfel i det som dir skrivet pd en hemsida sd
tdanker jag direkt nd det hdr inte... det hdr inte “legit” som man sdger. /.../ Dad kénns det

inte som ett seriost foretag om det dr stavfel pd sidan./.../

-Jack, 23 ar

Vid Peters redogorelse for vad som driver hans tillit till DustinHome, viljer dven han att

betona stavningen,;

”/.../Det dr rdttstavat, det dr liksom inte, det dr inga engelska ord inblandat helt plotsligt
som dr out of context, och da tinker man sig, att det dr ett forsta varningstecken om att det
inte skulle vara trovdrdigt, och dr det inte det hdr, dd dr det sd trovdrdigt man kan bli i alla

fall av att bara titta pa den.”

-Peter, 22 ar

Stavfel bidrar till ett forsdmrat intryck da detta kan tolkas som att respondenterna upplever
detta som att foretaget ger ett oprofessionellt intryck. Detta kan i forlangningen tolkas som
att respondenternas inte litar pd att foretaget kommer uppfylla sina forpliktelser. Vidare kan
detta dven ses som att respondenterna tolkar spraket pa hemsidan som en “Signal” (Elster,
2015) som indikerar pa trovéirdighet. Nér det sedan uppkommer brister i denna, faller dven
tilliten for hemsidan. Detta kan liknas vid en ménniska som inte utstralar kompetens, da

stavfel likstélls med slarv.
Hemsidans funktioner och navigering visade sig ocksd vara av betydelse for hur tillforlitlig

en hemsida upplevs. Marcus berittar hur han upplever det som mycket irriterande att inte

kunna filtrera 1 sin s6kning efter rétt produk;
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"Mm, ehm... det beror ju lite pa vilken produkt jag letar efter men om jag tillexempel ska
handla kldder sa dr det ju sjukt irriterande om du inte kan stdlla in pd storlek liksom, pa
farg kanske /.../.”

- Marcus , 22

Marcus berdttar om hur hemsidans struktur, d4 avsaknad av en filtreringsfunktion, far
honom att kdnna sig frustrerad. Detta enkelt att koppla till dimensionen “Structure Design”
(Wang & Emurian, 2005), som innebdr att hemsida bor vara organiserad for att
konsumenten skall kunna tillgodogdra sig informationen. Filtreringsfunktionen dr siledes
tidsbesparande for respondenten. I Marcus fall handlar detta om att da han inte kan filtrera
utifrn storlek och firg, leder detta till att han inte kan hitta varan han soker. Detta kan i sin
tur antas leda till att han véljer att beska en annan hemsida istillet (Wang & Emurian,

2005). Vidare redogor Freja for sitt intryck av CDON.coms hemsida;

“/.../ jag kanske skulle ga in hdr bland kategorierna, och sa gud dr det hundra
underkategorier vad ska jag vilja leta jdtteldnge inte hitta sd var det for jobbigt sa strunta i
det typ sd skulle det nog kunna bli. Assad att det blir lite sa jobbigt att det dr sa mycket det
blir jobbigt for 6gonen typ. Man blir ju dnda lite lat just for det finns sa mycket olika amen
hemsidor som dr sd himla ldtta att navigera att man bara fortsdtter vidare och sahdr men
hér ndr det blir sa mycket sa blir man nog nd men da skulle jag nog hellre vilja nat annat.”

-Freja, 24 ar

Mathilda tillfragas om det dr ndgon hemsida som hon inte kénner tillit till, varpa hon

berittar om e-handelsaktoren “Sheln”;
“Dd skulle det nog vara... /.../ en hemsida som heter "Sheln” och den var... Alltsa bara

helhetsintrycket var typ kaos. Det kdnns liksom som, hela sidan dr Google Translatead

[Mathilda syftar pd att hemsidan var felaktigt oversatt] till vilket sprdk det dr. Sa namnen...
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produktnamnen dr helt galna. Det dr liksom sd hdr, sprakfel i sahdr i sanna hdr, i headern
typ, i headern dr det sprakfel med erbjudande och sdant. /.../”
-Mathilda, 24 ar

Mathildas och Frejas berittelser dr inte direkt kopplade till faktorer som bygger tillit, men
kan 1 forlangningen indirekt kopplas till detta. Bada tva beréttar om hur svérigheterna att
navigera pa en hemsida ger ett stokigt intryck, vilket Mathilda beskriver som att
“helhetsintrycket var typ kaos”. Detta leder i sin tur leder till att de upplever en kénsla av
osdkerhet och stress, vilket dr sinnestillstdind som vanligen inte forekommer da individen
kdnner tillit (Bauman, 2015). Enligt dimensionen “Structure Design” bor hemsidan vara
organiserad for att konsumenten skall kunna tillgodogora sig hemsidans information, i annat

fall det svart for tillit att uppstd (Wang & Emurian, 2005).
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4.6 Tillforlitliga partners och sigill

Forfattarna till denna studie fann att tillforlitiliga partners och sigill var en bidragande faktor
till respondenternas upplevda tillit gentemot hemsidor. Detta gar 1 linje med vad
Bartikowski och Singh (2014) kom fram till 1 sin studie. I denna studies fall visade det sig
att banktjdnsten Klarna har ha en mycket stor inverkan for huruvida respondenterna
uppfattade en hemsida som palitlig eller ej. Marcus berittar att han far “zillit automatiskt”

till en hemsida, trots att den upplevs som “oserios”, ifall den anvinder sig av Klarna;

“/../ till exempel om en hemsida kinns oseriés, om dom da till exempel har Klarna som

betalfunktion, dd liksom fdr jag tillit automatiskt liksom.’

- Marcus, 22 ar

Mathilda ér inne pd samma spar som Marcus och menar att Klarna “kdnns vdldigt tryggt” for

henne;

“/.../ Till exempel jag tycker att Klarna kéinns vdildigt tryggt, for dd kan man ocksd betala nér du
har fdtt varan och inte ligga ute med pengar. /.../”
-Mathilda, 24 ar

Mathildas resonemang utvecklas vidare av Lovisas berittelse;

“/.../ Sen ocksd typ massa hemsidor som anvdnder Klarna, det far mig ocksd... fran bérjan var
Jjag lite negativ till Klarna, for jag ba “varfor ska dom ha alla mina uppgifter?” men samtidigt
sd, det blir ju sjukt smidigt och eftersom sd manga assd affdrer online anvinder Klarna sa dr det
ocksa ndnting som gor att jag kan lita pd dom dnnu mer for dd vet jag att, jag kan, jag kan ju
liksom viinta med att betala tills jag far varan forst liksom och sanna grejer /.../.”"

-Lovisa , 22 ar
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Uitfran ovanstdende berittelser dr det tydligt att banktjansten Klarna fungerar som ett
tillitsbyggande element for respondenternas upplevda tillit. Klarna kan hér tolkas som ett
“Tecken” (Elster, 2015) da det &r ett attribut som reducerar osdkerheten kring de ekonomiska
transaktionerna. Genom att ansluta sig till Klarna kan respondenterna forutséga situationen,
vilket dirmed reducerar deras stress och osdkerhet (Bauman, 2015). Respondenterna finner en
trygghet i vetskapen om att de inte behover betala for varan innan de har fitt den levererad. Detta
grundar sig i sin tur pd en ekonomisk sarbarhet i samband med betalning, vilket Klarna

motverkar genom dess betalningstjédnst;

Ytterligare en faktor som visade sig vara grundande for respondenternas tillit var férekomsten av
loggan ”Trygg E-handel” som &r allmént vedertaget sigill. Edward berédttar om att denna logotyp
ar ndgot han aktivt letar efter vid de tillfdllen han besoker en e-handlare som han inte har nagon

tidigare erfarenhet av;

“Jag brukar dock alltid, om det dir en hemsida jag inte kinner igen sa brukar jag kolla /.../ ifall

de har den hdr trygg e-handel stampeln.’
-Edward, 25 ar

Edwards resonemang styrks dven av Anna;
“/.../ Trygg e-handel det stod det diir nere, det kinns bra./.../ Att den har en sanhdr Trygg
e-handels eh... fast samtidigt sd vet jag inte vad det betyder, men det kinns som att detta dr
nanting som bara hemsidor med tillit... som med hég tillit far sanna hdr pa ndt sdtt./.../”

-Anna, 27 ar

Aven Jack instimmer i resonemanget;
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“/.../ Och trygg e-handel dom har ju den loggan hér med sd det far ju sdkert inte vilken sida
som helst. /.../Ja men dom har ocksda dom hdr loggorna det star nan trustee och den hdr
trygg e-handel och verified by visa och grejer. Det kinns bra tycker jag.”

-Jack, 23 ar

Bade Anna och Jack medger att de inte kdnner till innebérden av sigillet “Trygg e-handel”,
samtidigt som de menar att forekomsten av detta pd en hemsida, inger en kénsla av trygghet for
dem. Detta gér i linje med dimensionen “Content Design” som innebér att inkorporeringar i form
av tillforlitliga sigill leder till att d&ven det egna foretagets hemsida upplevs som trovardig (Wang
och Emurian, 2005). Man kan dven tolka det som att “Trygg e-handel” loggan symboliserar ett
tillitsbyggande attribut 1 form av “Tecken” som byggs upp av “Tidigare erfarenheter” (Elster,
2015). Detta da respondenterna har tidigare bekantskap med sigillet. Det skulle dven kunna ses
som att interaktionerna med sigillet har vuxit fram under tid, ju mer respondenten har exponerats
for det. Detta skulle ddarmed kunna forklara Jacks och Annas redogorelser for sigillets
tillitsbyggande egenskaper, trots att de inte kdnner till sigillets faktiska innebdrd (Gefen,
Benbasat & Pavlou 2008).

59



7. Slutsats

I nedanstdiende avsnitt presenteras de viktigaste upptdckterna for att besvara studiens syfte.
Didrefter ges forslag pa vidare forskning, vilka har framtagits under studiens gang allt eftersom

forfattarna har skapat sig en djupare forstdaelse for dmnet.

7.1 Slutsats

Syftet med denna studie har varit att skapa en forstaelse for svenska 90-talister upplevda
tillit gentemot e-handelsaktorer, samt hur detta uttrycker sig. Studien dmnade att bidra till
kunskap om e-handel, specifikt 1 de fall d4 en fysisk butik saknas. Utifrdn ovanstiende
analys av respondenternas berittelser, visade det sig att tillit &r ett fenomen som vanligtvis
yttrar sig mellan ménniskor. Darmed visade sig att respondenterna i en digital kontext soker
efter faktorer som kan substituera det fysiska tillitsbyggandet. Detta skulle kunna kopplas
till  Elsters (2015) “Signaler” da en hemsidas bilder, kundservice och samarbeten med
offentliga personer kan liknas vid en fysisk persons kroppssprak. Genom dessa soker
respondenterna ett ansikte bakom hemsidans anonyma fasad. Vidare visade sig tidigare
varumérkeskidnnedom vara en central faktor for svenska 90-talisters upplevda tillit. Detta
bygger 1 sin tur pd Elsters (2015) resonemang om “Tidigare erfarenheter”. Utifran
respondenternas beridttelser kan man sluta sig till att en kdnd renodlad e-handelsaktor kan
komma undan med en mindre vildesignad hemsida och ett mer osammanhédngande utbud.
Under studiens géng visade det sig dven att helhetsintrycket av en e-handelsaktors hemsida
var en viktig faktor for den initiala tilliten gentemot den. De enskilda faktorerna sdsom
stavning, fargval och navigeringsverktyg ar inte var for sig avgorande, da de tillsammans
utgdr helheten som respondenternas tillit grundas pa. Ett sammanhédngande utbud far dven
e-handelsaktoren att framstd som mer tillforlitlig, d& denne upplevs som kompetent och mer
nischad inom sitt omrade. Edward exemplifierar detta d& han séger” att forsoker man vara
bra pd allt och da blir man inte bra pa nat”. Citatet sammanfattar flertalet av studiens
respondenters uppfattning om att en nischad e-handelsaktor uppfattas som mer trovérdig.

Vidare visade det sig dven finnas en trygghetskédnsla bland respondenterna gentemot
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svenska e-handelsaktorer. Denna “‘svenskhet” visade sig leda till att respondenterna hade
overseende med faktorer hos en hemsida som annars hade kunnat minska den upplevda
tilliten. Exempelvis kom CDON.com undan med att inte tydligt exponera sitt
telefonnummer péd grund av att foretaget dr svenskt. Det faktum att man inte kan besdka
varken DustinHome, CDON.com eller Ellos visade sig inte heller paverka respondenternas
upplevda tillit gentemot foretagens hemsidor. Detta grundade sig i dess svenska ursprung.
Slutsatsen blir hér att det inte ror sig om ett geografiskt avstdnd utan snarare ett emotionellt
sadant. Ett foretags anknytning till Sverige leder till att respondenterna kénner en okad tillit,
varpd osédkerheten och risken minskar (Bauman, 2015). Det svenska ursprunget fungerar hir
som ett “Tecken” (Elster, 2015), d& respondenterna upplever e-handelsaktéren som
tillforlitlig da de delar nationalitet. Genom detta kan man dra slutsatsen att respondenterna

litar blint p& nigot som &r svenskt och upplevs som “familjdrt’.

Under studiens gang har dven betalning visat sig utgdra en sarbarhet hos respondenterna.
Osidkerhet och stress grundar sig framforallt 1 en rddsla om att forlora pengar vid kdp online.
Négot som visat sig reducera denna osdkerhet &r banktjansten Klarna, vilken léter
respondenterna vénta med betalningen tills de har erhéllit varan. Séledes far respondenterna en
viss kédnsla av kontroll ndr de betalar via Klarna, vilket i sin tur leder till att de ldttare kan
forutsiga situationen (Bauman, 2015). Det verkar som att ifall respondenterna har kontroll éver
och kan forutsdga hdndelseforloppet, behover de inte kdnna lika mycket tillit. Tillit kan 1 detta
fall tolkas som att respondenterna accepterar en avsaknad av kontroll och vice versa. Till sist
visade sig sigillet “Trygg E-handel” fungera som en tillitsingivande faktor. Utifran studien har
det har visat sig att flera respondenter upplever ett okat fortroende for en e-handlare genom
sigillets forekomst, trots att de inte forstdr inneborden av det. Detta kan éter kopplas till att
konsumenten blint forlitar sig pa ndgot som utstralar en form av trovérdighet genom att upplevas

som en form av “Tecken” (Elster, 2015).

For att aterkoppla till studiens problematisering, har digitaliseringen gett upphov till nya
handelsstrukturer. Dessa har sin tur har foranlett ett skav mellan e-handel och tillit. Detta skav

grundar sig pa en avsaknad av minskliga faktorer sdsom kroppssprak, tal och berdring. Ddrmed
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tvingas konsumenten lita pd en ansiktslos hemsida, genom vilken denne soker substitut for

manskliga element for att tillit skall kunna uppsté dven 1 en digital kontext.

7.2 Forslag pa framtida forskning

Da tillit ar ett subjektivt begrepp (Bachman & Bauman, 2017) sa ldmnar det utrymme for vidare
forskning. Denna studie tar sin utgdngspunkt i svenska 90-talisters upplevelser om tillit online,
varpa dess upptiacker ar direkt kopplade till en yngre generation, som &r uppvuxna i en miljo dér
digitaliseringen har varit stindigt nirvarande (Wiklund, 2016). Darmed hade vidare forskning
kunnat studera dldre dldersgrupper, dir jimforelser mellan yngre och dldre generationer dven

hade kunnat goras for att undersoka om den upplevda tilliten online skiljer sig mellan dem.

I denna studie fanns dven indikationer pa att tillit online kan skilja sig mellan mén och kvinnor,

vilket dven detta hade kunnat studeras péd en djupare niva ur ett genusperspektiv.

Da det visat sig att respondenterna i studien gjort egna jamforelser for att beskriva vad som
driver deras tillit, hade det varit intressant att komplettera den kvalitativa forskningsmetoden
med en kvantitativ. Detta for att skapa sig en djupare forstaelse om vikten av olika faktorers

paverkan pa tillit.
Slutligen hade det dven wvarit intressant att studera kopplingen mellan tillit online och

kundlojalitet. Detta da tillit & ndgot som véxer fram 6ver tid (Gefen, Benbasat & Pavlou 2008)

och kan antas ha en inverkan pé lojaliteten.
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9. Bilagor

9.1 Intervjuguide

Nedan foljer den intervjuguide som anvindes vid studiens intervju av respondenter. Intervjun
bestod av tva delar, en intervju- och en observationsdel.

Generella fragor

Vad heter du?

Hur gammal dr du?
Vilken utbildning har du?
Vad jobbar du med?

Vad tycker du om att gora pd fritiden?

Fragor om tillit

Hur ser du pé begreppet tillit?

Hur ser du pa tilliten online, generellt sett?

Kan du berétta om vilka faktorer som inverkar pa din tillit, bade positivt och negativt?

Kan du berétta om vilken roll tillit spelar nir du handlar online for forsta gangen péa en hemsida?
Kan du berétta om en hemsida du kénner tillit till?

Kan du berétta om en hemsida du inte kédnner tillit till? Varfor inte? -

Kan du berétta om en negativ shoppingupplevelse du haft med ett e-handelsforetag?

Fragor om e-handel
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Vad tanker du pa ndr du hor e-handel? Vilka ér dina associationer?

Har du nagonsin e-handlat?

Hur ofta e-handlar du?

I vilket syfte e-handlar du?

Kan du berétta om vilken typ av produkter du kdper online? Varfor?
Ar dir nagot du inte kan tinka dig att kdpa online? Varfor inte?

Naér kdnner du dig sarbar/utsatt ndr du handlar online?

Kan du berétta om vilka hemsidor du anvinder nér du handlar online? Varfor?
Vilka funktioner bedomer du vara viktiga nir du besoker en hemsida? -
Kan du berétta om vad som far en e-handlare att kénnas trovardig?
Vilken eller vilka betalningsmetoder foredrar du? Varfor?

Vilken inverkan har andra konsumenters rekommendationer av produkter och hemsidor pa dig?

OBSERVATIONSDEL:

Vad ér ditt forsta intryck av hemsidan? Hur upplever du den? Specificera.

Har du gjort ett kop fran denna hemsida? Varfor? Varfor inte?

Vilken ér din beddmning av hemsidans trovérdighet? Utveckla.

Vad upplever du som positivt hos hemsidan?

Vad upplever du som negativt hos hemsidan?

Kan du berétta om det finns ndgot som far dig att kinna tillit till hemsidan? P4 vilket sétt?
Kan du beritta om det finns ndgot som far dig att inte kénna tillit till hemsidan? P4 vilket satt?

Hade du kunnat tdnka dig att gora ett kop frdn denna hemsida? Varfor? Varfor inte?
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