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Sammanfattning

Denna kandidatuppsats, vars forfattare studerar Logistics service management vid Lunds
universitet, har som huvudsakligt fokus, undersokt och studerat konsumenters kopmonster
inom e-handelskonsumtion utifran ett konsumentperspektiv. Syftet var att studera hur
konsumenter forhaller sig till e-handelsaktorers erbjudanden vid koép av kldader och skor. En
markant viaxande e-handel och digitalisering har bidragit till att konsumenter stéllt rigorésa

krav pa e-handelsaktorers kopvillkor och erbjudanden.

Studiens omfattning behandlar huruvida konsumenters behov och beslut alltid bygger pd
vilgrundade resonemang kring nér de star infor avvdgningar som handlar om kostnader
respektive miljomdssiga hdllbarhetsfaktorer. Vixande e-handel ger dven upphov till fler
transporter pa vigarna som saledes problematiseras i miljofarliga utslapp. Det som saledes
valdes att studeras var hur konsumenter forhaller sig till fri frakt och fri retur, som
konstaterades vara viktiga alternativ att erbjuda konsumenter. Fragan blir dven hur
e-handelsaktorerna forhéller sig till vixande och fluktuerade konsumentkrav, dar bland annat
fri frakt och fri retur enligt studien inte bor hamna i skymundan, da detta utgor en viktig
konkurrensfaktor for ménga e-handelsaktorer. Ndgot som kan anses problematisk kring detta
ar hur bland annat akerier agerar for att fa sina transporter fran siljare till slutkonsument mer

av miljoméssigt hdllbar karaktér.

Nyckelord: Miljomdssig hdllbarhet, kostnader, konsumenters avvigningar, “the last-mile”,

[ri frakt och fri retur.
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1 Introduktion

I detta kapitel presenteras bakgrund, problemformulering och kunskapslucka. Bakgrunden
ger en overblick av det som arbetet kommer handla om och studera. Problemformuleringen
djupdyker i vad forskning relaterat till studien visar, vilket mynnar ut i identifierad

kunskapslucka samt syfte och fragestdllning.

1.1 Bakgrund

Till f6ljd av digitaliseringens snabba utveckling och dess mdjligheter att bestdlla varor och
tjdnster via internet, har detta paverkat konsumentens kdpmonster pé flera sétt (Lim, Lee &
Kim, 2017). T och med 6kande digitalisering har detta medfort en expandering av e-handeln
och inneburit att befintliga handelsforetag och e-handelsaktorer har etablerat sin nirvaro inom
den svenska handelssektorn (Briland Rosenstrom, Burman, Palmgren & Tenggren, 2021).
Detta har fatt en betydande roll, inte minst for klidbranschen, dir en stor andel av den totala
forsdljningen utgors av kldder och skor (Svensk handel 2021). Vad som framgétt under
Covid-19 pandemin, &r att fler konsumenter valt att handla pé internet till f61jd av den risk for
smittspridning 1 offentliga miljéer som exempelvis kdopcentrum (Briland Rosenstrom et al.
2021). Idag, ndr restriktionerna har hdvts och vi nigorlunda kan leva normalt har
konsumenter borjat dtergd till den fysiska detaljhandeln (Svensk handel 2021), men tillvixten
for e-handeln fortsitter dndé att 6ka (Briland Rosenstrom et al. 2021). En 6kad e-handel leder
foljaktligen till 6kade godsfloden som i sin tur leder till 6kad andel transporter pa vdgarna
runt om 1 Sverige. Eftersom transportsektorn stir for en stor andel av de totala
koldioxidutsldppen, stiller det krav pa transportforetag och akerier gillande milj6- och
hallbarhetsfragor, dar framfor allt den miljomaissiga héllbarheten fatt stort fokus i samhillet
(Briland Rosenstrom et al. 2021). Hallbarhet relaterade till transporter dr i huvudsakligen
relaterade till Okade utsldpp, vilket stdllt krav pa e-handelsaktdrerna (Lammgéird &
Andersson, 2014). Det ar hdr som betydelsen av konsumenters instdllning och kopmonster
spelar en viktig roll eftersom konsumenter &r den viktigaste inkomstkdllan for

e-handelsaktorer.

Kopmonster dr en term som ofta anvédnds inom detaljhandeln som forklarar hur och pé vilket

satt konsumenter kdper och konsumerar varor eller tjénster (Svensk handel 2021). Pandemin
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har varit ett tydligt exempel pd ett fordndrat kopmonster. Forfattarna Gupta, Nair och
Radhakrishnan (2021, s. 1794) menar att Covid-19 pandemin medfort flera exempel pa
forandrade kopmonster hos konsumenter. Ett exempel dr de impulskdp som gjordes i borjan
av pandemin, och som forklarar de snabba och impulsiva kop som genomftrdes av olika
fornodenheter. Kopen var priglade av forvintansfullhet och intensitet hos konsumenten men
som inte helt grundade sig i varken eftertanke eller planering (Gupta et al. 2021, s. 1795).
Mat och andra basala fornddenheter borjade snabbt bunkras upp som dverlevnadsinstinkt
medan icke-viktiga produkter minskade 1 kopkraft. Annat exempel pé fordndrade kopmonster
ar ndr varuflédet minskade och tillgdngligheten till varumirken blev anstringd, som nér
konsumenter borjade efterfraga mer nérproducerade eller nirodlade produkter (Gupta et. al
2021, s. 1796). Detta dr nagot som ocksa bidragit till den medvetenhet kring hallbarhet och

miljo hos ménga konsumenter.

E-handel édr idag en utbredd del av onlinehandeln runt om i vérlden vilket underlattat
simpliciteten for konsumenter att klicka hem produkter frén diverse hemsidor (Lim et al.
2017). Okad efterfragan frén konsumenter leder exempelvis till 6kad global konsumtion. I sin
tur leder detta till Gverproduktion och Overkonsumtion vilket vi idag kan se 1 dagens
“slit-och-sldng” samhélle (McCollough 2018, s. 33). Konkurrensen blir sdledes enorm mellan
aktorerna om vilka konsumenter som ska attraheras, vilket innebdr att kartliggning av
konsumtionsmdnster dr av betydande vikt (Lim et al. 2021). For manga etablerade
e-handelsaktorer handlar deras vardagliga aktiviteter om att fa ithop en effektiv och hallbar
logistik som ska fungera som medlare mellan sdljare och konsument, dér det idag blivit allt
mer fokus kring effektiva och snabba transporter (Wang & Bae, 2020). Det blir saledes fler
beslut som behover fattas for inblandade aktdrer, dér avvédgningar mellan olika
beslutsalternativ far en avgorande betydelse (Lammgéard & Andersson, 2014). I takt med att
hallbarhetsfragor fatt ett starkare faste samtidigt som kostnader och priser blir svarundvikligt,
kommer avvigningar géillande detta ha en stor betydelse for framtida kopmonster (Lammgard
& Andersson, 2014). Da impulskdp star for mer &n majoriteten av alla kop enligt Alemu och
Zewdie (2021, s. 758), kan det ifrdgasittas huruvida de avvigningar som gors av
konsumenten verkligen dr rationella och ifall hdnsyn tas till den miljomassigt héllbara

aspekten av till exempel “last mile” leveranser.
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1.2 Problemformulering

Enligt Li och Yang (2012) &r det viktigt for foretag att forstd konsumenters behov pé djupet
for att kunna locka dem till sina erbjudanden. Detta ska dven ske i takt med att krdsna
konsumenters behov stdndigt fluktuerar inom bland annat e-handel, som leder till att
konkurrensen hardnar mellan e-handelsaktorerna (Li & Yang, 2012). Eftersom manga foretag
inom kladbranschen erbjuder generdsa kopvillkor for kunden, bidrar det till att fler kop och
returer genomfors (Shehu, Papies & Neslin, 2020). Tidigare forskning visar att den vixande
e-handeln och digitaliseringen inneburit en expandering av konsumenternas valmgjligheter av
varor och tjdnster (Chawla & Kumar 2021). Denna expansion har gett upphov till
forandringar i konsumenters kopmonster dd deras behov och efterfragan forédndras. Med

fordndrade kopmonster, paverkas dven konsumentens krav (Alemu & Zewdie, 2021).

Exempel pa hur konsumenters medvetenhet och kdpmonster har fordndrats, dr hur deras
efterfrdgan pa krav kring mer miljomaéssigt héllbara produkter har forédndrats vid exempelvis
e-handelskop (Riboldazzi, 2018). Detta medfor 1 sin tur krav pd att foretag maste forhélla sig
till miljomassig hallbarhet dir en studie kring det aktuella omrddet har gjorts med exempelvis
kvantitativa forskningsmetoder utifran ett foretagsperspektiv (Lammgard & Andersson 2014).
Utifran ett foretagsperspektiv uppstar mycket avvagningsproblematik kring att exempelvis ett
foretag vill forsoka elektrifiera hela sin fordonsflotta, samtidigt som foretaget ska forhélla sig
kostnadseffektiva (Lammgéird & Andersson, 2014). Problemet utifrn foretagsperspektivet i
studien framstar som att avvigningarna hamnar mellan kostnader och héllbarhet, dir bara ett

av alternativen gér att vilja.

Inom konsumentbeteendevetenskap brukar det centrala handla om att forsoka kartligga de
aktiviteter som konsumenten skapar virde utifrdn (Wang & Bae, 2020). De aktiviteter som
konsumenten utfor ndr denne exempelvis ska inforskaffa nagot, gér att studera och efterfélja i
en modell bendimnd som konsumentbeslutsprocessen. Processen dr en teoretisk modell som
kartlagger konsumentens aktiviteter fore, under och efter ett kop (Panwar, Anand, Ali &
Singal, 2019). Enligt Panwar et al. (2019) gar det att kartligga hur konsumentens beteende
utvecklas under aktiviteterna men &dven paverkas i olika processer nidr denne véljer att

konsumera eller inforskaffa nagot.
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Att  kartligga  konsumenters  kOpmonster och  beteenden med  hjdlp av
konsumentbeslutsprocessen dr ett effektivt sitt for foretagen att underséka hur marknaden
potentiellt kommer att upptrida i framtiden (Panwar et al. 2019). Modellen fungerar 4ven som
ett bra verktyg nér det géller att fatta viktiga beslut for att fortsatt vara konkurrenskraftiga
(Panwar et al. 2019). Detta gar dven att sammankoppla med det Lammgard och Andersson
(2014); Scharding (2020) belyser som innebdr problematik kring avvégningar och
beslutsfattande, som handlar om att foretag idag star infor fler avviagningar nir de géller att
exempelvis vdga tva beslut mot varandra som innefattar kostnadseffektivitet kontra
miljomassig héllbarhet. Som Lei och Zhang (2021) ocksa belyser, dr inte avvigningar nagot
som enbart blir fler for foretag nédr det giller att exempelvis fortsatt forhdlla sig
konkurrenskraftiga. Konsumenter kan idag vilja och vraka mellan ett néstintill oédndligt utbud
av e-handelsvaror och tjanster, vilket gor att dven konsumenten star infor fler och viktigare

avvagningar (Lei & Zhang 2021).

Med bakgrund i problematiken kring avvigningar, konsumentbeslut samt mellan kostnader
respektive miljomaissig héllbarhet, gar det att ifragasétta huruvida konsumenters syn kring
avviagningar verkligen alltid bygger péd eftertinksamhet och rationalitet i deras kdpbeslut.
Enligt Hjort, Lantz, Eriksson och Gattorna (2013) forekommer det en kunskapslucka kring
hur konsumentperspektivet tas i beaktande ndr den miljomassiga hallbarheten studeras, och
uppmanas att studeras i1 framtida forskning. Detta inte minst eftersom den miljomaéssiga
hallbarheten har fatt allt storre faste i1 takt med att bade fler kp och returer genomfors av
konsumenter (Shehu et al. 2020; Riboldazzi, 2018). Detta gar att betrakta som problematiskt
framfor allt for framtidens e-handel och huruvida konsumentens avvigningar enligt ovan
kommer att te sig och innebdra. Det ar sédledes viktigt att inkludera kvalitativa
forskningsmetoder for att lyckas studera beteendet utifrén ett konsumentperspektiv, samt en
forstaelse for varfor konsumenter agerar olika pd e-handelsplattformar som gor att vérde
skapas for konsumenten (Hjort et al. 2013). Hur problematiken kring avvigningar utifran ett
konsumentperspektiv ter sig framgar inte helt, vilket skapar en kunskapslucka kring hur
konsumenter viljer att fatta hallbara beslut i sina kop. Vidare visar tidigare forskning
(Riboldazzi, 2018; McCollough 2018) att héllbar konsumtion har fatt ett allt stérre uppsving i
takt med att klimatet och miljén hotas, ju mer konsumenter konsumerar. Dérav har denna
studie inslag av miljomaissig hallbarhet for att fa en inblick i konsumenters instillning kring

detta vid kop av kldder och skor pa internet.
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1.3 Syfte och fragestillningar

Syftet med studien é&r att fa en bredare och djupare insikt i konsumenters avvagningar kring
sina kopbeslut och deras forhdllningssatt till dessa vid kop av kldder pé internet. Genom att
analysera detta med fokus pa ett konsumentperspektiv. som kunskapsbidrag, ar
utgangspunkten att studiens resultat kommer att medbringa en djupare insikt i hur
konsumenter forhaller sig till de avvédgningar som bdde foretag och konsumenter ibland méste
sta i proportion till. Studiens syfte handlar ocksa om att bredda en forstaelse och uppfattning
for vilka avgorande faktorer som konsumenter vérderar i sin helhet vid kopbeslut, samt vilken
roll den miljomédssiga hallbarheten spelar in vid ett kop. Vidare kommer &dven ett

foretagsperspektiv anammas for att bredda studiens forstaelse.

- RQI: Vilken roll spelar den miljomdssiga hallbarheten ndr konsumenter genomfor
klidkop pa internet?
- RQ2: Vilket inflytande har generdsa kopvillkor for konsumenters kopbeslut inom

e-handeln?

1.4 Avgransningar

Avgransningar for studien kommer bli konsumenters (18 ar och dver) képmonster 1 Sverige
av deras kop pé internet av kldder och skor. Genom att studera hur konsumenters kopmonster
ter sig inom omrddet, ska konsumenters avvigningar kopplade till generdsa kopvillkor
studeras. For denna studie, har avgransningen blivit fri frakt och fri retur och hur detta val av
alternativ paverkar konsumenter. Avgrinsningen kring hallbarhet kommer framst forhélla sig
till den miljon d& miljon belastas av konsumenters e-handelskop i form av exempelvis

kringliggande logistik.
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2 Teoretisk referensram

Under denna rubrik presenteras den for arbetet valda teori som foljaktligen kommer
anvindas inom analysen. Med begrepp som bland annat konsumentbeslutsprocessen och

avvagningar.

2.1 Konsumentbeslutsprocessen

Som tidigare ndmnts i problemformuleringen, kan en konsuments beslutprocess infor ett
kommande kop studeras utifrdn en teoretisk modell. Denna modell bendmns
konsumentbeslutsprocessen och struktureras upp i en femstegsmodell, ddr konsumentens
behov, krav och slutliga kopbeslut studeras utifran processerna som konsumenten gér igenom
under samtliga steg (Panwar et al. 2019). Modellens struktur ar i foljande ordning: 1.
Behovsidentifiering, 2. Informationsinsamling, 3. Beddmning av alternativ, 4. Genomforande
av kopet och 5. Utvirdering efter kop (Panwar et al. 2019). I varje processteg som
konsumenten gér igenom, kommer en méngd olika beslut respektive avvégningar att
genomforas mellan exempelvis olika hemsidor, varor, tjdnster samt val av fraktalternativ,
vilket dr sédrskilt intressant for denna studie att analysera. Konsumenten kommer innan
beslutet ar fattat, genomga olika val och avvigningar innan det ritta kopbeslutet &r fattat for

konsumenten och dess virdeskapande.

For denna studie har konsumentbeslutsprocessen valt att studeras utifran det Panwar et al.
(2019), Ewerhard, Sisovsky och Johansson (2019) samt Ertemel och Ammoura (2017)
belyser nér det giller kartliggning av konsumentens kdpbeslutsprocess i de olika stegen.
Studiens syfte har utifrdn denna teoretiska referensram valts och anpassats efter konsumenter
och deras perspektiv, for att mojliggora att studiens syfte och fragestillningar kan besvaras,
da utgidngspunkten for empirin dr utifran ett konsumentperspektiv. Panwar et al. (2019)
argumenterar for att det finns flera olika modeller att anvinda for att studera en konsuments
beslutsprocess, dér den klassiska femstegsmodellen dr den som anvénds for att analysera det
empiriska materialet. Modellen som beskrivs enligt forfattarna Ewerdhard et al. (2019)
bygger pa samma teoretiska grund som inom femstegsmodellen, men modellen de tilldmpar
ar framtagen for mer ldmpade kdp som sker online, vilket dr bast 1dmpad for denna studie
eftersom e-handeln dr det centrala. Det som Ertemel och Ammoura (2017) belyser i sin artikel

har for denna studie anvints som ett komplement av de andra ovanndmnda artiklar och har

10
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forsetts med andra synvinklar och perspektiv pd femstegsmodellen som varit vérdefulla.
Panwar et al. (2019) belyser att det dr viktigt att ha i atanke att alla stegen 1 modellen de
presenterar inte alltid genomgés, dir exemplet som belyses ar att en konsument kan kédnna ett
behov av nagot att dricka, och rent impulsivt kdper vid forsta bésta stille som erbjuder en
dryck. Som ndmndes tidigare dr det idag for konsumenter enklare dn ndgonsin att hamna 1
denna félla ute pd diverse internethemsidor eftersom marknadsforing och onlinebutiker &r
lattillgéngliga, déribland google som finns néra till hands for konsumenter. Inte minst har
e-handeln och enkelheten att soka fram diverse varor och tjénster pa internet péverkat

konsumentens beslutsprocess for inkdp (Ewerhard et al. 2019).

2.1.1 Behovsidentifiering

Behovsidentifiering dr det forsta steget i konsumentbeslutsprocessen, och har sin grund i
konsumentens tankegangar och behov av att inforskaffa nagot (Panwar et al. 2019). Ett
konsumentbehov ser olika ut beroende pa vilken grupp konsumenter som studeras, men
grundprincipen handlar om att konsumenten dr i behov av nédgot och vill fa behovet
tillfredsstéllt (Ewerhard et al. 2019). Som tidigare nidmndes &r det idag enklare dn ndgonsin
for konsumenter att klicka omkring pa diverse hemsidor for att bestdlla hem artiklar, vilket
okat de impulsiva kopen avsevirt. Konsumentbehoven kan uppstd bade spontant och
impulsivt dar marknadsféringen som internethandlare visar spir pa denna impulsivitet. Képen
som sedan genomfOrs av konsumenter tas i uttryck av bland annat planerade, spontana och
impulsiva kop (Alemu & Zewdie, 2021). Konsumenten definierar alltsa sitt behov efter nagot
i detta steg, att denne vill inforskaffa ndgot. Avviagningen som konsumenten gor i detta steg

blir exempelvis handla i fysisk butik eller pa internet.

2.1.2 Informationsinsamling

Nér konsumenten klarlagt behovet, borjar denne samla in information kring den aktuella
varan eller tjdnsten som ska inforskaffas. I detta steg samlar konsumenten in den aktuella
information kring varan eller tjansten, och vérderar utifran styrkan hos det aktuella behovet,
om ett kdp ska genomforas eller inte (Panwar et al. 2019). Ar behovet tillrickligt starkt och
véldefinierat, dr det stor sannolikhet att kopet genomfors, och dr behovet inte tillriackligt
definierat, dr det mindre sannolikt att kopet genomfors (Panwar et al. 2019). Denna
informationsinsamling dr ndgot som idag sker véldigt frekvent for de konsumenter som véljer

att handla pa internet, och gar i1 linje med det Ewerhard et al. (2019) menar med

11
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marknadsforing som sker via de de multichannel-kanaler som finns tillgéngliga for
konsumenten. Avvédgningen 1 detta steg for konsumenten blir sadledes att vélja den
e-handelsaktor som for konsumenten dr bast 1dmpad och uppfyller de krav pa e-handelsaktor

som konsumenten besitter.

2.1.3 Bedomning av alternativ

Forfattarna Ertemel och Ammoura (2017) skriver att det tredje steget, beddmning av
alternativ, dr den del i processen som dr en forlangning av informationsinsamling. I detta steg
borjar konsumenten att selektera och sortera ut de alternativ som inte uppfyller konsumentens
onskan. Hér utvirderas varje kopalternativ tills det bara finns ett alternativ kvar och ddrmed
borjar kopet fullfoljas. Ertemel och Ammoura (2017) belyser vikten av att konsumenten kan
sortera ut olika alternativ 1 form av kategorier som exempelvis pris och firg. Som tidigare
ndmnts har digitaliseringen, globaliseringen och utvecklingen av e-handel medfort ett enormt
utbud av alla mojliga produkter och tjénster. Detta steg kan séledes betraktas som nést intill
odandligt 1 tidsaspekt (Ewerhard et al. 2019). Konsumentavviagningen i detta steg blir
exempelvis kostnader, frakt eller liknande som for konsumenten dr viktigt i sitt kopbeslut.
Alla processer i stegen blir mer eller mindre beroende av varandra ndr det géller att fatta ett
kopbeslut beroende pa hur starkt och definierat behovet 1 det forsta steget dr (Panwar et al.
2019). Bedoming av alternativ som studien fridmst utgar fran &r hur valet av kostnader
respektive miljomissig hallbarhet blir och hur avvigningen dir kommer se ut. Ar kostnaden

viktigast for konsumenten eller den miljoméssiga hallbarheten?

2.1.4 Genomforande av kop

I det fjarde steget i modellen avgdrs det om kopet genomfors eller inte. Konsumenten kan
vilja att avbdja ett kop eller dndra till ett annat alternativt kop 1 detta steg (Ertemel &
Ammoura, 2017). Aven om den produkt som konsumenten efterstriivar och vill képa eller om
det dr en produkt som ar hogt pa listan utifrain den beddmning konsumenten gor, innebér det
inte alltid en garanti att produkten exempelvis finns i lager. Det kan ockséa forekomma att de
potentiella riskerna med kopet 6vervédger fordelarna vilket kan leda till att genomforandet av
kopet inte blir av (Ertemel & Ammoura, 2017). Ewerhard et al. (2019) belyser de olika
beslutskraven som forekommer inom denna processen som innebér: 1. om man ska kopa, 2.

nir man ska kopa, 3. var samt vilken typ av betalningsmetod som i sé fall ska anvindas. Har
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framstér det tydligt att avvdgningen dr om konsumenten dverhuvudtaget genomfor sitt kop

eller inte.

2.1.5 Utvirdering efter kop

I det sista steget 1 femstegsmodellen sker sjdlva utvdrderingen av det genomforda kopet; har
konsumenten gjort rétt eller fel val. Beroende pd hur ndjd konsumenten dr med valet finns
bade “efterkopsndjdhet” och “efterkopsmissndjdhet” (Ertemel & Ammoura, 2017). Har spelar
marknadsforing och kampanjer en viktig roll for att locka konsumenter att vélja en viss
produkt eller varumérke. Ewerhard et al. (2019) kompletterar information med Ertemel och
Ammoura (2017), och menar att aterkoppling fran konsument ar en viktig del av utviardering
efter kop. Det kan skilja sig mellan hur aterkoppling till en e-handelsaktor ser ut, men bland
annat kan konsumenten ge béde skriftligt och muntlig word-of-mouth beroende pa vilken
kanal som kopet genomfordes. Aterkoppling i form av exempelvis word-of-mouth ir viktigt
for e-handelsaktorer dé positiv sddan kan attrahera fler konsumenter till e-handelsaktorens
plattform. E-handelsforetag star dédremot infor stora utmaningar idag da majoriteten av den
feedback som ges frdn konsumenter dr av negativ karaktir snarare én positiv (Ewerhard et al.

2019).

2.2 Miljomassig hallbarhet inom e-handelskonsumtion

Vad som innebér “héllbarhet” eller “att vara hallbar” innefattar och syftar pa olika aspekter.
De centrala grundpelarna inom héllbarhet har sammankopplingar med den ekonomiska,
sociala och miljomassiga héllbarheten (Colasante & D’Adamo 2021, s. 1). Kullmann (2018,
s. 110) menar att nir dessa tre parametrar dr jimstéllda kan det betraktas som hallbart.
Colasante och D’Adamo (2021, s. 2) tydliggor att konsumenter tenderar att vélja mer hallbart
om det finns hallbara alternativ vid koptillfallet.

Vidare menar W. Savitz (2002, s. 98) att det 1 dagens snabba marknadsfordndringar finns de
foretag som inte lyckas tillimpa ett hallbart foretagande vilket snabbt kan leda till negativa

ekonomiska konsekvenser om parametrarna inte uppfylls.

Hallbarhet kan ibland dven definieras genom begreppet “Triple Bottom Line”, vilket
behandlar omraden kring miljoméssiga, samhélleliga och ekonomiska faktorer som alla &r
lika viktiga att beakta (Agrawal & Kr Singh, 2019). Syftet med héllbarhet sedd ur ett

foretagsperspektiv dr exempelvis att minimera svinn och ta vara pa miljon, skapa vinst for en
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organisation samt att leverera produkter till férménliga priser till sina kunder (Agrawal & Kr
Singh, 2019). Exempel pd ekonomiska faktorer innebdr exempelvis tillrdcklig avkastning for
ett logistikforetag dar manga produkter via e-handel 4r i omlopp. Sociala faktorer kan handla
om att virna om hélsa och vilfiard for de anstédllda i1 form av drigliga arbetsvillkor. Den
miljomassigt héllbara faktorn handlar om ta vara pa miljon vilket innebdr exempelvis
minskning av utsldpp (Agrawal & Kr Singh, 2019). Denna studie kommer att utifrdn ett
konsumentperspektiv, fokusera pa den miljomassigt héllbara biten, dir manga logistikforetag
och e-handelsféretag inom kliddbranschen stir infor stora utmaningar. Okad e-handel leder till
okade transporter pa vidgarna, vilket genererar en Okning av miljofarliga utslapp.
Transporterna sldapper ut viaxthusgaser vilket 1 sin tur paskyndar de miljoproblem vi idag ser

(Wisniewski, 2021).

2.2.1 The last mile

The last mile innefattar de leveranser som gar fran séljare till slutkonsument. Denna del inom
leveransen ar en stor bidragande faktor pa miljobelastningen och minskningen av utsldppen
kommer spela en viktig roll for framtidens utveckling mot ett hallbart samhélle. Oavsett om
konsumenten bor i storstad eller pd landsbygd, innefattar alla leveransstrickorna till
slutkonsumenten the last mile (Vakulenko, Shams, Hellstrom & Hjort, 2019). Mycket
problematik kopplad till the last mile beror mycket pa konsumentens kdopmonster dar
valmojligheter som fri frakt och fri retur dr hogt véarderat av konsumenter (Vakulenko et al.
2019). Ett viktig omrédde som fOretagen séledes behdver arbeta med &r att fa transporterna
som sker inom last mile mer miljomassigt héllbara. Detta kan exempelvis handla om
omstdllningen till elektrifierade lastbilar 1 form av fossilfritt drivmedel. Forskning kring
omrddet idag har sin utgdngspunkt i hur all transport inom last mile kan bli mer miljomaéssigt
héllbar, och tillochmed bli helt fri fran olika utsldpp, da last mile sker i bland annat urbana
omraden (Jaller, Pineda, Ambrose & Kendall, 2021). Som tidigare ndmnts, har konsumenter
idag breda valmojligheter ndr det kommer till val av vart och hur ett paket ska levereras.
“Snabbt, billigt och fraktfritt” ar ett exempel pa hur e-handelsaktéren Apotea valt att
marknadsfora sig (Apotea.se).

Shehu et al. (2020) menar att e-handelsaktorer verksamma inom klddbranschen stér infor

hardnande konkurrens. Ménga foretag erbjuder konsumenter generdsa fraktvillkor i form av

fri frakt och/eller fri retur, for att attrahera fler konsumenter (Vakulenko et al. 2019). Vidare
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forklarar Shehu et al. (2020) att generdsa kopvillkor leder till 6kade e-handelskop, dér antalet
bestillningar som gors bade dkar antalet transporter pa vigarna och utsldppen. Detta eftersom
fri frakt bland annat bidrar till 6kat antal returer, vilket spdr pa bade problematik med
logistiken men framforallt kring den miljoméssiga héllbarheten, dar utslapp av miljofarliga
dmnen ar en stor utmaning (Jaller et al. 2021). Det forekommer dven forskning kring omradet,
som innefattar hur transportsystemet inom last mile kan bli mer miljomaissigt héllbara, som
mojliggor att klimatmal som exempelvis fler fossilfria leveranser, kan bli uppniadda (Jaller et
al. 2021). Dock finns det utmaningar kring denna problematik kopplad till just
elektrifieringen inom last-mile, dir utbyggnaden av infrastrukturen av laddstolpar och
tillverkning av lastbilar drivna pa el inte utvecklas i dnskad takt (Arroyo, Felipe, Ortuno &

Tirado, 2019).

2.2.2 Att fatta hallbara beslut

I och med att fler konsumenter viljer att handla exempelvis kldder och skor via
e-handelstjinster, innebdr detta att fler avvigningar blir aktuella for e-handelsaktdrer och
transportforetag (Lammgard & Andersson, 2014, s. 47). Avvidgningar &r vanligt
forekommande inom afférsbeslut, och innebdr att viga tva viktiga affarsbeslut mot varandra
som kommer ha en stor betydelse for verksamheten (Scharding, 2020). Bida affarsbesluten &r
viktiga for verksamheten att besluta om, men det gar inte att vélja bada. Konsekvenserna for
ett av de fattade besluten kommer antingen mer eller mindre, fortfarande pédverka det ena
beslutet (Scharding, 2020). Ett konkret exempel pa detta sker idag inom framforallt
logistikbranschen, dér allt fler e-handelsaktorer behdver gora viktiga avvigningar inom sina
logistikrelaterade ~ problem som  innebdr exempelvis  hallbarhetsarbete  kontra
kostnadseffektivitet som ska uppnas (Lammgérd & Andersson, 2014, ss. 47-48). Kostnader
for att borja arbeta med exempelvis elektrifiering av transporter for att minska
koldioxidutsldpp kan vara ett viktigt affarsbeslut for att f& mer miljomaissigt héllbara
leveranser, men innebdr samtidigt en utmaning med denna typ av investering da eventuellt
kostnader dven ska héllas nere (Sharding, 2020). Avvégningar &r inte bara ndgot som foretag
ofta stér infor, utan forekommer dven nédr konsumenter ska fatta ett beslut om nagot. Enligt
Lei och Zhang (2021) behdver konsumenter gora avvédgningar nédr de ska vélja mellan olika
beslutsalternativ, vilket gir 1 linje med det andra och tredje steget inom
konsumentbeslutsprocessen. Ett intressant exempel nir en konsument star infor tva val, ar

exemplet som Lei och Zhang (2021, s. 415) illustrerar som innebér vad en konsument ska éta
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till middag. Valet som konsumenten star infor innebér antingen pizza eller sallad, som saledes
1 exemplet innebér att viga ett mer hélsosamt alternativ gentemot ett annat (Lei & Zhang,
2021, s. 415). Bada alternativen dr maltider, men besitter olika egenskaper som konsumenten
maste viga mot varandra for att fatta ett beslut om vad denne ska &ta. Detta dr bara ett av

odndligt manga olika kombinationer av avvdgningar som konsumenter dagligen star infor.

2.2.3 Fri frakt och fri retur

I och med att fler leveranser gar mellan siljare och slutkonsument blir 4&ven konsumentkraven
pa frakterna fordndrade. Kraven frdn konsumenter innefattar inte minst de kostnader som
uppstér for frakten (Shehu et al. 2020). Det dr hiar som efterfragan kring fri frakt och fri retur
blivit ett vixande alternativ hos manga e-handelsaktorer (Shehu et al. 2020). Detta innebér i
sin tur 6kande andel transporter pa vdgarna, vilket skapar utmaningar for att bidra till en mer
hallbart samhille (Shehu et al. 2020), vilket kan sammankopplas med de avvidgningar som
blir aktuella for savél foretag som konsumenter (Scharding, 2020; Lei & Zhang, 2021). Enligt
Shehu et al. (2020) &r fri frakt ett alternativ for konsumenter da de ofta dr kénsliga for vad
priset for frakten kommer att bli. De konsumenter som véljer att genomf0ra ett e-handelskop
fokuserar ofta pa de kostnader som kommer uppsta for att transportera bestédllningen. Detta
innebdr sdledes att manga konsumenter viljer och foredrar fri frakt som alternativ for att
undvika extra kostnader (Shehu et al. 2020). Fri frakt &r for manga konsumenter ett sjdlvklart
val nir de véljer att handla inom e-handeln, och &r det alternativ som virderas hogst av
konsumenter (Shehu et al. 2020). Fri frakt dr ndgot som idag blivit allt vanligare att
e-handelsaktorer erbjuder konsumenter (Shehu et al. 2020). Vidare menar Shehu et al. (2020)
att fri frakt dven leder till att konsumenter véljer att gora fler returer, eftersom fri frakt ger
upphov till att fler konsumenter fattar mindre vilgrundade beslut for sina bestédllningar, och
leder séledes till att fler bestdllningar returneras. Eftersom att fri frakt leder till fler spontana
inkOp och bestéllningar blir dven returerna fler, vilket Zalando ar ett tydligt exempel pa dir
returneringsproblematik &r en stor del av deras vardagliga aktiviteter (Difrancesco et al.
2017). Exemplet med Zalando belyser att ungefér hilften av alla skor och kldder som kops

dérifran blir returnerade och belastar dirmed foretaget ekonomiskt (Difrancesco et al. 2017).
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2.2.4 Cirkular ekonomi

Enligt Gil-Lamata och Lotorre-Martinez (2021) innebér cirkuldr ekonomi en del inom
hallbarhet och har fitt en allt starkare betydelse pa senare &ar. Omstéllningen fran
miljobelastande linjdra affdrsmodeller till mer héllbara cirkuldra dito Okar i samhaéllet.
Cirkuldr ekonomi handlar om hur fler foretag kan tillimpa och implementera cirkulira
affirsmodeller i deras verksamhet. Det kan betraktas som en av ménga l0sningar som
bekdmpar den aktuella miljokrisen (Gil-Lamata & Latorre-Martinez, 2021). Det handlar om
att reducera, ateranvinda, tervinna och atertillverka befintliga resurser som finns i omlopp. I
takt med att befolkningen 0kar pd jorden, tros dven efterfragan pé exempelvis ramaterial och
energi Oka i framtiden samtidigt som de facto att konsumtion av varor fortsitter. Detta &r
nagot som forfattarna Gil-Lamata och Latorre-Martinez (2021) menar méste fa en ny riktning.
Som foljd okar pressen pa att bdde konsumenter och foretag implementerar och tillimpar
cirkulédra levnadssitt for att inte tdra pd jordens resurser. Malet med cirkuldr ekonomi dr som
begreppet “héllbarhet” innefattar - att uppnd miljomassigt hallbar kvalitet, ekonomiskt

vilstand och social jadmlikhet inom véara samhéllen (Gil-Lamata & Latorre-Martinez, 2021).
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3 Metod

Hdr redogors for vilka typer av datainsamlingar som har fullgjorts. Hdr presenteras dven

vilka typer av metoder som genomforts.

3.1 Val av metod

Grunden och strukturen for denna studies metod gér i linje med det Bryman (2018), Alvehus
(2016) samt Kvale och Brinkmann (2014) argumenterar for nédr det géiller att folja en
kvalitativ forskningsmetod. Anledningen till varfor en kvalitativ metod var béttre 1dmpad 1
studien, gar i linje med det Bryman (2018, s. 487) belyser, som handlar om att kvalitativ
forskning, fokuserar mer pa detaljrik och fyllig orddata. Vi ville med valet av kvalitativ metod
fd in mer djupa och detaljerade svar fran konsumenter for att kunna studera pa djupet de
bakomliggande faktorerna som gor att konsumenter véljer de kopalternativ som de gor.
Bryman (2018, s. 487) belyser vidare att kvalitativa forskningsmetoder fokuserar pa
deltagarnas uppfattning. Detta gér saledes i linje med syftet och kunskapsbidraget, att utifran
ett konsumentperspektiv fa en forstaelse av kvalitativ karaktdr. Det ska ocksd ndmnas att
nagra av de fragor som respondenterna besvarade var av kvantitativ karaktdr, dar
respondenterna kunde svara mer kortfattat eller med svarsalternativ. Detta for att fa en
oversikt Over respondenternas alder, kon, bostadsomride, sysselsdttning och kdopval.
Motivering till att det valdes att gora intervjuer gar i linje med det Alvehus (2016) podngterar,
vilket innebér att det d&r dd& en intervjupersons asikter, kénslor, erfarenheter och tankar
framhavs, vilket dr svért att f4 pa samma séitt 1 en enkét. Dérav fungerade djupintervjuerna
som ett komplement till enkédten. Motivering till val av enkéten grundar sig i smidighet,
tillginglighet och en mojlighet till snobollseffekt, vilket &ven mojliggjorde att det kunde
inkomma det antal svar som ansags som teoretisk méttnad. Bade enkéten och intervjuguiden
var upprittade efter kategorier som generosa kopvillkor, fri frakt, fri retur, miljémdssig
hdllbarhet och avvigningar. Dessa skulle underlitta for studiens syfte och dess
fragestillningar att besvaras da de &r kopplade till detta och for att forsoka fa en uppfattning

om vilka faktorer som dr viktiga vid val av kladkop pé internet.
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3.2 Kvalitativ enkét

Utgdngspunkten for studien var att forst skapa en kvalitativ enkét, som bestod av att frigorna
foljde en kvalitativ karaktdr som Bryman (2018) skriver om. Enkéten delades ut via sociala
nitverk som Facebook och LinkedIn dér det var frivilligt for respondenter att ga in pa den
delade lanken och svara péd enkdten. Enkéten riktade sig forst och framst till kontakter fran
sociala ndtverk, med en forhoppning av en malgrupp bestaende av e-handlare. Fragorna var
stillda pd det sétt att de krdvde utforliga svar och inte endast Ja eller Nej-svar. Vanligtvis
brukar en enkdt vara av kvantitativ karaktir (Bryman 2018, s. 274), men dir syftet och
kunskapsbidraget, att gora en kvalitativ studie mdjliggjorde att mestadels kvalitativa fragor
kunde stillas och besvaras. Enkdten mynnade ut i 125 st svar, dér svaren pa varje fraga har
besvarats utifrdn konsumentens perspektiv. Vad vi stindigt fick forhalla oss till medan
enkéten spreds, var de for-och nackdelar som Bryman (2018, s. 303) poédngterar, som innebér
bland annat att det fanns risk for att svarsfrekvensen kunde vara lag som for ovrigt &r
forknippat med just enkéter. I borjan upptickte vi att svar inkom relativt fort, men borjade
senare under studiens gang att mattas av. For att 16sa denna utmattning, uppmanade vi vart
nétverk att dela enkidten pd nytt via deras sociala nitverk, vilket gjorde att svarsfrekvensen
borjade ta fart igen och vi fick in tillrdckligt med svar for en empirisk mittnad. Generellt blev
vi ndjda med de svar som enkdten mynnade ut i. De fordelar vi hade med enkéten var att det
blev effektiv respons och detaljerad respons i samband med att frigorna var oppet stdllda. Nér
det ar Oppna fragor visas oftast svaren pa en mer detaljerad niva (Bryman 2018, s. 303), vilket
underléttade for studiens kvalitativa stdllning. Avsikten med att just anvinda oss av en enkét
som vi gjorde till en mer kvalitativ, grundar sig 1 att en enkit oftast dr effektiv att
administrera, kan anpassas efter respondenternas behov och kan né ut till manga responder
(Bryman 2018, ss. 287-288). Det sistnimnda passade denna studie genom att fa in minga svar
som kunde betraktas som kvalitativa vilket dr syftet med undersokningen. Dessutom kunde
det bli ett mer representativt resultat dd enkédten nadde till respondenter i ett brett ldersspann
(18 ar och uppat) och darmed en storre population. Det kan didremot inte konstateras att
resultatet kommer visa ett fullt generaliserbart resultat, men med tanke pd det breda
aldersspannet ansag vi att en kvalitativ enkét var det bist lampade och kunde 6ka chansen for
det. Hade det endast varit kvalitativa fragor 1 enkdten hade risken funnits for att
respondenterna séllan utvecklat sina svar, eller att de till slut trttnat pd att besvara. Nagot

som Bryman (2018, s. 288) tar upp som en nackdel med enkiter.
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3.3 Semi-strukturerade intervjuer

Grunden och strukturen for arbetets fyra genomforda semi-strukturerade intervjuer gar i
enlighet med det Kvale och Brinkmann (2014) belyser nédr det géiller att genomféra en
semistrukturerad intervju som héller sig inom ramarna for ett valt &mne att intervjua om.
Enligt Kvale och Brinkmann (2014) bygger en semi-strukturerad intervju pa att intervjuaren
vanligtvis upprittar en intervjuguide (se under bilagor) som denne forhéller sig till och

samtidigt inte foljer denna till punkt och pricka nér intervjun genomfors.

Samtliga intervjuer genomfordes genom séd kallade datorstodda intervjuer med video som
Bryman (2018, ss. 264-265) forklarar. Detta for att samtliga intervjupersoner befann sig pa
annan ort. Bryman (2018) belyser att vid sddana typer av intervjuer visas intervjufragorna
direkt pa skdrmen. Detta forekom i vara fall forutom att intervjupersonen inte sig fragorna
innan eller direkt pa en delad skdrm. Istéllet anviandes bade en video for intervjuaren samt den
intervjuguide som uppréttats. Vi kan siledes sdga att det var en kombination av datorstodda
intervjuer och telefonintervjuer som vi anvidnde i enlighet med det Bryman (2018, ss.
262-263) belyser. Detta var en stor fordel for oss da tidsramen kunde 6kas jamforelsevis om

det hade varit direkta intervjuer.

En intervjuguide var underldttande for oss att anvdnda eftersom den ledde till att
intervjupersonerna fick storre frihet att utforma svaren pa sina egna sétt i enlighet med det
Bryman (2018, s. 563) belyser. Detta mojliggjorde dven for oss som intervjuare att kunna
stélla foljdfragor vilket ledde till att nya infallsvinklar och svar framférdes. Motiveringen till
val av semi-strukturerad intervju var att den var bést ldmpad for vart forskningssyfte,
eftersom det dkade var chans att f& hora nya infallsvinklar och synpunkter inom vart valda
amne att studera. Det skapades en flexibilitet som gjorde att det blev mer djup i svaren, och
en bittre interaktion forekom mellan vi som intervjuare och de som blev intervjuade vilket
Bryman (2018 ss. 563-564) menar #r viktigt. Aven intervjuguiden var delvis baserad pa de
fragestéllningar som studien har vilket enklare mojliggjorde ett tydligare resultat och att
fragestdllningarna kan besvaras. De var upprittade efter &mnen som vi ansdg relevanta for
studiens syfte och fragestédllningar. D4 vi visste innan att de fyra intervjupersonerna var aktiva
inom e-handeln att handla kldder och skor, uppfylldes dndamélet for studien, dér olika
upplevelser och standpunkter fran personerna kunde bredda studien ytterligare, vilket Bryman

(2018, s. 561) menar karaktériserar en kvalitativ intervju. Vidare var syftet med intervjuerna
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att underldtta for studiens syfte och fragestillningar att dels komplettera enkéten ur ett
kvalitativt konsumentperspektiv men ocksa frdgorna under intervjun kunde enklare forstas

och forhéllas utifrn fragestillningarna.

3.3.1 Urval

Urvalet som enkéten utgick ifrdn var forst ett bekvamlighetsurval som sedan mynnade ut i ett
snobollsurval. Bekvdmlighetsurvalet motiveras som den mer lattillgdngliga populationen
(Alvehus 2016, s. 68), fran sociala ndtverk (Facebook och LinkedIn), dir enkdten har
publicerats och delats. Urvalskriteriet for bade enkéten och intervjuerna har varit vuxna,
kvinnor och mén, 18 ar och uppat, bosatta i Sverige. Anledningen till valet av just Sverige ar
att svenskar anses ha en stark kopkraft av klader och skor pa internet (Svensk Handel, 2021).
Ett snobollsurval kunde ddrefter urskiljas, en effektiv urvalsmetod som enligt Alvehus (2016,
s. 68) ofta anvinds ndr undersokaren varit i kontakt med respondenter. I detta fall var det flera
av de svarande som 1 sin tur delade enkiten 1 sina sociala nétverk, vilket okade
svarsfrekvensen. D4 syftet var att fi en bredare insikt i konsumenters instillning och agerande
var ett brett aldersspann oavsett kon eller sysselsdttning ddrmed ldmpligt. Med intentionen att
fd in ménga svar genom mestadels kvalitativa fragor utifran ett konsumentperspektiv, 6kade
chansen att fa ett generaliserbart resultat, for att sidkerstélla att syftet och kunskapsbidraget

kunde uppnas.

Vid genomforandet av intervjuerna har urvalstekniken utgétt ifrdn ett bekvémlighetsurval.
Alvehus (2016, s. 68) menar att ett bekvamlighetsurval ar signifikant for de respondenter som
finns tillgéngliga vid ett visst tillfdlle. Detta mojliggjordes for respondenter som var villiga att
stilla upp pd en djupintervju. Frivilligt kunde de fylla i en friga i enkiten som angav
medverkan till intervjun. Dessa fyra intervjuer har gjorts for att ytterligare bredda svaren och
fa andra infallsvinklar ur ett konsumentperspektiv. Det strategiska urvalet har nyttjats
anvindning under intervjuerna dir de fyra respondenterna efterfragades ha nagon form av
erfarenhet av att handla kldder och skor pa internet, precis det som Alvehus (2016, s. 67)
bendmner dr signifikant for ett sddant urval. Att vilja ut fyra respondenter baserades pa

kronologisk ordning da en tidsbegriansning fanns.
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3.4 Dokumentanalys av Zalando

Slutligen genomfordes en virtuell dokumentanalys som enligt Bryman (2018, ss. 668-674)
fokuserar pé riktighet och autencitet. Detta genomfordes for att ytterligare bredda studiens
analys for att fA en inblick i hur ett foretag forhéller sig till studiens forskningsfraga. Enligt
Bryman (2018, s. 666) ér foretags hemsidor ofta meningsfulla och autentiska samt att en
dokumentanalys forsoker skapa en social verklighet for ett foretag. Darav valdes information
frdn Zalandos hemsida att analyseras. I dokumentanalysen har det inneburit att undersoka ett
modeforetags hallbarhetsarbete. Varfor just Zalando valdes var att detta &r ett foretag som
ligger 1 framkant inom héllbarhet péd kldadesmarknaden (PostNord 2021). Dokumentanalysens
empiriska material har delvis varit att ta del av dokument i form av rapporter, artiklar och
pressmeddelanden frin Zalandos och Postnords hemsida. Aven om konsumentperspektivet
var det mest centrala for studien, behdvdes &ven en dokumentanalys utifrdn ett
foretagsperspektiv genomforas for att studera hur ett kladforetags roll inom den miljomaéssiga
hallbarheten ter sig. Detta var viktigt eftersom det dr foretag som styrs utifran konsumenter
och deras kdpmonster inom e-handeln, och som tidigare ndmnts forekommer problematik
kring e-handelsaktorers forhallningssitt till miljoméssig hallbarhet (Agrawal & Kr Singh
2019). Det var av behov att skapa en nyanserad forstdelse for hur sambandet mellan en
e-handelsaktor och konsument kan se ut, didrav behdvdes dven ett foretagsperspektiv
analyseras, for att kunna forstd tidigare studier utifran ett foretagsperspektiv. Vidare forsoker
en dokumentanalys spegla en social verklighet som en organisation bedriver och ansags som
virdefull information for studiens syfte. Transparensen och forstdelsen mellan
e-handelsaktorer och konsumenter dr viktiga for att anamma ett fungerande forhallningssatt
kring e-handelskonsumtion och miljomaéssiga hallbarhetsaspekter. Dokumentanalysen av
Zalando kommer att forankras i resultat och analys for att kunna kopplas mellan hur foretaget
forhéller sig till det som respondenter hdavdar och for att fa en djupare inblick i hur ett foretag

arbetar och kommer att arbeta med.

3.5 Forskningsetiska stillningstaganden

Lopande under studien har vikten av att ta hdnsyn till etik och konfidentialitet varit viktigt for
att bland annat kunna framja respondenternas svar i bdde enkédten och intervjuerna. De etiska
principer som har foljts dr informationskravet, samtyckeskravet, konfidentialitetskravet samt

nyttjandekravet. De fyra kraven dr nagot som Bryman (2018, ss. 170-171) menar ar exempel
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pa principer som bland annat ror frivillighet, anonymitet och integritet for de som deltar.
Under bade intervjun och enkédten blev respondenterna informerade om att de ndr som helst
kunde avbryta sin medverkan om de ville samt att deras personliga information ej skulle
begiras eller nyttjas. De blev dven underrdttade om vad det var for typ av enkdét, syftet med
frigorna och svaren samt vilka typer av delar som kom att ingd. Under de semi-strukturerade
kvalitativa intervjuerna och deras efterarbete, lades det stor vikt vid att forvara
personuppgifter som tillkénnagavs, pa ett sétt dir inga obehdriga kunnat fa tillgdng till det.
Under intervjuerna har vi titulerat fiktiva namn och inte deras riktiga for att f6lja de etiska
grunderna vid kvalitativ forskning. De fyra intervjupersoner som deltog 1 de
semi-strukturerade intervjuerna hade dven deltagit i att svara pd enkéten. Med hénsyn till att
de ville vara anonyma, kommer vi siledes benimna de som intervjuperson 1 (“Adam”), 2

(“Fredrik™), 3 (“Anna”) och 4 (“Stina”).

3.6 Diskussion och reflektion om dataanalysmetod

Intervjutekniken har utgatt ifrdn en semi-strukturerad sadan, med anledning av att fa
foljdfrdgor, uppmuntran och en kontinuitet fran intervjun. Intervjuerna som genomfordes har
transkriberats i enlighet med det Alvehus (2016) argumenterar for. Alvehus (2016, s. 85)
belyser vikten av skrivbordsarbete vid kvalitativ forskning och daribland transkribering. Att

transkribera intervjuerna var den del av analysarbetet som var mest tidskrdvande.

Efter att intervjuerna genomfordes, upprittades en tematisering, bdde med hjilp av
transkriberingen och intervjuguiden for att sirskilja de olika kategorierna som togs upp.
Denna sortering ar ett av de tre steg i analysprocessen (Alvehus 2016, s. 110). Som Alvehus
(2016. s. 111) menar var det en fordel for oss att inte ha en alltfor faststélld tematisering for
tidigt 1 processen. Detta har kunnat dras nytta av dd vi tva forfattare som genomfort studien,
oberoende av varandra, har tematiskt material som sedan jamforts for att identifiera likheter
och skillnader. Tematiseringen som strukturerades upp blev utifrdn foljande teman och

begrepp: Miljomdssig hallbarhet, képbeslut, avvdigningar, last-mile, fri frakt och fri retur.

Alla de som intervjuades deltog dven i enkdtundersokningen vilket var intressant och viktigt
dd mer fordjupade svar kunde fis av samma konsumenter. Studiens analys utgar frin
tematiseringen av hur konsumenter forst och frimst véljer sina kladinkop, dvs framst

relaterade till konsumentbeslutsprocessen som mer inledande stéllda frigor. Analysen foljer
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ordningen av det som presenterades i teoridelen, dar utgangspunkten forst var att kartligga
varje steg 1 konsumentbeslutsprocessen for att sedan studera vidare andra aspekter som horde
till tematiseringen av teorin. Modellen fungerade vl att borja analysera eftersom behovet och
viagen till kopet var av betydande vikt dd& kopmonster helt grundas av behov och slutlig
bestéllning. En abduktiv ansats har anvédnts genom studien dédr vixling mellan teorin och
empirin dr dterkommande. Det har gjorts forhéllningssatt och stéllningstaganden mellan dessa
tva for att pd sa sitt fA en intressant, insiktsfull och nyanserad studie (Alvehus 2016, ss.
109-113). Samtliga respondenter som har intervjuats har blivit underridttade om deras
anonymitet, inspelningsmetod i intervjun samt de olika etiska &tagandena. De fragor som
stdllts under intervjun har med hjilp frén intervjuguiden mojliggjort dels en rdéd trad, men
ocksa att ovintade och intressanta svar framkommit. Det har dven varit essentiellt att ta
deltagarnas uppfattning och perspektiv for beaktning av studien, vilket ledde till att studiens

andamal uppnaddes utifran fordjupade och nyansrika synvinklar.

Vi har for analysdelen valt att sammanstélla foljande tabell for vara fyra intervjuer, dér alla

som deltog fatt respektive fiktiva namn:

Intervjuperson 1 Man 18-29 ar Foredrar fysisk handel
framfor e-handel.

Intervjuperson 2 Man 18-29 ar Flitig nyttjare av kop pa
internet av framfor allt
klader.

Intervjuperson 3 Kvinna 18-29 ar Frekvent

e-handelskonsument som
genomfor majoritet av
klad- och skokdp pé
internet.

Intervjuperson 4 Kvinna 60-69 ar Erfaren och frekvent
e-handelskonsument och
handlat i ménga &r.

Tabell 1: Tabell ver de personer som intervjuades, deras aldersspann och e-handelserfarenhet.

Anledningen till varfor vi inte valde att sammanstélla en liknande tabell for enkéten &r att vi
ansag att ytterligare respondentsvar med ytterligare kolumner skulle ta oerhort mycket plats
och vara tidskrdvande. Nér vi anvénder enkétsvaren har vi istéllet valt att skriva: “respondent
1” 1 foljdordningen upp till totala antalet svar. Ddremot har tabeller enligt nedan

sammanstdllts utifrdn respondenternas grundinformation.

24



KSMK65/SMKKG60 - Grupp 5: Hansson, Felix; Lindén, William.

Reflektion kring dessa metodval dr att en kvalitativ studie har medfort att det kunnats
analysera empirin pa ett mer djupgdende plan och dér teorin hjilpts oss pa traven att f en
tydligare bild av konsumenters instillning och handlande till generdsa kopvillkor och vilken
roll den miljoméssigt hallbara biten far. Det ansdgs vara av relevans, att omvandla en annars
vanligtvis kvantitativ enkét, till en mer kvalitativ, dir sedan komplement i form av
djupintervjuer skulle genomforas for att f4 en djupare fOrstaelse utifrdn ett
konsumentperspektiv. En endast kvantitativ metod hade inte gett samma breda och
nyanserade utfall. Daremot hade kvantitativa forskningsmetoder kunnat framhéva métningar i
form av exempelvis tydligare skillnader mellan konsumenter som hade med storre

sannolikhet kunnat ge ett mer validerat och generaliserat resultat (Bryman 2018, ss. 203-216).

Main Kvinnor

41,6% 58,4%

Tabell 2: Tabell over distribution av kén

18-29 44,8%
30-39 8,8%
40-49 8,8%
50-59 24,8%
60+ 12,8%

Tabell 3: Tabell dver distribution av alder (antal ar)

Studerande 31,2%

Arbetande 52,8%

Mangsysslare 8%

Pensionér 5,6%

Arbetslos 2,4%

Tabell 4: Tabell 6ver distribution av sysselséttning

Storstad (minst 200.000 invénare) 43,2%
Mellanstor stad (minst 50.000 28,8%
invanare)
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Tatort (minst 15.000 invénare) 10,4%
Landsbygd 16,8%
Smaort 0,8%

Tabell 5: Tabell 6ver distribution av typ av bostadsomrade

Upprepade ganger (flera génger i 2,4%
veckan)

Frekvent (ndgra ganger i manaden) 25,6%
Infrekvent (nagon gang i manaden) 36,8%
Sallan (minst en géng per ar) 32,8%
Jag handlar aldrig kléder pé internet 2,4%

Tabell 6: Tabell 6ver distribution av frekvens av e-handelskop
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4 Analys och Resultat

I denna del av arbetet studeras det insamlade empiriska materialet utifran den teoretiska
referensramen. Analysen har delats in under fyra huvudkategorier som inkluderas av

kopbeslut, kostnader, avvdigningar och miljomdssig hallbarhet.

4.1 Viagen till ratt kopbeslut

4.1.1 Styrkan 1 konsumentbehovet

Resultaten visar att en majoritet av de 125 personer som deltog 1 undersokningen foredrar att
gora planerade kop och handlar alltsa inte spontant eller impulsivt 1 lika stor utstrackning.
Spontanitet och impulsivitet forekommer, men nér sddana kop genomfOrs dr det for de
deltagande en friga om vad som ska inforskaffas respektive kostnaden for klddesplagget.

Svaren sammanstills 1 foljande tabell:

Hur "planerat" skulle du sédga att dina ink&p av klader och/eller skor brukar ga till?
125 responses

Valplanerat

Hyfsat planerat 56 (44.8%)

Spontant —35 (28%)
Impulsivt

Hyffsat planerat

Tabell 7: Tabell 6ver respondenternas behovsidentifiering i form av typ av kop.

Utifran svaren pa denna tabell, valde vi att stilla foljande fraga i relation till att de impulsiva
kopen och behoven 6kat i med expanderande e-handel samt vilka som bér ansvaret for denna

okning. Tydliga svar blev foljande citat:
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“Negativt absolut. Men jag tror doci impulsiva kop sker mycket utan att man som konsument
riktigt dr medveten om vad for konsekvenser det kan fa. Tror nog ehandelsaktéorer och
marknadsforare borde bli bdttre pa att uppmana konsumenter att helt enkelt handla och

konsumera mindre”. - Respondent 84

“Framst kanske sjdlva foretaget och deras sammarbetspartners som gor foretaget mer synligt
och ger reklam i ens flode pd tex instagram, vilket gor att man kanske spontant/impulsivt

klickar hem det man ser men inte reflekterat over att man behéver.” - Respondent 30

Avvidgningen i konsumentens behovsidentiferingsfas handlar alltsd for de deltagande framst
att jimfora kostnader och priser for kringtjanster hos de olika foretagen, och alltsa inte
jamforelser av det specifika klddesplagget 1 sig som firg eller andra attribut. Styrkan i det
aktuella konsumentbehovet i detta avseende dr nistan helt uteslutande avgérande for pris om
ett kop genomfors eller inte. Som tidigare ndmnts dr e-handelsaktdrer idag skickliga pa att
marknadsfora sig sjdlva genom bland annat de “multichannel” kanaler som finns tillgdngliga
for konsumenter, vilket visas genom bland annat annonsering som forsoker fanga upp
konsumenten 1 sin behovsidentiferingsfas (Ewerhard et al. 2019). Behovet tar sig i uttryck av
att konsumenter véljer och vrakar bland e-handelsaktdrerna, och rent avvigningsmaéssigt
framst viljer att titta pa de olika priser som erbjuds, vilket tydligt framgar i1 de tva citat som
atergavs av Respondent 84 respektive 30, dir de generdsa kopvillkoren gor att konsumenter
inte helt blir eftertinksamma 1 sina bestéllningar vilket styrker det Alemu & Zewdie (2021)
belyser om att fler generdsa kopvillkor spér pa konsumenters impulsiva kop. Som Alemu och
Zewdie (2021) poédngterar, kan behoven hos konsumenten uppstd antingen planerat, spontant
eller impulsivt. Marknadsforingen blir sdledes ett sitt att forstd konsumenter och samtidigt

influera dem (Alemu & Zewdie, 2021).

4.1.2 Generosa kopvillkor klart attraktiva

I resultatet av empirin framkommer det att bekvamlighet och tillgdnglighet (som e-handeln
utgors av), gor att konsumenter kan tillfredsstilla impulsiva behov betydligt enklare och dven
pa ett snabbt och lattillgédngligt sétt. Detta sker via diverse hemsidor for att sedan vilja mellan
brett utbud fran aktdrerna 1 enlighet med det Ewerhard et al. (2019) belyser med
“multichannel” kanaler som marknadsfor flitigt olika erbjudanden for konsumenten.

Tillgéngligheten till inte minst detta underléttar for konsumenten att identifiera sitt behov av
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nagot att inforskaffa oavsett om det bygger pa planering eller impulsivitet. Det gar sdledes att
styrka det som Panwar et al. (2019) menar med att det inte helt gar att klarldgga de impulsiva
kopen med hjélp av konsumentsbeslutsprocessen dd modellens alla steg mer fungerar vid
eftertdinksamma kopbeslut. Vid mer generdsa kopvillkor okar konsumentbehovet avsevért
enligt empirin, dir aterigen avvigningarna enbart fokuserar pa exempelvis pris per produkt
eller fria frakter (miljofrakt ar inte lika attraktivt att betala for pd grund av just priset). En
relativt liten del av de som deltagit uppger att de gérna vill bli mer hallbara inom sin
e-handelskonsumtion, men att kdpen ofta blir impulsivare ju generdsare kopvillkoren blir.
Vissa lyfte argumentet om att konsumenter bor forsoka miljokompensera pa annat sétt om de
gér mycket kop pé internet. Det &dr alltsd inte sjélva e-handelskonsumtionen 1 sig som en
valdigt stor andel av de deltagande vill bli mer hallbara inom i sina kdpbeslut. Tvirtom anser
manga att e-handeln ska bestd av néstan dnnu generdsare kopvillkor om foretagen ska lyckas
behalla dem som kunder. Hér uppstar ocksa den avvigningsproblematik for foretagen som
belystes av Lammgard och Andersson (2014), och inte minst att det for foretagen kan leda till
annu hogre kostnader om dnnu fler generdsa kopvillkor ska finnas for konsumenten (Shehu et

al. 2020).

Négot som tydligt framgar och som manga respondenter menade var att behovet de kidnner
for att inforskaffa ett specifikt klddesplagg, beror pd vad priset dr samt hur fraktalternativen
ser ut. Som Panwar et al. (2019) belyser, dr det mest centrala for om ett kop dverhuvudtaget
kommer genomforas eller inte, styrkan hos det aktuella behovet som konsumenten besitter.
Att fortsatt hdlla kostnader och eventuella kringtjdnstpriser forhallandevis ldga &r alltsd
fortfarande viktigt for foretagen for att hélla sig konkurrenskraftiga. Som Panwar et al. (2019)
belyser dr det wviktigt att foretag lyckas identifiera det aktuella behovet inom
konsumentbeslutprocessen for att fortsatt hédlla sig konkurrenskraftig, vilket denna studie
visar pd att priser dr avgorande for styrkan i det aktuella konsumentbehovet. Detta fungerar
saledes inte lika bra att studera for de konsumenter som handlar spontant respektive
impulsivt, vilket uppmanas att studeras i vidare forskning. Vad som déiremot framgér i
empirin dr att de impulsiva konsumentképen Okar ju mer generdsa kopvillkoren och
kringstjénsterna dr, vilket styrker det Shehu et al. (2020) poédngterar om fri frakt och fri returs
paverkan pd de impulsiva kopbesluten som konsumenter fattar. Det som hédnder i denna
situation dr att de mer héllbara besluten helt hamnar i skymundan for konsumenten. De
impulsiva kopen forsvarar dven anvidndandet av konsumentbeslutsprocessens alla steg

(Panwar et al. 2019).
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4.1.3 Avvigningar mellan fraktalternativ

Som tidigare ndmnts star savil konsumenter som foretag infor fler och viktigare avvéigningar
ndr miljon patagligt hotas. Darmed valdes i undersokningssyfte att titta pa olika
fraktalternativ som finns tillgingliga for konsumenter pa olika e-handelsplattformar. Med
bakgrund i det Lei och Zhang (2021) belyser om konsumentavviagningar samt det Shehu et al.
(2020) podngterar om fria frakter och fria returers hoga vardering hos konsumenter, valde vi
att konstruera en egen avvagningsfrdga som handlar om att ett konsumentbeslut maste fattas.
Fragan bestod av att vilja mellan ett fraktalternativ som anses bittre for miljon, men
inkluderas inte av fri frakt utan fraktkostnaden uppgér till 39 kronor. Det som konsumenten
saledes behover gora dr att vdlja mellan tvd alternativ som antingen &r fri frakt, eller
miljofrakt for 39 kronor. Detta dr en viktig avvédgning ansdg vi eftersom det 1 exemplet blir att
viga ett mer miljomaéssigt hallbart alternativ mot det hogt virderade fri frakt-alternativet.
Detta gar dven 1 linje med det tredje steget inom konsumentbeslutsprocessen som handlar om
att bedoma det bésta eller lampligaste alternativet for konsumenten. Intressanta svar som

inkom &r foljande citat:

“Forsta spontana tanken dr gratis-alternativet, men tdnker jag efter sd dr det saklart bdittre

med det andra alternativet. Tror dock jag hade valt gratis-alternativet dndd..” - Respondent

31

“Forsta tanke blir fri frakt och retur. MEN det beror ocksd pd hur bra leverantorerna
marknadsfor det miljévinliga. En liten text hade formodligen inte lockat mig, men lite mer
utforligt om hur mycket utsldpp min order genererar osv hade kunnat fa mig att ta det

miljovdnliga.” - Respondent 16

“Ndr det gdller online sa foredrar jag svenska butiker sa det blir hdllbart - men det hdnder
att man bestdller frdan typ Shein (tror dom shippar fran kina) men ndr det hénder dr det ofta
vdl avvigda kopval som kinns nodvindiga och jag plagg jag inte kan hitta ndagon
annanstans. Ndr det gdller fysiska butiker har jag ingen preferens for ndgon butik snarare

preferens mot butiker som h&m, zara (fast fashion-butiker)”. Respondent 88
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Det kan av foljande citat dven tolkas som att konsumenter i manga fall véljer att prioritera
bort e-handelsaktorer som inte erbjuder fri frakt eller fri retur vilket till stor del blir en
utsortering av dessa e-handelsaktorer (Ertemel & Ammoura, 2017). Daremot kan fraktavstand
som respondent 88 bendmner, spela en roll for avvdgningen mellan de bada alternativen. Det
kan betraktas som mer attraktivt att betala for miljofrakten om den uppenbart skulle vara
effektivare eller helt enkelt ga snabbare som dven belyses av Vakulenko et al. (2019) och den
komplexa problematiken kring hur last-mile stindigt méaste anpassas utefter konsumenternas
fluktuerande behov. Skulle ett kladesplagg exempelvis transporteras en ldngre vig och dirav
generellt ta ldngre tid, skulle kdpet bli mer planerat enligt respondent 88. Det innebér alltsd att
det inte bara handlar om fri frakt och fri retur som en avgorande bedémning av alternativen
mot varandra, utan mer specifikt om vad miljo6frakten innebédr samt vad det dr konsumenten
kommer att betala for i hallbarhetsvdg. Lei och Zhang (2021) belyser kombinationerna av
konsumenters avvédgningar och hur olika de kan se ut, déir olika egenskaper stélls mot
varandra i beslutsfattandet, vilket tydligt gir att utldsa av konsumenters kénslighet for priser
och kostnader. Néar det giller den miljomaéssiga hallbarheten, tenderar ménga respondenter att
gora miljokompensation pa annat sitt som framhavs i de citat som framtagits, som gar att
sammankoppla med det Gil-Lamata och Latorre-Martinez (2021) belyser om cirkuldr
ekonomi och hur detta kan implementeras i vardagslivet for konsumenten. Det vore vildigt
intressant om fOretagen 1 storre utstrackning hade uppmuntrat konsumenter att tdnka mer
cirkulért for att motivera miljokompensationen som sker pa annat sitt.

Ett intressant exempel pd hur denna miljokompensation skulle kunna se ut, resonerades fram
av intervjuperson “Anna”. Hennes resonemang var att hon oftast viljer att utvirdera sin egen
e-handelskonsumtion och bestillningar i perioder. Hur “Anna”s miljomédssiga avviagning
darmed blir dr att utvirdera i efterhand hur mycket hon har handlat under den géngna
manaden. Har hon handlat mycket pé internet under manaden, véljer hon att handla mindre
mdnaden efter. Nér intervjun genomfordes befann sig “Anna” i Thailand, och infér denna resa
blev det for henne ménga e-handelskdp. Hennes resonemang har kortats ned, men det

viktigaste citeras enligt foljande:
“..da kommer jag bestdlla firre saker dd ndr jag kommer hem igen for da har jag ju redan

kopt massa saker ddr det da kommer bli nagra mdnader dd jag inte kommer képa lika mycket

sd att jag forsoker kompensera mycket ndr jag bestdiller mycket att sedan forséka bestdilla
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mindre grejer. Bestdller jag mycket en mdnad forséker jag bestdilla mindre ndsta mdnad

ungefdr. “ - “Anna”.

Det ar alltsa inte 1 “Annas” fall en friga om att utvdrdera och komma med positiv eller
negativ feedback till e-handelsaktorer som &dr det viktigaste nir det géller att utvirdera sina
kop, utan for henne &r det viktigare att utvirdera sina kopmonster och forsoka kompensera pa
annat sitt for att pa nagot sitt forsoka ticka for de perioder hon handlat och konsumerat som
mest. En intressant aspekt att ta hansyn till har dr dterigen att miljokompensation pa annat sétt
dn inom e-handelskonsumtionen bor tas i beaktande dd manga i undersdkningen lyfter detta
forhallningssitt ur ett konsumentperspektiv. Nar det giller att betala for miljovénlig frakt
framstér det som ointressant da den hoga vérdesittningen av fri frakt bestar for konsumenter i
vart exempel kring avvigningar. Det behover alltsa ur ett foretagsperspektiv bli attraktivare
marknadsforing genom e-handelsplattformarna for att uppmuntra en héllbarare konsumtion
men dven livsstil som konsument (Ewerhard et al. 2019; Shehu et al. 2020; Hjort et al. 2013).
Den viktigaste frdgan dr bara hur detta bor uppmuntras av foretagen da impulsivitet i

kdpmonstrena tenderar att kvarstd inom en framtida e-handelsmarknad.

4.1.4 Att fatta ritt kopbeslut

Intressanta resonemang kring just fraktkostnader, uppgav en del 1 undersdkningen att
fraktkostnader ibland far konsumenterna att tdnka ett varv till om det som ska bestéllas
verkligen behdvs nu om frakten kommer kosta extra. Vad som dven dr viktigt att podngtera i
detta steg dr hur starkt konsumenternas behov dr efter det som de vill bestélla som nagra
respondenter pdpekade. Manga resonerade att de valt att avstd beroendes pa hur mycket de
vill ha det som bestélls men dven beroende pa hur mycket frakten kommer kosta.

Intressanta svar och resonemang citeras nedanfor:

“Jag funderar allting en extra gang pa om jag verkligen behéver det som bestills ndr det dr

fraktkostnader. Det kan ibland leda till att jag struntar i att kopa.” Respondent 36

“Jag skulle sdga att ndr det dr spontankopen jag gor sd avbojer jag nog ofta for att dd dr det
ndgonting som jag inte har planerat att kopa eeh for ibland sd kan man ju surfa runt och sd
hittar man ju ndnting fint och sa vill man ju klicka hem det for att testa och sa kanske det

kostar en del och da kanske man kdnner att nédee, det ddr var ingenting jag mdste ha eller dr
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nodvindigt men dr det nanting jag planerat att jag ska kopa, da brukar jag ta fraktkostnaden
men dd kanske jag ocksd planerar att bestdlla fler saker i samma order om jag vet att det dr

ndnting annat jag behéver ocksa samtidigt.” - “Anna”.

Enligt respondent 36 har fraktkostnader en stor betydelse for om kopet brukar genomforas
eller inte. Ddarav har formodligen betydelsen for antalet kop pa internet for kldder och skor ett
negativt utfall for e-handelsaktorer som inte erbjuder fri frakt och/eller fri retur. Det blir som
Ertemel och Ammoura (2017) belyser att konsumenter sorterar ut féljande e-handelsaktorer
som tar ut kostnader for frakt och retur. En enkel 16sning skulle helt enkelt vara att som
e-handelsaktor att borja erbjuda fri frakt och retur for att minimera risken att bli utsorterad,
men kommer i enlighet med det Lammgard och Andersson (2014) poédngterar, bli en fraiga om
pressade kostnader for att lyckas bli mer kostnadseffektiva gentemot sina erbjudanden till
konsumenter. Ett alternativ skulle ddrmed kunna vara att avvdga kostnadseffektivitet och
hallbarhet och istillet satsa pd det mer héllbara alternativet som foretag for att lyckas
attrahera de konsumenter som prioriterar den miljoméssiga hallbarheten framfor kostnader i
sin e-handelskonsumtion. Detta skulle dven till viss del kunna 16sa problematiken med de
planerade kopbesluten som 1 vissa fall resulterar i 6kande returproblematik for foretagen
(Shehu et al. 2020). Detta antas inte vara en lika effektiv 16sning for de impulsiva kopbesluten
dd dessa ofta avvdgs enbart mellan kostnader och prisjimforelser dir den miljomaéssiga
héllbarheten ofta hamnar i skymundan ur ett konsumentperspektiv nar det framforallt géller
miljofraktsalternativ till extra kostnad.

Som Ertemel och Ammoura (2017) podngterar dr det 1 detta kdpbeslutssteg som kdpet
tenderar att avbojas eller inte. Det framstdr som att respondenterna i detta steg &r mer
beslutsamma och eftertdanksamma vid planering och genomforande av kop och speciellt nar
kostnad for frakt dr inblandat. Om inte plagget eller skorna verkligen behdvs och ér planerade
att inforskaffas och det dven uppkommer en fraktkostnad pa priset for produkterna, dkar
tendenserna att kdpet avbdjs, vilket dd innebdr som Ertemel och Ammoura (2017) menar med

att nackdelarna kan Overvéga fordelarna for genomforandet av kdpet.

4.1.5 Fri frakt och fri retur avgorande for ett kopbeslut?
Miénga av de respondenter som svarade ansdg att fri frakt och fri retur ofta handlar om en

konkurrensfraga mellan olika e-handelsforetag, ddr manga dven ansdg det som en sjélvklarhet

att erbjudandet ska finnas tillgéngligt. Med bakgrund i det Shehu et al. (2020) belyser, att
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konsumenter virderar fri frakt respektive fri retur hogt, valde vi att stilla en frga relaterad
till om respondenterna nagon gang valt att avbdja ett kdp om det framkommit att

e-handelsaktoren tagit ut en extra kostnad for frakt och/eller retur.

“Ja hela tiden, handlar aldrig frdn foretag som tar betalt for returer o sdllan fran de som tar

betalt for frakt under en viss kopesumma”. - Respondent 39

Se diagram nedan for jamforelse mellan fri frakt och fri retur:

Hur viktigt tycker du det ar med fri frakt?

125 responses

@ Valdigt viktig
@ Ganska viktig
@ Oviktig

Hur viktigt tycker du det ar med fri retur?

125 responses

@ Valdigt viktig
@ Ganska viktig
@ Oviktig
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Négot som besvarades med ett intressant resonemang kring detta var “Stina”. Frdgan som
stilldes handlade om hon ndgon gang har valt att avsta ett kop ifall hon upptéckt att returen

kostat extra, och hennes svar blev foljande:

“Ja nde men det gdr nog ihop lite med det jag sa innan ddr om att jag dr lite ddlig eller
slarvig med att ldsa villkoren, for oftast da sa tar jag ju forgivet att den dr gratis sd att jag
tinker ju inte pa det dad utan jag koper ju och sen sa ndr jag ska skicka tillbaks det sd, ndr jag
ldser, eller ja, dd maste jag ju ga in och ldsa villkoren och dd kan det ju sta da att nde, du far

betala frakten eller ja returen”. - “Stina”

Det hade ndmnts tidigare att “Stina” ibland har problem att hitta, och ibland slarvar med att
lasa e-handelsaktorernas villkor for frakt respektive retur samt menade att de saledes behdver
bli bittre genom att tydligare visa dem for konsumenter. Hon menade &ven att
e-handelsaktorer som erbjuder fti frakt och retur marknadsfor detta bdttre d4n de aktdrer som
inte gor det. Fler fragor som stilldes var bland annat relaterade till ifall konsumenter anser sig
gora fler spontana kop nér e-handelsaktorer erbjuder dessa “generdsa” fraktalternativ. Vad
instéllningen dr kring alternativen dr mestadels positivt och dr ett alternativ som ménga

konsumenter ser som sjdlvklart att e-handelsaktorer ska erbjuda konsumenten.

“Jag tinker att fri frakt och/eller retur dr ett sdtt att locka kunden till att handla och inte
franhalla sig fran att shoppa eftersom man inte "férlorar" ndagot pd att bestdlla, prova och
sedan skicka tillbaka. Detta kan leda till att man handlar mer frekvent eller spenderar mer
pengar ofta, eller vdiljer aktoren 6ver en annan tdinker jag. Det dr dock inte sdrskilt
miljovinligt pga det 6kar kanske returstatistiken ndr folk i hogre utstréickning gor felkop.” -

Respondent 39.

Négot som manga respondenter menade var att fri retur i fler sammanhang ar “valdigt viktigt”
medan fri frakt dr “ganska viktigt”. Detta kan analyseras genom att returen har en storre
betydelse for de svarande respondenter for att det dd mojliggér for dem att returnera
bestillningen. Shehu et al. (2020) skriver att fri frakt gor sa att fler konsumenter ger upphov
till att fatta mindre vélgrundade beslut for sina bestdllningar. Dérav har fri retur en sérskild
betydelse eftersom att det mojliggor att konsumenter kan skicka tillbaka produkter utan att

behova betala extra for nagot som de dndd inte tinkt eller vill behalla. I enlighet med det
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Shehu et al. (2020) belyser, ér fri frakt och fri retur nagot som konsumenter varderar hogt, och
ibland tillochmed tar for givet. I denna analys gar det att sdga att de respondenter som deltagit
vérderar detta hogt. Vad géller returproblematiken som Shehu et al. (2020) belyser, innebér
detta att konsumenter mer eller mindre tar fraktalternativen for givet och leder sdledes till att
fler returer gors ndr fri frakt erbjuds. Det skulle iséfall kunna anses som en fraga om de
respondenter som deltagit verkligen ar fullt medvetna om hur deras forhéllande till fri frakt
och fri retur verkligen &r helt grundat pa deras kopval, dar det inte minst som Difransesco et
al. (2017) menar att returproblematiken tar mycket tid for foretaget att dagligen hantera. Det
skulle séledes innebdra hur konsumenten kan &ndra sin uppfattning kring de generdsa

fraktalternativen for att dndra sina mer impulsiva kop.

4.1.6 Ratt eller fel kopbeslut?

Nér vi studerade hur respondenterna och intervjupersonerna véljer att utvirdera sina kop i
efterhand da de bestéllt ndgot, var det manga svar som handlade om att miljokompensera &r
nagot som Overviags mycket i efterhand da de har bestillt hem saker pa nétet. Nér det handlar
om exempelvis “efterkdpmissndjdhet” eller “efterkdpsndjdhet” samt word of mouth 1 enlighet
med det Ertemel och Ammoura (2017) podngterar, handlade det mest om att respondenterna
véljer att utvirdera hur e-handelsaktorerna har skott sig ndr det géller smidighet och
flexibilitet i1 leveransen av det som bestillts. Manga valde dven att pdpeka hur konsumenter
bor tdnka efter ndr de bestéiller hem klader. Tva svar som inkom kring utvérdering av
kopbeslutet 1 efterhand var foljande tvd citat nedanfor. Fragorna som stélldes handlade om
vad konsumenter anser om Okande impulsiva kop ur ett hallbarhetsperspektiv, samt vad
e-handelsaktorerna bor gora for att géra bade miljon men dven kosnumenten ndjd i efterhand

av kopet. Foljande tva citat var extra intressanta:

“Dycker det dr riktigt ddligt och skapar beroende for mdnga, samt sadda mycket mer utslipp
nér man ska skicka tillbaka plagg som dd brukar transporteras stora omvégar. Arligt talat s
borde det finnas spdrrar for folk som skickar tillbaka for mycket. Detta forvdirrar var

klimatkris ndgot oerhort samt skapar massa avfall” - Respondent 68
“Jo men det dr nog hela tiden att forséka tinka att man, eeh ja men ekologiskt och recycle

har ju blivit vildigt populdrt liksom. Och att vissa dven, som typ NAKD till exempel dom kér

Jju att sahdr du kan képa den hdr trojan ehm, som ny, men det finns ocksa ehm, exemplar som
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har anvints sa att dom kor ju dndd, dom kor ocksa det hdr eeh att de dtervinner och dven
dteranvdnder typ vintage eeh och det tror jag dr ett bra sdtt att manga kanske koper ett plagg
och anvdnder det en gang och sen vet dom inte riktigt vad dom ska gora med det och dd
koper foretaget tillbaka det hdir plagget och sd kan ndista konsument kopa det till ett lite

billigare pris eeh men att liksom den typen av, tror jag dr bra.” - “Anna”.

Detta dr bara tva av de svar som inkommit dér dessa tva respondenter menar pa att impulsiva
kop leder till fler oplanerade kop och sddana kop som egentligen kanske inte alltid behdvs,
eller att det dr hallbart material exempelvis. Detta leder i sin tur till 6kade utslapp som innebar
en stor negativ belastning pa miljon (Wisniewski, 2021), vilket d&ven respondenterna lyfter.

I citaten ovanfor lyfter dven intervjupersonerna vikten kring bade miljoméssig och social
héllbarhet som e-handelsaktorer idag maste beakta, som Colasante och D’Adamo (2021)
podngterar nar det géller att arbeta utifran de olika faktorerna som bor vara jamstéllda for att
héllbarhet ska uppnds som dven belyses av Kullmann (2018). “Last mile” leveranser &r en del
av det hela, men samtidigt &r vikten av ta hinsyn till det hela hallbarhetsarbetet avgdrande for
att foretag och samhéllen ska kunna uppnd miljomal och bekdmpa héllbarhetsutmaningar
(Vakulenko et al. 2019; Wisniewski, 2021). Klddbranschen dr en industri som bidrar till hoga
vixthusgasutslépp och spader pa klimatproblem. Framforallt produktionen av klader betraktas
som en stor bov av det hela eftersom att produktionen star for en stor andel av de utslapp som
industrin bidrar till. I pressmeddelandet (IVL Svenska Miljoinstitutet 2022) skrivs det att det
idag produceras for mycket klider och plaggen anvinds for fa génger innan de sldngs
eftersom att 6kade kladinkop leder slutligen till 6kade avfall. Second hand ser “Anna” som en
av ménga l0sningar pd problematiken, likasd gor “Fredrik” samt att tillimpa en mer héllbar
produktion av kldder och skor, precis det som pressmeddelandet (IVL Svenska Miljoinstitutet
2022) betonar. Dérav att uppmana foretagen att erbjuda aterkép av anvidnda klader fran
konsumenter som gér att ateranvinda, och dessutom atervinna det som inte ldngre gar att
anvinda skulle séledes vara ett viktigt steg for miljobelastningen och den cirkuldra ekonomin
(Wisniewski, 2021; Colasante & D’Adamo, 2021; IVL Svenska Miljoinstitutet 2022). Och
dven uppmana konsumenter att utvdrdera sina kdpbeslut mer i1 efterhand i1 enlighet med det

intervjuperson “Anna” belyser.

Reducera, dteranvinda, atervinna och &tertillverka dr de fyra parametrarna inom cirkulér
ekonomi som Gil-Lamata och Latorre-Martinez (2021) menar &r viktiga att arbeta utifran,

savdl foretag som konsument. Det blir sdledes en fraga om hur sdvil foretagen som
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konsumenterna bér anamma detta forhallningssétt for att bidra till en béttre virld med en
konsumtion som dr miljomassigt hallbar for var vérld (Gil-Lamata & Latorre-Martinez,
2021). Det ar utifran var empiri viktigt att belysa detta som handlar om att konsumenter mer
eller mindre bor uppmanas, dir av exempelvis e-handelsaktorer eller andra konsumenter, att
framforallt kopa mer kldder via second hand, vilket &ven Gil-Lamata och Lattore-Martinez,
2021) menar ar viktigt att anamma 1 omstédllningen till en hallbarare klddkonsumtion. Med
fler konsumenter som véljer att dteranvdnda klader, blir det mindre 6verproduktion, och att
fler e-handelsaktorer viljer att kdpa in redan anvinda kldder som gér att antingen ateranvdnda
eller atertillverka skulle ha en stor betydelse for inte minst jordens resurser (Gil-Lamata &

Latorre-Martinez, 2021).

4.2 Forbéttring av last-mile utifran ett konsumentperspektiv

Vad konsumenter sjdlva anser bor forbittras inom last mile eftersom det finns en hel del
problematik kring detta omréde som tidigare nimndes i teorin. Utifran konsumentperspektivet
besvarades fragorna med svar som att transporter ska bli &nnu snabbare och effektivare én i
dagsldget. “Fredrik” och “Adam” svarade foljande péd en liknande fraga i intervjun, om att
dessa viljer att mest bestélla kldder och skor inom Sverige relaterade till last mile och

miljomaéssig héllbarhet:

“Men jag tror ocksa pa elektrifiering dd av transporten liksom. Allt gar ju inte att elektrifiera
heller, men det dr vil ett steg i rdtt riktning. Och typ fornyelsebar energi vid tillverkning av de

hdr kldderna ocksa dr vdl ett viktigt sdtt att gd pd. ** - “Fredrik”.

“Men miljoalternativ. Ett exempel dr ju instabox, dr ju vildigt bra som har gratis, eh... ddir
de kor mindre for att de har fler varor till ett stdlle istdllet for att dka ut till massa stdllen med
massa olika varor. Sd fler varor, ett stdille och sen kommer folk dit och hdmtar varor. Det tror

jag dr bdttre.” - “Adam”.

“Alltsa framfor allt maste man ju fan. Man mdste ju bérja uppmuntra folk till att képa mer
second hand helt drligt. Jag tror fan, det dr ndsta stora steg. Och satsa pd mer hallbar
produktion av kldder och framfor allt att vi dtervinner kldder och vi liksom kan ateranvdnda
klider. Det tror jag, det dr vildigt viktigt egentligen, att man gar i den riktningen framat. Att

man inte alltid maste konsumera nya saker.” - “Fredrik”.
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Har exemplifierar intervjupersonerna pa frdgan och menar att miljoméssig hallbarhet inom
e-handelskop och “last mile” dr viktigt bade nu och for framtiden, bland annat att leveranstid
och gront drivmedel dr sérskilt viktiga, men dven fler kop inom second hand. Detta skulle 1
sin tur stilla fler krav kring elektrifieringen av transporterna, som skulle innebidra att
avvigningar mellan kostnader eller miljoméssig hdllbarhet skulle utmana foretagen ytterligare
(Scharding, 2020). Detta samtidigt som det gar for langsamt med utbyggnaden av
laddinfrastruktur och fler elektrifierade fordon (Arroyo et al. 2019). Det bor dven med
bakgrund 1 detta skapas en tydligare forstaelse for hur konsumenter bidrar till den

miljomassiga hdllbarheten nér kldder eller skor bestélls pa internet.

Som ‘“Anna” menar, skulle en kortare leveranstid skulle kunna vara en motivering till att
betala extra for en mer miljovanlig frakt. Fridgan dr huruvida den gréna omstillningen av
drivmedel eller en mer hallbar produktion kommer att std i proportion till konsumenters
hérdnade efterfrdgan och kampen mot klockan for att bekdmpa klimatproblem (Jaller et al.
2021). “Fredrik” anser att elektrifiering dr viktig del for att nd mélen, &ven om dessvérre
utbyggnaden av eldrivna lastbilar gar 1 for langsam takt, precis det som Arroyo et al. (2019)
belyser. Det som “Adam” foreslar dr dven det ndgot att bara med sig, men kan stélla sig
kritiskt till huruvida de konsumenter som tar sig till platsen for att himta ut paketet, gor det

pa ett miljoméassigt héllbart sitt.

4.3 Perspektiv utifrdn en e-handelsaktor och dess arbete kring héllbarhet

Zalando ér en onlineplattform for mode och livsstil som bedriver verksamhet 1 Sverige och i
andra delar av Europa. Foretaget har flera foretagskunder varav Postnord &r ett av de
logistikforetag som dr i partnerskap med Zalando inom den nordiska marknaden. Postnord ar
en av de aktorer som ansvarar och utfor deras leveranser inom last mile, vilket innebér

transport fran sdljare till slutkonsument (PostNord 2021).

For att forhalla sig héllbart har Zalando valt att lansera sitt eget hallbarhetsprogram som de
valt att namnge Do.MORE. Héllbarhetsprogrammet ses som en strategi for Zalando, dar
programmet arbetar utifrdn tre fokusomraden som innebidr: Planet, Products och People

(Zalando, Héllbarhetsrapport 2021). Detta kan sammankopplas till den triple bottom line som
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Agrawal och Kr Singh (2019) bendmner, som gar 1 linje med att Zalando arbetar utifrén sitt
eget framtagna hallbarhetsprogram didr konsumenters behov och 6kad medvetenhet kring
héllbarhet &r grunden till deras héllbarhetsarbete. Detta &r nagot som maérkts av Zalandos
kunder, som sjdlva uppger att pandemin okat bendgenheten att gora skillnad och kréver att
Zalando bor &dgna sig at mer hallbara handlingar som skrivs i1 deras pressmeddelande
(Zalando, 2020). I héllbarhetsprogrammet vill foretaget bland annat verka for att bdde miljon
och samhéllet ska fi4 mer dn vad som tas ifrdn det. Detta sammankopplas till att arbeta med
utefter en cirkuldr affirsmodell som har utgdngspunkt 1 att bidra till miljon och samhéllet
(Gil-Lamata & Latorre-Martinez 2021). Det kan konstateras att Zalando dr medvetna om
omstdllningen till cirkuldr ekonomi genom att etablera sitt héllbarhetsprogram som bygger pa

ett cirkulart arbetssitt.

I sitt pressmeddelande (Zalando, 2020) skrivs det att som en viktig del av hallbarhetsstrategin
Do.MORE, har Zalando bland annat valt att utdka sitt sortiment med fler hallbara produkter
frdn 27 000 fran till 60 000 produkter och dér foretaget uppger att denna utdkning av
sortimentet grundar sig pa att fler konsumenter har borjat efterfraga mer hallbart mode, vilket
foretaget uppger har fordubblats sedan borjan av 2020. Nar pressmeddelandet skrevs uppgick
siffran till 40% (Zalando, 2020). De produkter som ingdr i Zalandos sortiment av héllbara
produkter far en héllbarhetsmarkning for att underldtta for konsumenten i dennes filtrering
vid kop av produkter. Detta kan exempelvis handla om att erbjuda konsumenter klader och
skor av organiskt och &tervunnet material. Zalandos leverantdr Postnord har borjat satsa mer
pd att gora sina last mile leveranser fossilfria eftersom de sjdlva hivdar att kundndjdheten
Okar da leveranserna till slutkonsumenten sker fossilfritt (PostNord, 2021). Detta &r
nodvéndigt for e-handelsaktorer idag eftersom att drygt hélften av alla kldder som kops pa
Zalando returneras, vilket spader pa utsldppsproblematiken kring transporter (Shehu et al.

2020).

Inom last mile leveranser sd har dven Zalando, som innehar flera “last mile” leverantérer,
bland annat Postnord i Sverige, engagerat sig 1 miljoméssiga hallbarhetsfragor och ddarmed
lyckats minska sina utsldpp fran bdde “last mile” leveranser men ocksé fran silda produkter
och dess forpackningar. Zalando (2021) skriver i sin hallbarhetsrapport att huvudpartners har
gjort detta och kan nu stoltsera med fossilfria leveranser av exempelvis ellastbilar. Detta kan i
sin tur kopplas an till det Vakulenko et al. (2019) skriver, att “last mile” leveranser har och

kommer spela en viktig roll for bade konsumenter och foretag.
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Andra projekt som Zalando testat att genomfora for sina konsumenter &r att 1ata konsumenter
klimatkompensera och avviga for sitt kop att betala mer for ett mer hallbart kop, ndgot som
varit uppskattat pa den svenska marknaden (Englund, 2019). Dessutom tar Zalando betalt for
den frakt som sker under ett visst belopp, nagot som kan minska konsumtionen och antalet
kop. Detta gér i1 enlighet med den riktning som Gil-Lamata och Latorre-Martinez (2021)
poédngterar, som innebdr att pressen pa bade konsumenter och foretag blir storre da
implementeringen av cirkuldr ekonomi maste ske for bade konsument och foretag for att ta

vara pa jordens resurser.

I takt med att hallbarhet har fatt ett allt storre faste och som préaglar konsumentens dagliga liv,
blir vikten av avvigningar storre for savil foretag som konsumenter. Det stills ocksd hogre
krav pa framfor allt e-handelsaktorer att exempelvis erbjuda mer hallbara kladesplagg eller
tillimpa en héllbar produktion, som dven dkar utmaningen med avvégningar for inte minst de
foretag som vill gora hallbara investeringar, men samtidigt hilla kostnader laga (Scharding,
2020). A andra sidan vill e-handelsaktorer verka som en attraktiv aktdr for konsumenter
genom att erbjuda generosa fraktvillkor i form av exempelvis fri frakt och/eller fri retur. Detta
ger sdledes upphov till att fler kop och fler returer gors, som i fallet med Zalando, och som

dven Shehu et al. (2020) podngterar.
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5 Slutsatser

I denna del av arbetet studeras och presenteras empiriskt material som frambringats fran
resultat och analyskapitlet. En framhdvning av svaret frdn forskningsfragorna kommer att

framforas.

Syftet med studien var att {4 en insikt och forstaelse 1 hur konsumenter resonerar och forhéller
sig till generdsa fraktvillkor som manga e-handelsaktorer idag erbjuder och det miljomaéssigt
héllbara perspektivets roll. Vidare har en djupare forstaelse framkommit géllande de
avvagningar av kostnader kontra miljoméssiga aspekter, som ocksa har tagits i beaktande.
Genom att analysera detta med fokus pd ett konsumentperspektiv som kunskapsbidrag, ar
utgangspunkten att studiens resultat kommer att medfora en insikt i hur konsumenter forhaller
sig till de avvigningar som bade foretag och konsumenter ibland maste std i proportion till.
Eftersom tidigare forskning har visat avvidgningar fridmst genom kvantitativa
forskningsmetoder, utifran ett foretagsperspektiv, kan darmed ett storre behov finnas for ett

konsumentperspektiv.

Vilken roll spelar den miljémdssiga hallbarheten ndr konsumenter genomfor klddkop pa
internet och vilket inflytande har generdsa kopvillkor for konsumenters kopbeslut inom

e-handeln?

Det kan konstateras att, utifran denna studie, den miljomaissigt héllbara parametern hamnar i
skymundan ur ett aktuellt kontext da fri frakt och fri retur attraherar respondenterna. Manga
respondenter menar dven att de girna vill agera och handla utifrén ett héllbart perspektiv vid
kop, men fortfarande &r priset pa frakt och retur en viktigare aspekt som konsumenter beaktar.
Nér de stdr infor avvdgningar som innebdr detta alternativ eller miljoanpassad frakt, gar det
att utmirka att manga tanker till en gdng extra innan genomforandet av kdpet gors, men dnda
viljer och foredrar fri frakt och/eller fri retur som alternativ. Det styrks dven genom att
slutsatser fran analysen av det empiriska materialet landar forst i hur ett e-handelsforetag som
Zalando, som verkar pd en konkurrenskraftig marknad, maste ta hdnsyn och forhélla sig till
sina konsumenters behov, krav och inte minst forvéntningar fran konsumenter. Av empirin att
tolka véljer ménga respondenter att handla fran bland annat Zalando, eftersom de erbjuder
generdsa villkor dar fri frakt och fri retur tillgéngliggors. Slutsatsen kan vidare dras att

majoriteten av de respondenter som bidragit till undersokningen dr medvetna om den
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problematik som i dagsldget rader. Problematiken och utmaningarna som klddbranschen star
infor vad giller den miljomaéssiga hallbarheten. Bdde medvetenheten och dnskan att agera
mer utifran ett hallbarhetsperspektiv aterfinns hos konsumenter. “Stina” lyfter sin staindpunkt
vidare och menar att hon tror att antal impulskdp kan minska om e-handelsaktorer istéllet tar
betalt for frakt eller retur. Hon menar att hon skulle vara mer restriktiv om foretaget hon
skulle kopa kldder eller skor av hade frakt eller retur som kostade extra. Pa sa sitt, tror
“Stina” att de impulsiva kdpen skulle minska, och de planerade kopen skulle oOka.
Avvigningar som sdledes konsumenter stir infor blir véldigt avgérande och ledde till 1 denna

studie att de mer héllbara besluten hamnar i skymundan av den fria frakten och fria returen.

Manga respondenter nidmnde att Zalando har bra fraktvillkor respektive utbud, men utdver
detta nidmndes exempelvis ingenting om Zalandos hallbarhetsarbete eller dess hallbara
kollektioner. Detta trots att det konstaterades av Zalando i dokumentanalysen att konsumenter
vérdesétter deras hallbarhetstaink och program hdogt. Dédremot bor en kritisk stdndpunkt
grundas eftersom vi enbart undersokt konsumenter i Sverige och deras kopmonster, vilket i
sin tur spar pd tanken om att foretag, dédribland Zalando, bor blir béttre pé att alternativt
marknadsfora sitt héllbarhetsarbete for konsumenter som nidmndes av respondenter i
analysen. Konsumenter kan dven besitta tankar om héllbarhet men att det inte &r det mest

avgorande nér de viljer att handla kldader och skor, precis det som denna studie visat.

Bade konsumentbehov och krav fordndras inom e-handeln, skulle det isafall dirmed gé att
fordndra konsumenter i1 deras val av fri frakt och fri retur till mer hallbara sddana? Det skulle
kunna vara forslag till vidare forskningsomraden. Andra forskningsomridden kan vara att
undersoka hur foretag, utifran ett foretagsperspektiv kan minska de avvégningar som stér
mellan miljobelastning och alternativa kostnader samt hur kan man gora det billigare och
attraktivare for konsumenter att erbjuda hallbart mode samtidigt som omstéllningen till grona
drivmedel bor pédskyndas. Det kan dven tilliggas hur vidare forskning kan fokusera pa
forslagsvis kompensationer for miljon utifrdn ett konsumentperspektiv, da denna studies
resultat har framhdvt att manga konsumenter foredrar fri frakt och/eller fri retur som inte

alltid ar det basta sattet utifran ett hallbarhetsperspektiv.

43



KSMK65/SMKKG60 - Grupp 5: Hansson, Felix; Lindén, William.

6 Diskussion

I denna del av arbetet kommer en spegling fran problemformuleringen att framhdvas. Hdar
kommer det dven tydliggoras hur det knyter an till syftet och slutsatserna som bidragit till

forstaelsen for forskningsproblemet.

Mot bakgrund i1 det som ndmndes 1 syfte och frigestdllningen, dér frigestéllningarna
behandlade vilken roll som den miljomassigt hallbara delen far vid kép av kldader och skor
samt vilket inflytande som generdsa kopvillkor har pd konsumenters kopmonster vid kop av
klader och skor pa internet. Det gar for denna studie att konstatera att fri frakt och fri retur
spelar en stor roll for de konsumenter som deltagit 1 studien utifrdn den insamlade empirin.
Av de konsumenter som deltog, uppgavs det tydligt att manga gor avvéigningar nir fradgan
stilldes om val mellan miljofrakt och extra avgift for frakt och retur eller alternativ fri frakt
och retur. Tidigare forskning utifrén ett foretagsperspektiv finns men hur kan framtidens
e-handelsaktorer som verkar inom en konkurrenskraftig klidbransch, vara attraktiva gentemot
konsument samtidigt som Overproduktion, dverkonsumtion och impulsiva kop fortsdtter att

Oka?

For denna studie har en utvecklad fOrstaelse fitts genom att studera konsumenters
kopmonster utifran ett konsumentperspektiv, vilket d&ven var kunskapsluckan. Avgransningen
blev sdledes generdsa kopvillkor och miljoméssig hallbarhet, samt vikten av de tva
parametrarna vid ett kop. Med hjélp av huvudsakligen kvalitativa metoder har en uppfattning
och djupare forstaelse fatt for hur det aktuella urvalet resonerar och agerar vid kdp av klader
inom e-handeln. I forhallande till tidigare forskning har det utifrdn ett konsumentperspektiv

och kvalitativ forskningsmetod kunnat fylla det kunskapsbidrag som studien dmnar sig for.

Négot mer som skulle vara intressant for framtida studier ar att undersoka hur konsumenters
kopbeslut blir om fri frakt respektive fri retur helt frdntogs som erbjudande till konsumenter. |
enlighet med det Shehu et al. (2020) belyser om att fri frakt och fri retur genererar i hogt
virde hos konsumenter, framkom detta som viktigt i denna studie. Som det framkommit
viljer de tillfrigade att studera alternativ till frakt som sedan handlar mestadels om en

kostnadsfrdga nar de ska genomfora kopet.
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Déremot forekommer det idag omstillningar inom bland annat kerinédringen, dér forsok att
minska utsldpp och utfasning av de fossildrivna fordonen inom last mile sker, men dessvérre i
icke Onskad takt (Arroyo et al. 2019). Detta kan antas g stick i stiv med vér studie, som
landar 1 att konsumenter mer eller mindre, medvetet eller omedvetet, véljer att titta pd priser
eller/och kostnader istéllet for héllbarhet nir det géiller att viga tvd beslut mot varandra i
enlighet med det Lei och Zhang (2021) framhéver i sin exemplifiering av avvéigningar. Det
ska ddremot inte uteslutas att konsumenter &ndd Overvdger och resonerar kring den den
miljomassiga hallbarheten innan de fattar sitt kopbeslut. Ett exempel pa detta dr dd manga av
respondenterna i var studie uppgav att de ansag det viktigt att fa en definition om vad som
menas med héllbarhet i sammanhanget nidr en bestillning genomfors och vad de extra
kronorna som betalas, gar till. Eftersom att klidbranschen bidrar till miljobelastning pa ett
mestadels negativt vis dr det viktigt att f4 en forstaelse for hur konsumenter agerar och varfor
de agerar som de gor, vilket kopplas till studiens syfte om att just fa en forstaelse kring detta
och medvetenhet att samtliga aktdrer bér ett ansvar. I kamp mot klockan och jordens
overlevnad har alla aktorer ett ansvar for att bidra till ett mer hallbart och cirkulért

konsumtionssambhaélle.
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Intervjuguide

Kopmonster inom e-handelskonsumtion av kldder och skor med fokus pa miljoméssig

hallbarhet.

Fréagestéllningar:
- Vilken roll spelar den miljomdssiga hallbarheten ndr konsumenter genomfor klddkop
pd internet?

- Vilket inflytande har generosa képvillkor for konsumenters képbeslut inom e-handeln?
Tema: allméinna/6ppna bakgrundsfrigor kring e-handel

- Forsta kontakt med internethandel? (forsta kontakt med internethandel, upplevelse,
hemsida, ditt forsta kop)

- Handla pa internet? (alder, beteende, kdnslor som styrde kdpet?, nyfikenhet,
omgivning som styrde?)

- Hur ofta brukar du handla pa internet? (vad for typ av produkter, frekvens?)

- Vilka onlinebutiker anser du sjdlv erbjuder bést frakt och/eller retur-alternativ?

- Nagot du inte handlar? (anledningen till det, transportstrackor spelar in?)

- Virderar hogst vid kop? (kvalitet, pris pa produkt etc.)
Tema: miljomissig hallbarhet vid kop av kldder via e-handel

- Efterstrdva hallbar livsstil, kompensera, medvetenhet kring kop.

- Hur ofta skulle du séga att du avbgjer att gora ett kop om frakten kostar extra? Vad ar
anledningen till det?

- Hur ofta avbojer du ett kp om returen kostar extra? Vad ar iséfall anledningen till
det?

- Brukar du innan du bestiller hem kldder reflektera kring hur omgivningen paverkas?
(reflektera innan kop. omvérldsfaktorer, paverkan pa den produkt som kops,
arbetsvillkor pa den som tillverkat klddesplagg eller skorna etc).

- Vad ér anledningen till att foretag erbjuder fri frakt och/eller retur till konsumenter,
tror du?

- Vad anser du att e-handelsaktorerna bor bli béttre pé for att géra bdde miljon och

konsumenten n6jd? (miljon, konsument, skapa virde, ndjdhet?)

51



KSMK65/SMKKG60 - Grupp 5: Hansson, Felix; Lindén, William.

Vad anser du som konsument att fri frakt och retur har for paverkan pa dina
e-handelskop? (volymer, storre orderldggningar, mindre bestédllningar, fler kop etc).
Kan du ténka dig att handla klader eller skor pa en hemsida dér frakt och/eller retur
kostar extra? Vad skulle du isafall vara villig att betala extra for?

Betala extra for hallbar/fossilfri leverans? Till vilken grad?

Scenario: Lat sdga att du skulle kopa ett kladesplagg eller ett par skor, som kostar lika
mycket som frakten. Jaimfor med ett dyrare plagg for 1at sdga nigra tusen kronor, men

frakten dr samma som forstndmnda exempel. (Resonemang, avvigning etc.?)

Tema: pandemin och kopmonster

Hur skulle du séga att pandemin har forandrat dina kopmonster? (inte fordndrat,
fordndrat mycket, som vanligt) Har pandemin gjort att du genomfort fler kdp av
klader online? Varfor?

Pandemin varit en vandpunkt for hur du handlar klader och skor pa internet? Om ja,
pé vilket sdtt? Om nej, varfor har det inte fordndrats?

Om du borjat gora fler kop dn tidigare, hur mycket mer spontant/impulsivt skulle du
sdga att kopen genomforts? Vad skulle du sdga har paverkat dig att gora fler kop?
Vad tycker du som konsument ar viktigast nér du star infor val av fraktalternativ?
Varfor ar det viktigt?

Vad tycker du &r minst viktigt? Varfor?

Vad tror du pandemin har medfort for konsumenters kopmonster? (Konsumentens
kopmonster, tillféalligt, bestédndigt.)

Personlig upplevelse kring hur pandemin paverkat e-handelsaktorer och deras sétt att

marknadsfora/sélja in/erbjuda etc.

Tema: e-handelns och digitaliseringens betydelse for konsumentens

kopmonster/instillning

Hur skulle du séga att e-handeln har foréndrat ditt kopmonster till inkop av klader?
Har du blivit mer kridvande som konsument? Om inte, varfor? Vad stéiller du isafall
krav pa?

Vad skulle du som konsument séga att e-handelsaktorer behdver bli bittre pa for att

mota dina krav?
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- Vad skulle du sédga har gjort dig mer krdvande nér du handlar kldder inom e-handeln?
(Frakt? Retur? Volymer pé inkop? etc)

- Skulle du sdga att e-handeln och digitaliseringen gjort att du gor fler impulsiva kop an
tidigare? Vad tror du framforallt det beror pd? Om inte, varfor? (marknadsforing,
generdsa kopvillkor etc)

- Hur skulle du sédga att dina kdp (impulsiva) paverkar dina returer? Gor du fler returer
nér du genomfor impulsiva kdp? Vad har fri retur for pdverkan nér du iséfall viljer att
returnera oanvinda kladesplagg och skor?

- Skulle du sédga att fri frakt, eller fri retur, paverkar volymen pa dina bestéllningar?
Storre bestillningar? Mindre? Varfor?

- Hur hogt virderar du att handla produkter frin en e-handelsaktor som erbjuder fri
retur?

- Kompenserar du pa nagot annat sitt, om du véljer att exempelvis gora frekventa
spontankop eller om du ofta returnerar en produkt? (kénsla efter ett kop).

- Hur skulle du sédga att fri frakt och retur paverkar volymen pa de bestéllningar du gor?
Blir det storre eller mindre volymer?

- Vad anser du att e-handelsaktorerna bor bli bittre pd for att géra bade miljon och
konsumenten n6jd? (Utmaningar etc.)

- Om det visade sig att du stod infor foljande alternativ: fri frakt och fri retur, eller
fossilfri leverans som kostade lite extra bade frakt och retur. Vad blir din forsta tanke
och varfor?9

- Ar priset p4 sjilva produkten en viktig faktor ifall det skulle vara en retur eller frakt
som kostar? Exempelvis om du skulle kdpa ett plagg for 250 kr och sedan kostar
frakten 50-100 kr, jamforelsevis om du skulle kopa en produkt for 300 kr dér frakten
kostar lika mycket som forstnimnda exemplet. Hur blir avvdgningen kring kop av
instdllning da?

- Hur skulle du sédga att dina kdp (impulsiva) paverkar dina returer? Gor du fler returer
nér du genomfor impulsiva kdp? Vad har fri retur for pdverkan nér du iséfall viljer att
returnera oanvinda klddesplagg och skor?

- Hur mérker du att internetaktorer forhéller sig till sina fraktalternativ? Hur blir du

bemott nir du exempelvis vill genomfora en retur? (bésta, sdmsta upplevelse).

Tema: frakt och fraktalternativ (kopvillkor)
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- Vad tycker du som konsument om fri frakt? (synpunkter pd erbjudande av fri frakt)

- Vad tycker du som konsument om fti retur (synpunkter pé erbjudande av fri retur)

- (Intervjuperson tar upp om samband mellan fri retur och fri frakt — héllbarhet,
utslapp?)

- VarfGr tror att du att manga e-handelsaktorer erbjuder fri frakt och/eller fri retur?

- Korrelation mellan kopmonster och fri frakt

- Problematik och dess avvégningar inom last-mile (hallbarhet).
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