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Elektronisk handel — intressant for butiker i glesbygd?

Roland Rossow (a97rolro @student.his.se)

Sammanfattning

Denna undersokning utreder om det finns anledningar till att elektronisk handel skulle
vara intressant for butiker i glesbygd. Landsbygd likstiélls i den hir rapporten med
glesbygd. I denna undersokning har metoderna litteraturstudie och telefonintervju
anvints. Fordelar med att infora en webbutik for butiker i glesbygd ar att det kan ge
en utokad kundkrets och okade intdkter. Samtidigt kan ett webbutiksinférande vara
svart att genomfora. Det kan dven vara svart for butiker i glesbygd att fa en webbutik
16onsam med tanke pa langa varuleveranser och fa konsumenter. En webbutik kan
heller inte ge den sociala kontakt som &r viktig for konsumenter som bor i glesbygd.
Denna undersokning visar att ett webbutiksinférande behdver begrundas utifran varje
butiks situation och att en webbutik i1 forsta hand &r intressant for butiker i glesbygd
som erbjuder produkter i en speciell nisch. En webbutik kan dven vara en ny
marknadsforingskanal for en traditionell matbutik.

Nyckelord: Elektronisk handel, webbutik, glesbygd, Internet.
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Pa medeltiden anvinde minniskan sig huvudsakligen av sjdlvhushallning som det
mest vanliga sittet att tillgodose sina fysiska behov. Med sjdlvhushallning menas
enligt Samuelsson och Hildingsson (1977) att nidstan allt som bonderna och deras
herrar behoévde tillverkades 1 byn. I stort sett allt som behdvdes for det dagliga livet
fanns och skapades i byn. Varje by hade dérfor till exempel sin egen smed, skomakare
och krukmakare. De fysiska behov som inbegreps och tillfredsstilldes i en
sjalvhushallning var till exempel att alla ménniskor i byn kunde 4ta sig métta och ha
kldader att béra, detta behovde ménniskan for att leva ett anstidndigt liv. Enligt
Samuelsson och Hildingsson (ibid.), blev omkring ar 1000 penninghushallning vanlig
bland vanliga enkla ménniskor. Penninghushallning innebér att varor och tjanster byts
mot pengar till skillnad mot naturahushallning som innebir ett ekonomiskt system dér
inte pengar anvinds (ibid.).

Under 1900-talets senare tid @r penninghushallningen i stort sett total med avseende
pa det utbyte av varor och tjdnster som finns att tillga for mianniskor. Marknaden #r
virldsvid, det vill sdga att ménniskor kan kopa varor och tjanster av foretag och
butiker som finns dver hela vérlden. Vanligtvis kdper méinniskor varor och tjinster av
butiker som fysiskt dr ndra beldgna till ménniskors hem. Det som vanligtvis kops i
nirheten av ménniskors hem &r varor och produkter som behovs i det dagliga livet, till
exempel mat och kldder. Under 1900-talets senare tid uppfanns och skapades det
bland annat persondatorer'. Mojligheterna med dessa datorer kom att fa en stor
inverkan och betydelse for médnniskans liv och vardag.

Det virldsvida Internet skapades under 1900-talets senare tid (Internet beskrivs i
delkapitel 2.4). Enligt Beekman er al. (1997) dr Internet en samling eller ett nitverk
av sammankopplade nétverk av datorer som finns 6ver hela jorden. Internet stirker
den globalisering som redan finns och gor det mojligt for ménniskor utdver hela
virlden att snabbt och litt utbyta data och information med varandra. Internet gor det
mojligt att sinda och ta emot elektronisk post, och det gar att soka och hidmta
information pa World Wide Web (WWW) som ér en del av Internet (ibid.). Internet
gor det dven mojligt for kopare och séljare av varor och tjinster dver hela jorden att fa
kontakt med och forsta varandra och att gora affarer med varandra.

Idag ligger manga ménniskor ner mycket tid pa att utnyttja Internets mojligheter. Den
ofta avsevirda tid som 14ggs ner pa Internet, forvirvsarbete och TV-tittande har gjort
att manga ménniskor i de industrialiserade linderna idag ofta lever ett stressigt och
jiktigt liv. Detta mirks bland annat pa den explosionsartade Okningen av
stressrelaterade sjukdomar som ménniskor i vistvirlden drabbas av (Haglund, 1999).
En orsak till denna stress kan vara att minniskor idag forviarvsarbetar mycket, och de
arbetar ofta dvertid. Detta samtidigt som barn ska hdmtas fran dagis och dessutom ska
de vardagliga sysslorna som matlagning, stidning, inkdp och tvitt utféras. Minniskor
som bor i glesbygd har oftast langa avstand till skola, dagis och arbete och darfor
kanske de har extra svart att fa tiden att ricka till. Alla dessa aktiviteter tar tid och
dygnet har endast 24 timmar som kan anvindas pa valfritt sitt.

! Persondatorer ir enligt Bonniers svenska ordbok (1994) elektroniska maskiner for databehandling.
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Ytterligare en indikation pa att manga ménniskor har ont om tid, och samtidigt vill
frigora tid till aktiviteter som de anser dr viktigare dn till exempel att laga mat, &r att
forsdljningen av det som i livsmedelsbranschen kallas “fiardigmat” Okar enormt
(Gopaul et al., 2000). Dessvirre innehaller “fardigmat” inte speciellt mycket niring
men den dr ddremot fettrik, vilket innebir att konsumtion av “fardigmat” forsdmrar en
minniskas hilsa (Attorney General, 1998). En ny aktivitet som ménniskor ldgger ner
mycket tid pa idag &r att soka efter information, varor och tjdnster pa Internet
(Forsebidck, 1998). Intresset for detta har gjort att alltfler ménniskor skaffar sig
persondatorer. Detta visar en prognos fran analysforetaget IDC, som publicerats i
artikeln "Boom for e-handel i Europa” i Computer Sweden, 24 februari 1998, som
anger att antalet datorer i Visteuropa som ir kopplade till Internet forvintas 6ka fran
14,2 miljoner till cirka 58 miljoner under perioden 1998-2001 (ibid.).

Den alltmer 6kande tillgangen pa och anvéindandet av Internet gor att Internet blir en
viktig plats for butiker att visa reklam for sina varor och tjanster pa (Kalakota och
Whinston, 1996). Att gora reklam for sina varor och tjdnster pa Internet &dr speciellt
viktigt for butiker med tanke pa att den elektroniska handeln pa Internet kommer att
omsluta cirka 1000 miljarder dollar inom 5-6 ar enligt vad OECD (Organization for
Economic Co-operation and Development) ridknar med (Johannesson och Kempinsky,
2000).

Maojligheten att handla varor och produkter pa Internet blir sikert mer lockande i takt
med att utvecklingen gar framat nir det géller att handla sdkert med betalkort pa
Internet. Det hittills vanligaste séttet att kopa varor pa Internet #r troligtvis mot
postforskott. Enligt Forsebdack (1998) finns det mycket som tyder pa att den
elektroniska handeln pa Internet kommer att fa ett genombrott. Fredholm (1999)
hinvisar till en utredning av Exportradet som visar att ungefir 10% av de svenska
konsumenterna hade handlat pa Internet i juli 1998, och i januari 1999 beriknades den
siffran ha okat till 15%, en 6kning med 58% pa mindre 4n ett ar.

Den elektroniska handeln ger oftast en tidsbesparing for konsumenten som inte
behover ga till affiren for att kopa varan eftersom den kopta varans transport till
konsumentens bostad mestadels ombesorjs av butiken, Posten eller ett
transportforetag. 1 vissa fall skickas varan till det postkontor som ligger ndrmast
konsumentens bostad och varan behover da hamtas dir av konsumenten men det kan
dnda ge en tidsbesparing mot att aka ut till affiaren och kdpa varan. Konsumenter som
bor i glesbygd eller landsbygd (begreppen glesbygd och landsbygd definieras i
delkapitel 3.3) kan spara tid pa att handla av en webbutik och fa varorna
hemlevererade eftersom de oftast har langa avstand till butiker.

Pa Internet kan konsumenten undersoka olika butikers eller foretags liknande varor
bade med avseende pa egenskaper och pris och detta kan ge konsumenten en avsevird
tidsbesparing. Denna mojlighet att handla elektroniskt pa Internet, med for
konsumenten ofta avsevirda tidsbesparingar, gor att det maste undersokas vilka
anledningar det finns till att elektronisk handel skulle vara intressant for traditionella
butiker’, som idag inte anvinder sig av Internet for att erbjuda sina varor och tjinster.

? Med traditionella butiker menas hiir dels verksamheter dir méinniskor fysiskt kommer in och handlar och
sedan tar med sig varan hem och dels verksamheter dit order skickas via fax eller telefon som sedan
administreras manuellt for att sedan skickas till kunden.
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Med tanke pa den, enligt prognosen av OECD, okande handeln pa Internet &r det
viktigt att fordelarna och nackdelarna med och forutsidttningarna for elektronisk
handel over Internet identifieras. Dessa fordelar och nackdelar behover beaktas av
beslutsfattare i butiker som vill att deras verksamheter ska fortsitta att vara Ilonsamma
och samtidigt kunna tillgodogora sina kunders behov i framtiden. Detta giller i hog
grad dven butiker i glesbygd eller landsbygd som ofta dr beroende av intdkterna fran
lokalbefolkningen.

De som beslutar dver en butiks verksamhet maste dven sitta sig in i hur konsumenter i
framtiden kommer att stilla sig till elektronisk handel pa Internet. Det kan gilla
konsumenters instillning till att handla traditionellt® gentemot att handla elektroniskt
pa Internet. Till exempel kanske konsumenten ser handlingen som ett noje eller
konsumenten kanske forst vill titta pa varan for att bedoma om kvaliteten dr fin innan
han koper den. Konsumentens instéllning i dessa fragor kan avgéra om han kommer
att handla elektroniskt pa Internet eller inte.

Huvudsyftet med detta examensarbete &dr att undersoka om det finns nagra
anledningar for butiker i glesbygd eller landsbygd att inféra och erbjuda elektronisk
handel via Internet.

3 Med traditionell handel menas hir att minniskor kommer in i en butik och dir direkt kper en vara och tar
med sig den hem.




2 Elektronisk handel

2 Elektronisk handel

Vad dr egentligen elektronisk handel? For att reda ut vad elektronisk handel dr
innehaller detta kapitel den elektroniska handelns historia, en kort beskrivning av
elektronisk handel, olika kategorier av elektronisk handel, sdtt som elektronisk handel
kan utforas pa samt fordelar och nackdelar med elektronisk handel for butiker och
konsumenter.

2.1 Den elektroniska handelns historia

Det finns manga asikter och definitioner om vad elektronisk handel #r. Detta gor att
den elektroniska handelns historia blir olika for personer med olika asikter om vad
elektronisk handel dr. Det forsta steget mot det som idag kallas elektronisk handel
togs nidr minniskan for forsta gangen upptickte telegrafens mojligheter (First Data
Corporation, 1999). Det steget togs redan ar 1861 nir ett foretag i USA borjade
anvdnda telegrafens teknologi till att omvandla kontanta pengar till elektroniska
signaler som &kte omkring i telefontrddar (ibid.). Ar 1861 firdigstilldes det forsta
telegrafnitet i den Ostra delen av USA och ytterligare fem ar senare blev den forsta
transatlantiska telegrafliinken klar (ibid.). Ar 1871 kunde transaktioner av pengar ske
mellan tva parter pa olika stéllen via telegrafnitet (ibid.).

Kreditkort som manga konsumenter idag #r vana vid borjade ta form ar 1914 nir det
forsta betalkortet kom som kunder kunde anvinda for att belasta ett konto (ibid.). En
fordel med detta kort var att kunden kunde uppskjuta den faktiska betalningen (ibid.).

Minniskor som haft behov av en vara eller tjdnst har kunnat anvidnda sig av
telekommunikation for att komma i kontakt med och bestilla det som 6nskades av en
sidljande part. Detta kan ocksa sdgas vara en del i den elektroniska handelns historia.

Under 1900-talet har den tekniska utvecklingen gatt snabbt framat och idag
kidnnetecknas elektronisk handel av handel diar information och transaktioner
elektroniskt overfors mellan intressenter via egna nitverk eller Internet. Elektronisk
handel over Internet kan goras pa olika sitt, till exempel med hjdlp av datorer,
mobiltelefoner eller Digital-TV. Betalningsformer som ocksa kan hénforas till
elektronisk handel &r till exempel bankomattjinster, betalkort och kreditkort. Dessa
betalningsformer utnyttjas och anvinds mycket av ménniskor nu for tiden och dessa
former av elektronisk handel kanske inte &dr lika kédnda som till exempel EDI
(Electronic Data Interchange, presenteras mer ingaende i delkapitel 2.4).

Av en del beskrivs ibland elektronisk handel som en ny foreteelse, vilket
undersokningen visar inte stammer. De forsta exemplen av elektronisk
affirskommunikation® eller handel finns enligt Fredholm (1998) redan pa 1960- och
1970-talen. Standarder och teknisk utveckling har dock gjort att det var forst i mitten
av 1990-talet som elektronisk handel fick en spridning av storre betydelse (Fredholm,
1999). Denna spridning beror bland annat pa att Internet forbdttrar och forenklar
kommunikationen mellan képare och siljare (Fredholm, 1998).

*Elektronisk handel kan i stort sett sigas vara det samma som elektronisk affirskommunikation.
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De olika asikterna av First Data Corporation (1999) och Fredholm (1998) som hir
presenterats géllande den elektroniska handelns historia visar att médnniskor uppfattar
den elektroniska handelns historia utifran vad de anser att elektronisk handel #r. For
min egen del anser jag att det Fredholm (ibid.) sdger angaende den elektroniska
handelns historia dr mest rittvisande. Detta eftersom de flesta minniskor idag
forknippar elektronisk handel med avancerad teknik som borjade utvecklas forst pa
1960- och 1970-talet.

2.2 Beskrivning av elektronisk handel

I skrifter och reportage finns det idag manga olika begrepp som beskriver elektronisk
handel och dirfor upplevs omradet som rorigt (Fredholm, 1999). De begrepp som
anvinds for elektronisk handel kan vara foljande: elektronisk handel, e-commerce,
Digital Commerce, E-business, nithandel, webbhandel, online-handel, EDI och
Electronic commerce. EDI ingar i begreppet elektronisk handel (ibid.). Namnen pa de
uppriaknade begreppen kan gora att manga tror att detta med elektronisk handel &r en
ny foreteelse (ibid.). Enligt presentationen av den elektroniska handelns historia i
delkapitel 2.1 #r elektronisk handel nagot som har funnits i flera artionden.

Elektronisk handel pa Internets webbsidor kallas av manga i Sverige elektronisk
handel. Uttrycket elektronisk handel dr troligen en nagot olycklig dversittning fran
det engelska uttrycket “electronic commerce” (IT-kommissionen, 1998). Begreppet
elektronisk handel motsvaras egentligen pa engelska av uttrycket “electronic trade”
(ibid.). En till svenska kanske mer rittvisande oversittning av electronic commerce dr
elektronisk affarsverksamhet eftersom det som avses dven &r utbytet av andra
uppgifter dn uppgifter som har med forséljning och inkop att gora (ibid.). Dessa andra
uppgifter kan enligt min egen uppfattning vara kundservice, reklamationer och
varuleveranser.

Det 4r inte svart att forsta att begreppet elektronisk handel kan forstas som nagonting
som har med handel att gora. Men begreppet elektronisk handel star for i princip all
slags affirsverksamhet, till exempel transporter, betalningar och forsidkringar
(Fredholm, 1999).

Trots den Gversittningsforvirring som finns inom omradet elektronisk handel kallas
electronic commerce eller handeln pa Internets webbsidor i detta examensarbete for
elektronisk handel. Detta eftersom jag har mirkt att uttrycket elektronisk handel ir ett
relativt kint och likvél anvént uttryck bland ménniskor i Sverige.

Elektronisk handel ir ett stort begrepp eller fenomen, det kan jamforas med begreppet
Informationsteknik som ocksa ir ett stort begrepp. Det finns manga definitioner pa
elektronisk handel. Hdr foljer en del definitioner av elektronisk handel:

Kalakota och Robinson (1999, sid 4) definierar elektronisk
handel enligt foljande: ”We define e-commerce as buying
and selling over digital media” .
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Enligt IT-kommissionen (1998, sid 7) &r elektronisk
handel eller elektronisk affirsverksamhet ”situationer ddir
tva parter utvixlar affdrsinformation via olika former av
telekommunikation och ddr minst en part har ett
kommersiellt intresse av kommunikationen” .

Electronic Commerce and the European Union (1998, sid
2) definierar begreppet electronic commerce eller
elektronisk handel enligt foljande: “any form of business
transaction in which the parties interact electronically
rather then by physical exchanges or direct physical
contact”.

Elektronisk handel for privatpersoner definierar Fredholm
(1998, sid 13) som “mdnniskor som via sin dator med
tillhérande programvara dr uppkopplade till ett system for
att hamta eller ldmna affirsinformation”.

Alla dessa definitioner av elektronisk handel har tanken om elektronisk
affirskommunikation eller handel mellan tva parter som ett genomgaende tema.
Fredholm (1998) skiljer sig lite fran de andra i och med att han redan i sin definition
sarskiljer elektronisk handel mellan foretag och elektronisk handel mellan
privatpersoner (konsumenter) och foretag. Detta sirskiljande fran Fredholm (ibid.) ér
tydligt i det perspektivet att det fran borjan ger en tydlig begreppsforklaring.
Séarskiljandet kan ddremot vara till nackdel i den meningen att det gor att den ena
delen i fortsittningen forklaras bittre dn den andra delen. Fredholm (ibid.) framhaller
att elektronisk handel kan kopplas till branschen handel, men Fredholm (ibid.) menar
samtidigt att dven funktioner som till exempel tull, transport och betalning ingar i
begreppet elektronisk handel.

I Fredholms publikation “Elektronisk handel: status och trender” (ibid.) forklaras den
elektroniska handeln mellan foretag pa ett mer utforligare sitt dn den elektroniska
handeln mellan foretag och konsument. Detta forklarar Fredholm i sin publikation
med att den stora tillimpningen av elektronisk handel dr den som sker mellan foretag
(ibid.). Det kan dven tilldggas att Fredholm i sin bok “Elektroniska affirer” (1999)
och i sin rapport “Elektronisk handel: status och trender” (op. cit.) redogor for
mojligheter och utmaningar som den elektroniska handeln mellan butik (féretag) och
konsument ger upphov till. For butiksinnehavare som funderar pa om elektronisk
handel ir intressant kan dessa utmaningar och mojligheter vara virda att undersoka.

De ovan nimnda definitionerna av elektronisk handel skiljer sig fran varandra. Till
exempel formedlar Electronic Commerce and the European Union (1998) tanken att
elektronisk handel 4r handel pa ett sitt dir inga fysiska kontakter mellan kopare och
séljare tas. Electronic Commerce and the European Union (ibid.) tar dven med den
elektroniska handelns parter, och deras forhallande. IT-kommissionen (1998)
forklarar pa ett tydligt sétt att elektronisk handel handlar om ett utbyte av
affiarsinformation dir minst den ena parten har ett ekonomiskt intresse. Den definition
som Kalakota och Robinson (1999) anser passa elektronisk handel stammer vél
overens med de andra definitionerna men #r inte enligt min egen uppfattning lika
utforlig i fraga om vilken information som utvixlas mellan kdparen och séljaren.




2 Elektronisk handel

Den definition som jag tycker passar bést till elektronisk handel mellan butik (foretag)
och konsument dr en blandning av de definitioner som IT-kommissionen (1998),
Electronic Commerce and the European Union (1998) och Fredholm (1998) ger.
Tillsammans kan de sdgas formedla tanken pa att kopare och siljare utfor kopandet
och sidljandet av varor Over Internet eller andra nitverk, samtidigt som den
elektroniska handeln dven innefattar tull, transport och betalning.
2.3 Olika kategorier av elektronisk handel
Begreppet elektronisk handel innefattar en méngd olika former av elektronisk handel
och det blir da mycket enklare att tala om olika kategorier av elektronisk handel.
Enligt Electronic Commerce and the European Union (1998) kan elektronisk handel
brytas ner i fyra tydliga kategorier, vilka &r foljande:

e foretag-foretag (business-business).

e foretag-konsument (business-consumer).

e foretag-administration (business-administration).

e konsument-administration (consumer-administration).

Dessa kategorier av elektronisk handel kan uttryckas i foljande bild (ibid.):

ﬁ’Q r \

konsument administration

foretag

Figur 1 Denna figur visar de olika kategorier som finns av elektronisk handel. Detta
examensarbete inriktar sig pd elektronisk handel i kategorin foretag (butik)-
konsument, som dr inringat i figuren. (Efter Electronic Commerce and the
European Union, ibid., sid 3)

Ett exempel inom kategorin foretag-foretag (business-to-business (b2b)) kan vara ett
foretag som anvinder sig av ett nédtverk nir det ldgger order hos sina leverantorer
(ibid.). Detta nitverk kan enligt Fredholm (1999) vara telekommunikation, lokala
nitverk av datorer eller Internet. Kategorin foretag-foretag har funnits i manga ar, och
foretagen anvinder sig i hog grad av EDI (Electronic Data Interchange, forklaras
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utforligare i kapitel 2.4) Gver privata eller gemensamma nitverk for att komma i
kontakt med sina leverantorer eller foretagskunder (Electronic Commerce and the
European Union, 1998). Ett exempel kan vara en tillverkare av aluminiumburkar som
vid en viss niva pa sitt aluminiumlager later skicka ett EDI-meddelande till sin
aluminiumleverantor om att leverera mer aluminium.

Kategorin foretag-konsument (business-to-consumer (b2c)) likstélls ofta med
elektronisk handel av detaljvaror. Denna kategori har 6kat mycket i samband med
tillkomsten av World Wide Web. Det finns nu pa Internets webbsidor ett stort antal
handelsplatser och handelsmgjligheter som erbjuder alla sorters konsumentvaror
(ibid.). Exempel pa produkter som konsumenter kdper pa Internets webbsidor dr
bocker och CD-skivor.

Vad kan da kategorin foretag-administration betyda? Ja, den kategorin ticker alla
transaktioner mellan foretag och statliga organisationer. Ett exempel i USA kan
namnas dir detaljer av kommande statliga anskaffningar publiceras pa Internet och
foretag kan ta kontakt pa elektronisk vig for att ge offerter pa det som ska bestillas.
Denna kategori dr dnnu i borjan av sin utveckling, men det kan expandera snabbt nér
regeringar anvédnder sina egna behov for att framja tillvdxten av elektronisk handel
(ibid.).

Enligt Electronic Commerce and the European Union (1998) har kategorin
konsument-administration #nnu inte uppstatt. Men i samband med att de bada
kategorierna foretag-konsument och foretag-administration vixer, kan regeringar
utoka elektronisk samverkan till bland annat omraden som betalningar for sociala
tjdnster som till exempel barnomsorg eller som betalning av skatt (ibid.). Electronic
Commerce and the European Union (ibid.) anser att kategorin konsument-
administration dnnu inte uppstatt. Enligt min egen uppfattning ir detta pastaende inte
langre riktigt eftersom till exempel Riksskatteverket (RSV) har mojliggjort bland
annat  blankettbestdllning och  deklarationshjdlp  for  privatpersoner  pa
Riksskatteverkets webbsidor.’ Enligt Ljungqvist (2000) kommer deklaration via
webben att bli mojligt for privatpersoner i Sverige inom nagra ar. Att den uppfattning
som Electronic Commerce and the European Union (1998) har &r fel visas dven av
Ljungqvist (2000) som forklarar att linder som till exempel Island, Danmark och
Norge redan har infort deklaration via webben for privatpersoner.6

Anledningen till att Electronic Commerce and the European Union (1998) tar upp
administration som en part i den elektroniska handeln dr kanske att den Europeiska
Unionen ir starkt fokuserad pa olika mojligheter for myndigheter. En anledning till
det kan enligt min egen uppfattning vara att myndigheter till exempel kan anvénda sig
av mojligheterna med elektronisk handel och Internet for att forenkla kontakterna med
privatpersoner och foretag.

> Se Riksskatteverkets hemsida www. rsv.se.

6 Webbadressen www.skatteetaten.no visar att Norges skattemyndighet erbjuder deklaration via webben for
privatpersoner.
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Personligen tycker jag att det som sdgs i Electronic Commerce and the European
Union (ibid.) om olika kategorier av elektronisk handel stimmer vil med den verkliga
elektroniska handeln eftersom administration eller myndigheter dér tas med som part i
elektronisk handel. Men nagot som inte finns med i det som sdgs i Electronic
Commerce and the European Union (ibid.) ar den elektroniska handel som finns
mellan konsument och konsument. Den kategorin tar Fredholm (1999) upp, och den
kategorin kanske inte #r nagon betydande del av den totala elektroniska handeln, men
den finns, om dn i mindre skala.

Detta examensarbete kommer att studera kategorin av elektronisk handel som avser
foretag (butik)-konsument. Denna kategori &r inringad i figur 1. I detta examensarbete
kan en butik sdgas vara ett foretag.

2.4 Elektronisk handel pa olika sitt

Det finns manga typer av elektronisk handel och dessa typer passar pa olika sitt vid
olika tillfdllen (Fredholm, 1998). Hos foretag som ofta handlar med varandra och
skickar manga transaktioner mellan varandra, dir foretagen har affirsavtal, finns det
ett behov av att automatisera de informationsfloden som finns (ibid.). Foretag som
samarbetar pa detta sétt skulle ha all anledning att investera i teknik for att kunna
effektivisera sina rutiner och processer med varandra.

Om det ddaremot bara handlar om elektronisk handel vid enstaka tillfillen ricker det
med enklare och billigare teknik (ibid.). Denna enklare teknik kan till exempel handla
om att bygga upp en webbplats pa Internet for att marknadsfora sin butik, eller att
kunna ta in order via en webbplats (ibid.).

Enligt Nath er al. (1998) dr de mest utbredda och vilkénda tillimpningarna av
elektronisk handel Electronic Data Interchange (EDI), Electronic Funds Transfer
(EFT), elektronisk post och World Wide Web (WWW).

EDI (Electronic Data Interchange) dr nagot som anvinds av manga storre foretag och
det bygger pa standardiserade elektroniska affirsdokument. EDI-tillimpningar
borjade redan att anvindas pa 1960-talet i Nordamerika inom handel och transport
(ibid.).

EDI ger anvindarna ett vil fungerande stod for automatiska floden och nya
affirsprocesser (ibid.). EDI foljer oftast en standard for elektroniska meddelanden
som kallas Edifact (Fredholm, 2000). Men EDI-konceptet som nu redan funnits i 20
&r haller pa att forindras genom att det istillet baseras pa Internetteknik som SMTP’,
HTTP® och XML’ (ibid.). Enligt Fredholm (1999) kommer XML inom nigra ar att
komplettera och i vissa fall ersitta Edifact som standard for EDI.

7 sMTP (Simple Message Transfer Protocol) &r ett enkelt protokoll for Overforing av elektroniska

meddelanden pa Internet (Fredholm, 2000).

HTTP ir en forkortning av Hyper Text Transfer Protocol vilket dr ett Overforingsprotokoll mellan
webbklient och server (ibid.).

XML (eXtensible Markup Language) dr en standard fran W3C (World Wide Webb Consortium, W3C sitter
standarder for webb-omradet) for att bygga www-tillampningar (ibid.).
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Anledningen till att EDI inte har slagit igenom #r att det #r svart och dyrt att sitta i
drift (Fredholm, 1998). Det finns dock undantag som till exempel fordonsindustrin
dir EDI har gjort det mojligt att forbéttra och forenkla affirstransaktioner (ibid.). 1
mitten av 1990-talet fick EDI ett genombrott som till stor del beror pa att standarden
mognade eller blev mer anvindbar och att de mojligheter som EDI ger alltmer byggts
in i affarssystem som finns pa marknaden (ibid.).

Ett annat sitt att handla elektroniskt dr enligt Fredholm (ibid.) att anvidnda sig av EDA
(Electronic Data Access). EDA innebir att en person har mojlighet att fran sitt eget
system koppla upp sig mot ett annat system, till exempel en leverantor, for att via ett
l6senord fa tillgang till olika delar av systemet (ibid.). Exempel pa
anviandningsomraden for EDA ir att snabbt fa tillgang till lagersaldon, ligga order
eller andra bokningar, fa statistik och fa produktuppgifter eller annan information.
Exempel pa EDA ir Internet och Internets World Wide Web (ibid.). Pa webbsidor kan
de olika mojligheter som EDA ger utnyttjas. Att det dr Internet och World Wide Web
som dominerar den elektroniska handeln i form av EDA ir helt klart enligt Fredholm
(ibid.).

Internet kanske #r lite tveksamt nidr det giller sdkerhet, men Internet har #nda starka
fordelar i form av pris, tillgdnglighet och enkelhet (ibid.). Internets fordelar gor att
elektronisk handel eller affirskommunikation pa allvar har kunnat spridas till och
anvindas av mindre foretag och konsumenter (ibid.). En sak som kommer att hjdlpa
mindre foretag att anvidnda och utnyttja elektronisk affirskommunikation pa ett
ekonomiskt och funktionellt sitt #r att det gar att kombinera Internet och EDI (ibid.).

Grunden for Internet dr enligt Beekman et al. (1997) ARPANET, som togs fram ar
1969. ARPANET gjorde det mgjligt att mellan ett nédtverk av datorer skicka
meddelanden och data (ibid.). Ar 1990 upplostes ARPANET och av ARPANET kom
Internet till (ibid.). Internet har precis som ARPANET inget centralt
samordningsorgan, detta for att det inte ska vara mojligt att attackera en speciell del
av Internet for att forstora det (ibid.). Ahlstedt (1997) skriver att Internet
ursprungligen utvecklades som ett forskningsprojekt med en del hjdlp fran det
amerikanska forsvarsdepartementet 1 slutet av 1960-talet. Det kalla kriget gjorde att
Internet utvecklades och det konstaterades samtidigt att ett behov av
kommunikationsmdjligheter i forskningen pa universitetsniva och dven mellan olika
federala enheter inom det amerikanska forsvaret fanns (ibid.). En tanke med Internet
var enligt Ahlstedt (ibid.) att utveckla nationella kommunikationsvégar i hdandelse av
ett kdrnvapenkrig och dven att kunna utbyta information och data till nytta for
forskning och militédr verksamhet.

I dagens samhiille ir Internet nagot som manga ménniskor dagligen anvinder sig av.
Detta giller bade privat och i sin yrkesverksamma roll. Internet blir mer och mer en
samlingsplats for ménniskor som efterfragar de varor och tjinster som foretag och
webbutiker Over hela vérlden erbjuder. Internet dr dven en plats déar all sorts
information kan sokas. En mer utforlig beskrivning av Internet och dven uppgifter om
Internets anvdndning presenteras i bilaga 1.
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Ett annat sitt att utféra elektronisk handel pa &r att anvinda sig av datorstodd telefoni
eller CTI'’. CTI innebir att en person via en knapptelefon dr uppkopplad till ett
datorsystem for att kunna hédmta eller ldmna information (Fredholm, 1998). Denna
teknik blir allt vanligare och kan anvindas for bland annat elektronisk handel (ibid.).
Ett exempel pa en form av CTI som manga konsumenter kommer i kontakt med &r
olika finansiella tjanster som till exempel att via telefonens knappar flytta pengar
mellan konton pa sin bank eller att bestilla kataloger hos ett reseforetag.

Som detta delkapitel visar finns det manga olika sitt att utfora elektronisk handel pa.
Nir det giller elektronisk handel mellan butiker och konsumenter dr det som
Fredholm (ibid.) och Forsebick (1998) framhaller Internets webbsidor som &r
intressant. Detta eftersom manga konsumenter har en dator som dr kopplad till
Internet och att det dven finns manga butiker (foretag) som erbjuder konsumenter sina
varor och tjdnster pa webben.

Elektronisk handel kan &dven delas upp i indirekt och direkt elektronisk handel
(Fredholm, 1999). Direkt elektronisk handel &dr nédr konsumenten eller koparen direkt
far det han har kopt levererat till sin dator via Internet (ibid.). Exempel pa varor som
kan handlas direkt kan vara forskningsartiklar och programvara som betalas direkt via
webben och sedan levereras till koparens dator. Vid indirekt elektronisk handel sker
affirstransaktionen elektroniskt via webben men det som kops levereras till koparen
fysiskt enligt vanliga sitt att leverera varor och paket, till exempel via posten (ibid.).
Exempel pa varor som kops via indirekt elektronisk handel kan vara bocker eller CD-
skivor.

2.5 Fordelar och nackdelar med elektronisk handel for konsumenter

Det kan for olika personer finnas olika fordelar med att handla elektroniskt. Detta
beror pa vilka vanor och virderingar en person har. Enligt Fredholm (1999) ger
elektronisk handel foljande fordelar for konsumenter:

e Storre utbud av varor och tjinster eftersom det dr mojligt att kopa varor fran
foretag eller butiker 6ver hela vérlden.

e Ligre priser, detta kan diskuteras med tanke pa att en del foretag eller butiker
pa sina webbsidor anger ett jamforelsepris hos traditionella butiker som &r
hogre 4n vad det 1 verkligheten dr. Samtidigt kan priset for den vara som en
konsument handlar elektroniskt vara lite hogre dn i vanliga butiker med tanke
pa den extra service, som hemleverans, konsumenten far i samband med
elektronisk handel. Priset for en webbutiks vara blir hogre nir till exempel
frakt laggs till.

e (Okad kundservice och bekvimlighet eftersom konsumenten inte behover aka
runt till butiker for att titta pa vilka varor som erbjuds och vad de kostar.
Konsumenten kan #ven handla dygnet runt. Samtidigt gar det vanligtvis att fa
extra information via elektronisk post.

10 Forkortningen CTI star for Computer Telephony Integration, det vill siga datorstodd telefoni (Fredholm,

1998).
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e Mojlighet att soka speciella varor. Detta giller till exempel varor som bilar
och hus, dér olika webbsidor gor det mojligt for kunden att soka fram just det
han soker efter. Exempel pa webbsidor av det slaget dr www.bmw.de och
www.hemnet.se.

Att elektronisk handel ger ett storre utbud av varor och tjdnster kan stimma med tanke
pa att Internet dr globalt och att det pa Internets webbsidor finns manga butiker
(foretag) over hela virlden som erbjuder varor och tjanster till konsumenter. Dock
kriaver en internationell elektronisk handel att konsumenten sitter sig in 1 vilka regler
som giller vid ett kop, eftersom detta kan variera i olika ldnder och kulturer.

Genom att det pa Internet dr létt att undersoka flera olika butikers priser kan en
konsument pa ett enkelt sétt finna vilken butik som erbjuder det billigaste priset for en
speciell vara eller produkt. Det finns dven webbsidor didr konsumenter kan ga ihop for
att kdpa en storre kvantitet av en vara for att fa ett ldgre pris. Att konsumenter kan ga
ihop och bilda ett slags virtual community #r nagot som bade Fredholm (ibid.) och
Forsebick (1998) menar ger fordelar, eftersom konsumenten da kan fa volymrabatt.
Ett exempel pa en webbsida dir konsumenter kan ga ihop dr www.letsbuyit.com.

Fredholm (1999) anser dven att elektronisk handel ger konsumenten 6kad kundservice
och bekviamlighet. Konsumenten kan fa 6kad kundservice i den bemirkelsen att det
litt gar att se en webbutiks utbud av varor och vilka kopevillkor webbutiken har
(ibid.). En webbutik kan dven i stor utstrickning ge konsumenten produktinformation.
Men den elektroniska webbhandeln ger ddremot en sdmre kundservice i samband med
att det inte gar att direkt fraga personal och en konsument som undrar dver nagot kan
ej heller fa ett snabbt svar pa nagot han undrar 6ver.

Forsebick (1998) framhaller att en fordel med elektronisk handel for konsumenten &r
att det gar att spara tid genom att handla pa webben. Konsumenten kan spara tid
genom att inte behodva transportera sig fysiskt till olika butiker. Det ger dven en
tidsvinst att inte behova plocka ihop varor och att inte behdva sta i kassakoer. Detta
giller till exempel konsumenter som gor matkop och bokkdp av webbutiker. Nagra
exempel pa webbutiker dr www.bokus.se och www.nk.se.

Nir det giller priset dr det inte alltid sdkert att det &r billigare att kopa en vara via
Internet (Sandén, 1998). En OECD-undersokning i USA visade att webbutiker inte
uppvisade nagon pataglig prisskillnad pa bocker, CD-skivor och datorprogram jamfort
med de traditionella forsdljningskanalerna (ibid.).

Electronic Commerce and the European Union (1998) ndmner forutom de fordelar
som Fredholm (1999) tar upp att elektronisk handel ger konsumenter snabbare
mojlighet att tillgodose sina behov. Det kan mycket vil stimma i de fall dédr det som
kops kan laddas hem till den egna datorn, men i de fall da varan fysiskt behover
levereras hem till kunden kan det ta lingre tid &n om kunden sjélv gar och koper det i
nidrmaste affiar. Det finns dven nackdelar med elektronisk handel for konsumenter.
Dessa kan bland annat sdgas vara féljande:

e Att det for en konsument inte gar att fysiskt ta pa den vara som ska kopas, och
att det da inte gar att okulirt besiktiga den vara han funderar pa att kopa. En
del foretag har borjat med visningsrum, dér intrdde tas, diar en konsument kan
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titta och kdnna pa varan innan han bestiller den pa Internet, detta #r #nnu
relativt sdllsynt i Sverige men har borjat forekomma till viss del 1 USA.

e Att det dr svart att veta exakt nér varan levereras. En person kan till exempel
ha anordnat en middagsbjudning. Om da denna person bestiller middagens
ingredienser av en butik pa Internet kan det vara svart att veta hur langt i
forvdg bestdllningen maste goras for att middagen ska kunna tillagas i tid.

e Att det kan vara krangligt att framfora klagomal och returnera varan. Till
exempel kan en kund som har kdpt nagot 6ver Internet vid hemleveransen
uppticka att varan dr sonder. Nar kunden da gar in pa butikens webbsida hittar
han inte tillricklig information for hur han ska ga till viga nir en vara har gatt
sonder under transport. Nar kunden da skickar ett elektroniskt meddelande till
butiken far han vinta pa svar och det kan ta lang tid innan han far en ny vara.

e Att det kan vara svart att veta hur sidkert betalningen for varan sker. Lat siga
att en kund 6ver Internet betalar med sitt betalkort for en vara han kopt. Det
kan da vara svart for kunden att veta hur sikert betalkortets nummer hanteras.

Falk (1983) anser att en central fraga for konsumenten #r vilken social roll butiken
och inkopsarbetet har. I vilken utstrickning ska butiksbesok och varuinkop betraktas
som tidsfordriv (ibid.)? Svaret pa dessa fragor dr formodligen helt avgérande for om
konsumenten kommer att acceptera butikslos eller elektronisk handel i storre
utstrickning eller ej (ibid.).

Om fordelarna och nackdelarna for en konsument med att handla elektroniskt via
Internet jamfors kan det nog konstateras att det finns en del fordelar men samtidigt dr
faktorer som bland annat betalningssikerhet och leverans osidkra. Lika linge som det
rader osikerhet hos konsumenten om hur betalning och leverans gar till kan det nog
sdgas att den elektroniska handeln via Internet kommer att vara blygsam 1 jamforelse
med traditionell handel.

2.6 Fordelar och nackdelar med elektronisk handel for butiker

Vilka fordelar och nackdelar finns det for butiker med att erbjuda sina kunder
elektronisk handel? For att kunna ta ett rétt beslut angaende inforandet av elektronisk
handel dr dessa fordelar och nackdelar nagot som maste beaktas.

Elektronisk handel ger fordelar bade for stora och mindre foretag eller butiker. Varfor
har da inte smaforetagen i storre utstrickning borjat anvinda sig av elektronisk handel
for att leda sina verksamheter mot en bittre ekonomisk vinst?

Nagra teorier till detta framhalls av Fredholm (1998). Dessa &r for hoga kostnader for
foretaget att infora tekniken, brist pa forstaelse och kunskap om elektronisk handel
samt att det inte finns produkter och tjdnster avseende elektronisk handel som passar
mindre foretag eller butiker (ibid.). Detta stimmer fortfarande till en stor del, men
utvecklingen har gatt framat och i dagens ldge dr det sdkerligen inte lika kostsamt och
svart for mindre foretag och butiker att infora elektronisk handel som det var f6r nagra
ar sedan.
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En vanlig asikt har bland manga varit att det fér verksamheter dr dyrt, svart och for
tekniskt komplicerat att integrera elektronisk handel (ibid.). Detta har férmodligen
ocksa varit sant, men detta pastaende har den tekniska utvecklingen gjort mindre sant
(ibid.). Enligt Fredholm (ibid.) har nu elektronisk handel blivit enklare och mindre
kostsamt for smaforetag att anvinda.

Electronic Commerce and the European Union (1998) tar upp en del fordelar for
foretag eller butiker i samband med elektronisk handel. Dessa édr foljande (egen fri
oversittning av Electronic Commerce and the European Union (ibid.)):

e Minskade reklamkostnader i samband med att foretagets eller butikens varor
och tjdnster visas pa webben. Men det dr dock viktigt att webbsidan far manga
triffar av personer som kan tinkas bli kunder.

e Minskade leveranskostnader. Detta avser de leveranser till kund som kan
utforas elektroniskt via Internet.

e Mer mojligheter att skaffa sig en egen nisch i samband med att butiken kan
tillgodose en storre kundkrets.

e Att mindre foretag eller butiker kan na ut till samma marknader som storre
foretag pa lika villkor.

e Att na ut till nya marknader. Detta dr mojligt med Internet som dr globalt.

e Att genom elektronisk post snabbt kunna fa reda pa vad kunden tycker om den
vara han har kopt. Butiken eller foretaget kan dven genom elektronisk post fa
reda pa kundernas onskemal angaende forbittringar av verksamheten eller hur
olika varor kan forbittras.

De fordelar som elektronisk handel kan ge en butik beror sidkerligen pa vilket
varusortiment och vilken kundgrupp en butik har. Till exempel kommer kanske en
butik i glesbygd som vinder sig till en dldre kundgrupp som oftast kanske inte har
tillgang till Internet inte tjina nagot extra pa att erbjuda elektronisk handel. Ytterligare
en fordel med elektronisk handel for butiker &r att i och med att butiken pa Internet
kan visa sig for ett stort antal médnniskor kan antalet kunder som handlar av butiken
Oka och didrmed kan dven intidkterna oka.

En sak som kan gora det enklare for butiken dr att den butik som inriktar sig pa
elektronisk handel kan foridndra produkternas forpackningar och gora dem billigare
(Falk, 1983). Det finns ingen anledning att ge dem siljfrimjande utformning och
dekor (ibid.). Snarare kan i den utstrickning det dr mojligt forpackningarna
standardiseras och forenklas for att underlitta lagerhallning och transport (ibid.).

Informationen om butikens varor och utbud kan vara mer detaljerad och kan hallas
mer aktuell pa Internet dn i traditionella informationsmedia (Segerlund, 1998). Det
som butiken erbjuder finns dven tillgéingligt pa Internet dygnet runt (ibid.). Detta gor
det troligtvis ldttare for butiken att locka till sig nya kunder, och det tillgodoser dven
de konsumenter som inte har méjlighet att handla under dagtid.
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2 Elektronisk handel

De nackdelar som finns for butiker som infor elektronisk handel kan vara att det gar at
tid och resurser att inféra och forsta hur elektronisk handel fungerar (Fredholm,
1998). Om butiken ska erbjuda bade elektronisk handel och traditionell handel kan det
vara svart att optimera verksamheten pa bada dessa omraden samtidigt. Nagot som
kan ses som en nackdel ir att det kostar en del att infora elektronisk handel och det
kan vara svart att rikna pa lonsamheten av att inféra elektronisk handel i sin
verksamhet (ibid.).

Kalakota och Whinston (1996) menar att for att butiker ska kunna vara framgangsrika
nir det giller elektronisk handel maste de kénna till vad deras kunder vill samt ocksa
kunna visa att de kan tillgodose kundernas énskemal. Eftersom det #r svart for butiker
att kiinna sina kunder pa nitet kan detta ses som en svarighet eller nackdel i samband
med elektronisk handel.

De hinder som finns for butiker nir det géller elektronisk handel finns huvudsakligen
pa tre plan, betalningssystemen, leveranserna till bostaden och utrustning och
mjukvara som limnar en hel del Ovrigt att 6nska i fraiga om anvindarvinlighet
(Forsebick, 1998). En butik som vill satsa pa elektronisk handel maste ta hand om
och overvinna de hinder som Forsebidck namner eftersom elektronisk handel for
kunden innefattar allt fran information och betalning till leverans (ibid.). Att ett
inférande av elektronisk handel medfor flera utmaningar kan ses som en nackdel
eftersom det krivs mycket anstringning fran butikens sida for att klara dessa
utmaningar.

Detta delkapitel har belyst flera fordelar med elektronisk handel, men det finns dven
nackdelar. Det kan dock sdgas att Internet har kommit for att stanna. Det dr dven
manga ménniskor som dr ute och surfar pa Internet och dessa kan samtidigt vara
beredda att handla elektroniskt av en webbutik. Traditionella butiker behover darfor
allvarligt fundera pa om de ska satsa pa elektronisk handel pa Internet.

Internet har en snabb fordandringstakt och det kan i samband med elektronisk handel
vara en utmaning pa bade gott och ont (Fredholm, 1999). For den butik som kan
hinga med och anpassa sig till de stindigt nya mojligheterna uppstar
konkurrensfordelar, medan de butiker som inte orkar att hinga med hopplost hamnar
pa efterkiilken (ibid.). En fordel med elektronisk handel dr enligt Fredholm (ibid.) att
trots att elektronisk handel fér manga verksamheter endast 4r en rinnil av den totala
forsiljningen har den elektronisk handeln en mycket stor potential.

Det forsta steget mot elektronisk handel for traditionella butiker kan vara att skapa en
webbplats pa Internet dédr butiken kan marknadsfoéra sig sjdlv och sina produkter
(Fredholm, 1998). Detta kan vara en borjan for butiker som finns i mindre samhéllen
eller i glesbygd eftersom de da fortfarande kan ta hand om sina stamkunder och dven
kan na dem som surfar pa Internet. Nir butiken har skaffat sig en strategi for
elektronisk handel dr inte steget langt till att kunna ta in order via en webbplats
(Fredholm, 1999).

Fredholm (ibid.) och Forsebick (1998) siger att elektronisk handel pa Internet kriaver
tid, resurser och anstringningar. Men Fredholm (1999) och Forsebick (1998) menar
samtidigt att en butik som med all kraft satsar pa elektronisk handel sikerligen kan
forvinta sig manga fordelar.
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2 Elektronisk handel

Elektronisk handel for butiker kan innebira ett medel att vinna ekonomiska fordelar
och oka konkurrenskraften, men Fredholm (1999) menar att tekniken i sig inte far bli
ett mal. Det viktiga for en butik ir fortfarande att erbjuda varor som gor att tidigare
kunder handlar och som @ven lockar till sig nya kunder (ibid.).
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3 Problemformulering

I detta kapitel preciseras detta examensarbetes problem. Hdr redovisas dven
problemets avgrinsning och det forvintade resultatet med examensarbetet.

3.1 Problemformulering

Minniskor i det nuvarande samhillet koper det de behover for att leva ett bekvamt liv.
Nir det giller konsumtionsvaror som till exempel mat, klader och bocker kops detta
mestadels 1 butiker. Nu finns Internet och WWW som gor det mojligt att handla
elektroniskt. For att en person ska kunna handla elektroniskt pa webben maste han ha
en dator som kan kopplas upp mot Internet. Hur manga har da tillgang till Internet?

Enligt en prognos utarbetad av analysforetaget IDC varen 1998 kommer andelen av
de hushall i Sverige som ir anslutna till Internet att 6ka fran cirka 12% ar 1997 till
cirka 32% ér 2001 (Forsebick, 1998)."" Med tanke pa denna Skning #r elektronisk
handel 6ver Internet nagot som troligen kommer att 6ka mer och mer i framtiden.
Detta dr dven nagot som Forsebdck (ibid.) haller med om. En trolig fordel med
elektronisk handel idr att det for konsumenten kan vara tidsbesparande och billigare i
jamforelse med vanlig handel i butiker. Speciellt tidsbesparing dr sikerligen nagot
manga manniskor lingtar efter i dagens stressade samhille. En annan fordel som
elektronisk handel pa Internet medfor dr att det gar att handla dygnet runt. Samtidigt
kanske det finns ett mervirde hos konsumenten att handla elektroniskt i samband med
att varan levereras direkt hem till dorren.

Minniskor i Sverige flyttar alltmer till storstdder. Men Forsebick (ibid.) framhaller att
enligt OECD:s definition'” bor 43% av den svenska befolkningen i glesbygd. Hur ska
da butiker i glesbygd eller landsbygd kunna overleva? Utan en inriktning mot
elektronisk handel kanske butiker som finns i glesbygd eller landsbygd inte kan
overleva i framtiden. Minniskors livsstil och vanor dndras hela tiden och butiker i
glesbygd behover folja med i den utvecklingen for att kunna tillgodose sina kunder
och for att kunna 6verleva som verksamhet.

Manga minniskor, kanske speciellt de som bor i glesbygd och landsbygd, ser det som
ett noje att aka till centralorten och handla (Falk, 1983). Samtidigt som en konsument
i glesbygd handlar kanske han till exempel triffar vinner och gar pa konditori. Hur
viktigt dr det sociala livet i samband med traditionell handel i en butik eller
lanthandel? Det #r en fraga som har betydelse for den elektroniska handeln Over
Internet eftersom en konsument inte triaffar nagra andra ménniskor nér han handlar av
en webbutik pa Internet med sin hemdator.

1 Prognosen dr publicerad i artikeln 30 miljoner européer pa Internet ar 20017 i Computer Sweden, 24 febr.
1998.

12 Wolfgang Pichler (2000) pa Glesbygdsverket forklarar att den 6vre griansen for glesbygd enligt OECD
(1994) ir 150 invanare/km”. I Sverige #r forsamlingar utgéngspunkten for denna definition. For att en storre
region ska kunna kallas glesbygd framhaller Pichler (2000) att det enligt OECD (1994) krivs att en viss
procent av dess forsamlingar uppfyller kriteriet glesbygd.
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Butiker i glesbygd och landsbygd drabbas idag i stor utstrickning av nedldggningar.
Darfor ar det viktigt att forutsidttningarna for elektronisk handel beaktas av
beslutsfattare i butiker som vill att deras verksamheter ska kunna tillgodogora sig sina
kunders behov dven i framtiden och dédrigenom kunna 6verleva. Dessa beslutsfattare
kanske stiller sig fragan: Varfor ska butiken satsa pa elektronisk handel? De kan dven
ha den uppfattningen att det ricker med att butiken har en hemsida pa World Wide
Web.

Ar det svart for en butik i glesbygd att infora och anvinda sig av elektronisk handel?
Detta #dr nagot som beslutsfattare till butiker i glesbygd behover forsta for att kunna ta
ett ritt beslut avseende deras forhallande till elektronisk handel. Dessa beslutsfattare
behover forsta vad elektronisk handel innebir eftersom det for butiken kan medféra
en okad kundkrets.

Eftersom andelen svenska hushall som har Internetanslutning, som prognosen av IDC
visar, troligen kommer att 6ka dr elektronisk handel ytterst viktigt att ta i beaktande
for beslutsfattare i butiker i glesbygd som vill fortsitta att tillgodose sina kunders
behov och dirmed trygga sina verksamheter infor framtiden.

Ovanstaende resonemang mynnar ut i foljande fraga:

e Varfor ar elektronisk handel i kategorin butik-konsument intressant for butiker i
glesbygd?

3.2 Problemavgrinsning

Detta examensarbete avgrinsar sig till att undersoka om det finns nagra anledningar
for butiker i glesbygd eller landsbygd att borja med elektronisk handel pa Internet.
Med butiker menas hir affirer som erbjuder varor till konsumenter. Exempel pa
butiker av det slaget kan vara matbutiker, skivbutiker, bokhandlare och kliddafférer.
De butiker som é&r intressanta for detta examensarbete presenteras i delkapitel 4.6.1. 1
det delkapitlet redogors det dven for vilken typ av butiker som &r intressant for denna
undersokning.

Begreppet glesbygd kan for olika personer ha olika betydelse. Enligt Bonniers
svenska ordbok (1994) betyder glesbygd tunt befolkad bygd. I detta examensarbete
anvinds ordet glesbygd for bygder eller kommuner dér det bor fa ménniskor. Nedan
presenteras en del definitioner av glesbygd och landsbygd:

Glesbygdsverket (2000, sid 1) definierar att glesbygd “har
mer dn 45 minuters bilresa till ndrmaste tdtort storre dn 3000
invanare”. Samtidigt definierar Glesbygdsverket (ibid.) att
tatortsndra landsbygd “finns inom 5 till 45 minuters bilresa
fran tdtorter storre dn 3000 invanare”.

EU (1999, sid 1) definierar att glesbyed har “lag
befolkningstiithet och langa avstand”.

Den definition som Lénsstyrelserna (1999, sid 1) har pa
glesbygd dr att ett glesbygdsomrade dr ett stort
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sammanhdngande omrade med gles bebyggelse och langa
avstand till storre orter, sysselsdttning och service”. De
definierar dven att ett landsbygdsomrade *dr ett omrade med
liknande forhdllanden som glesbygd men med kortare
avstand till storre orter och service” (ibid.).

Dessa ovan ndmnda definitioner av Glesbygdsverket (2000), EU (1999) och
Linsstyrelserna (1999) framhaller att glesbygd och landsbygd kinnetecknas av en lag
population och langa avstand. Gemensamt for glesbygd och landsbygd &r dven att
flertalet ménniskor har langt att aka till affarer och arbete och att det bor fa ménniskor
i centralorten. De ovan nidmnda definitionerna av glesbygd och landsbygd ger
tillsammans den betydelse som ordet glesbygd har i detta examensarbete. Detta
eftersom de flesta médnniskor i dag inte har klart for sig vad som dr glesbygd och vad
som dr landsbygd.

Examensarbetet kommer att géras med inriktning mot elektronisk handel mellan butik
och konsument. Med konsument menas en ménniska som har fér avseende att kopa en
viss vara eller tjdnst.

Examensarbetet kommer att goras i ett butiksperspektiv, det vill sdga att
examensarbetet kommer att inrikta sig pa att undersoka om en butik i glesbygd har
nagon nytta av att inféra en webbutik som mojliggor elektronisk handel.

3.3 Forviantat resultat

Jag tror att andelen ménniskor som lever i de industrialiserade linderna som har
Internetuppkoppling i framtiden kommer att 6ka och i samband med det kommer med
storsta sannolikhet den elektroniska handeln ocksa att fortsitta att oka.

Detta examensarbetes forvantade resultat dr att det blir klargjort att butiker i glesbygd
redan nu i viss man kommer att behova inrikta sig pa elektronisk handel for att kunna
overleva i framtiden. Unders6kningen kommer antagligen att visa att det dr krivande
att inféra en webbutik. Om en butiksinnehavare vill infora elektronisk handel i form
av en webbutik behéver webbutikens funktioner fungera tillfredsstidllande, det kan till
exempel gilla att kunden far sina varor i tid och att kunden kan betala for de
produkter eller varor han har kopt pa ett for honom tryggt sitt.

Butiker med speciella varor kan sdkerligen genom att erbjuda elektronisk handel
utoka sin kundkrets till att vara mer global. Men butiker med mer alldagliga varor,
som mat och kldder, kommer troligen att fa anpassa sin verksambhet till att passa
konsumenter som alltmer handlar elektroniskt dver Internet och ddrmed dven vill ha
sina varor levererade till hemmet.
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4 Metodval

Kapitlet beskriver vad en metod dr, olika typer av undersékningar, tva tinkbara
metodindelningar samt datainsamlingsverktyg som passar detta examensarbete.
Diirefter presenteras de metoder och kdllor som valts for denna undersokning.
Slutligen presenteras en redogorelse for denna undersoknings validitet och
tillforlitlighet.

4.1 Beskrivning av vad en metod ar
En metod definieras enligt foljande av Patel och Tibelius (1987, sid 39):

”"Metodologin ger principer for kunskapssokandet, det vill
sdga att den anger forhallandet mellan teori och empiri,
foreskrifter for problemformulering och analys, antaganden
om giltighet i fragestdllningar samt  kriterier  for
vetenskaplighet.”

Enligt Patel och Tibelius definition framgar det att en metod &r en hjilp till att soka
efter en viss kunskap, till exempel i en undersokning. En metod &r ett redskap, en
hjélp till att komma fram till ny kunskap och nagot som hjilper till att 16sa ett problem
(Holme och Solvang, 1991).

Det finns alltid ett problem i grunden nér en person vill starta ett forsknings- eller
utredningsarbete (Patel och Davidsson, 1994). Det problemet ér helt enkelt nagot som
en person dr intresserad av att skaffa sig ny eller férdjupad kunskap om (ibid.).

En definition av forskning som innefattar bestandsdelar som betraktande, nyskapande,
bidrag i diskussioner och kunskap lyder enligt foljande (Dawson, 2000, sid 6):

”Research is a considered activity which aims to make an
original contribution to knowledge.”

Vid konstruktion av de instrument som ska anvidndas for att samla in information
uppstar problemet att undersokaren inte pa ett sjalvklart sitt vet att den information
som fas fram #r den som Onskas (Patel och Davidsson, 1994). Aven om undersokaren
inte avser att méta nagot i egentlig bemirkelse, maste han dnda kunna komma fram
till att han gor det som onskas (ibid.). Det maste vara klart att undersokningen har god
validitet, det vill sdga att undersokaren maste veta att det som undersoks ir det ritta
(ibid.). Den person som ska undersoka till exempel en fragestillning maste dven veta
att undersokningen utfors pa ett tillforlitligt sitt, det vill sdga att han maste veta att
undersokningen har god reliabilitet (ibid.). Delkapitel 4.7 behandlar detta
examensarbetes reliabilitet och validitet.

4.2 Olika typer av undersokningar

Det finns manga olika typer av undersokningar (Patel och Davidsson, 1994). I detta
delkapitel presenteras nagra av de vanligaste undersokningsformerna. Beroende pa
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hur undersokningen ska goras kan det problemomrade, som detta examensarbete
avser, angripas med nedan presenterade typer av undersokningar.

Explorativa undersokningar passar ndr kunskapen om det som ska undersokas dr
bristfillig innan undersokningen startar (ibid.). Dessa undersokningar dr utforskande.
Explorativa undersokningar syftar frimst till att inhdmta all den kunskap som é&r
mojlig om ett problemomrade (ibid.). Darfor dr det oftast till fordel for en undersokare
att vid explorativa undersokningar anvédnda sig av flera olika tekniker for att samla in
information (ibid.).

Nir ett problemomrade ska undersokas dir det redan finns en del kunskap, som
undersokaren kanske redan har borjat systematisera i form av modeller, kommer
undersokningen att vara deskriptiv (ibid.). Dessa undersokningar dr beskrivande. De
beskrivningar som undersokningen tar fram kan rora forhallanden som redan har dgt
rum, det vill siga beskrivningar av datid, eller beskrivningar av férhallanden som
finns eller existerar just nu, med andra ord beskrivning av nutiden (ibid.). Vid
deskriptiva undersokningar forekommer oftast en enda teknik for att samla in
information (ibid.).

Undersokningar som gors inom problemomraden diar kunskapsmingden blivit mer
omfattande och dir teorier har utvecklats, kallas hypotesprovande (ibid.). En
hypotesprovande undersokning forutsitter att det inom problemomradet finns kunskap
i den mingd att undersokaren fran den teori som finns kan hirleda antaganden om
forhallanden i verkligheten (ibid.). Antaganden om forhallanden i problemomradet
kallas hypoteser och de uttrycker samband (ibid.). Undersokningar som provar
hypoteser maste liggas upp pa ett sidtt som gor att det inte finns risk for att nagot
annat #n hypotesen paverkar resultatet (ibid.). Vid en hypotesprévande undersokning

ar det bist att anvinda sig av en teknik som ger den mest exakta informationen som
finns (ibid.).

For detta examensarbete passar en deskriptiv undersokning eftersom det redan finns
kunskap inom @mnesomradet elektronisk handel. Det finns redan i Sverige ett flertal
butiker i glesbygd som har startat upp elektronisk handel via Internet. Att undersoka
hur de webbutikerna fungerar, med hjilp av en deskriptiv undersdkning, dr intressant
for detta examensarbetes problemformulering.

Jag har valt att inte anvidnda en explorativ undersokning eftersom det redan finns
omfattande litteratur inom omradet elektronisk handel. Dock anser jag att det inte
inom omradet finns utvecklade teorier i den omfattning som behovs for att en
hypotesprévande undersokning skulle kunna goras och dirfor har jag ej anvidnt mig av
en hypotesprovande undersokning.

4.3 Kvantitativa och kvalitativa metoder

En undersokning av elektronisk handel skulle kunna goras bade med en kvalitativ och
en kvantitativ metod, beroende pa vilket resultat som Onskas. Ar det for butiker som
anvdander elektronisk handel intressant att undersoka forséljningssiffror och
lonsamhetsresultat passar en kvantitativt inriktad forskning. Ar det istillet intressant
att forsta den situation som butiker som anvinder sig av elektronisk handel befinner
sig i passar en kvalitativt inriktad undersokning bittre. Forskning kan vara kvantitativt
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eller kvalitativt inriktad (Patel och Davidsson, 1994). Enkelt forklarat kan det sdgas
att de olika forskningsinriktningarna "kvantitativt" och “kvalitativt” syftar pa hur
undersokaren viljer att analysera och bearbeta den information som har samlats in
(ibid.). Den viktigaste skillnaden mellan de tva inriktningarna &r enligt Holme och
Solvang (1991) hur anvindningen av statistik och siffror sker.

Forskning som é&r kvantitativt inriktad dr forskning som anvinder sig av statistiska
bearbetnings- och analysmetoder (Patel och Davidsson, 1994). Forenklat kan det
sdgas att om undersokaren &r intresserad av svar pa fragor som ”Var?, Hur? och Vilka
ar skillnaderna?” bor han anvinda sig av kvantitativa metoder (ibid.). 1 en
undersokning som #r baserad pa kvantitativa metoder har undersokaren pa férhand
bestamt sig for vilka tdnkbara slutsatser undersokningen kan leda till (Gunnarsson,
1999a). Information som inforskaffas i kvantitativa undersokningar priglas av avstand
och urval (Holme och Solvang, 1991). Enligt Gunnarsson (1999a) kan kvantitativa
metoder sigas ha tva fordelar. Den forsta fordelen dr att undersokaren av
problemomradet far ett objektivt matt pa sannolikheten av att de slutsatser han har
kommit fram till dr korrekta (ibid.). Den andra fordelen dr att kvantitativa metoder
mestadels dr mindre resurskrivande och enklare att analysera dn kvalitativa metoder
(ibid.). Direkta mitningar, mitningar av kunskap och strukturerade observationer dr
exempel pa kvantitativa metoder (Gunnarsson, 1999b).

Kvalitativt inriktad forskning dr forskning som anvénder verbala analysmetoder (Patel
och Davidsson, 1994). Kvalitativa metoder bor anvindas nédr problemet handlar om
att forsta och tolka minniskors upplevelser eller nir undersokningen ska besvara
fragor av typen ’Vad ér detta? och Vilka dr de underliggande monstren?” (ibid.). Med
kvalitativa undersokningar kan undersokaren skaffa sig en djupare kunskap dn den
fragmentiserade kunskap som ofta blir resultatet ndr en undersokning gors med
kvantitativa metoder (ibid.). Forskare som anvinder sig av en kvalitativ metod dr mest
intresserade av att ta reda pa hur ménniskor upplever sin vérld (Bell, 1993).

Kvalitativa metoder och data har sin styrka i att de visar pa totalsituationen (Holme
och Solvang, 1991). Att undersokaren genom kvalitativa metoder kan fa en
helhetsbild av problemet mojliggor en 6kad forstaelse for sammanhang och sociala
processer (ibid.). Niar kvalitativa metoder anvidnds vet inte de som utfor
undersokningen i forvdg vilka resultat som kan tdnkas framkomma. Déarfor menar
Gunnarsson (1999a) att det krivs foljsamhet gentemot det som undersoks fran de som
utfor undersokningen. Exempel pa kvalitativa metoder #r muntliga intervjuer,
skriftliga enkiter, dokument och ostrukturerade observationer (Gunnarsson, 1999b).

De bada ovan nidmnda forskningsinriktningarna framstills ofta som helt oférenliga,
vilket dock inte &r fallet i praktiskt forskningsarbete (Patel och Davidsson, 1994). Den
mesta forskning som idag bedrivs inom samhills- och beteendevetenskaperna
befinner sig nagonstans mittemellan bada dessa inriktningar (ibid.).

Detta examensarbete avser att undersoka om det finns nagra anledningar till att
butiker 1 glesbygd bor infora elektronisk handel. Den information som Onskas &r
information om vilka méjligheter och vilken paverkan elektronisk handel ger och har
pa butiker i glesbygd och dirfér passar en kvalitativ metod bist. Detta eftersom
undersokningen vill forsta den totala situationen for butiker i glesbygd, och se om
elektronisk handel &r intressant for dem. Studien syftar inte till att ta fram statistik
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eller att se pa skillnader mellan butiker med eller utan elektronisk handel, dérfor
passar inte kvantitativa metoder.

4.4 Tinkbara datainsamlingsverktyg

De datainsamlingsverktyg som é&r tinkbara for att undersoka den problemformulering
som jag har kommit fram till i delkapitel 3.1 &ar observation, intervju, enkét och
litteraturstudie. For att komma fram till om det finns anledningar for butiker i
glesbygd att infora elektronisk handel kan observationer anvindas, eftersom
observationer enligt Patel och Davidsson (1994) adr vart frimsta medel till att inhdmta
information om omvirlden. Darfor skulle det med hjélp av observationer vara mojligt
att studera butiker i glesbygd som har infort elektronisk handel och se om de har haft
nagon nytta av webbutiksinforandet.

Datainsamlingsverktygen intervju och enkdt dr ocksa anvidndbara i denna
undersokning om elektronisk handel. Patel och Davidsson (ibid.) framhaller att dessa
datainsamlingsverktyg samlar information som bygger pa fragor. I denna
undersokning skulle det vara mojligt att identifiera ett antal butiker i glesbygd som
har infort elektronisk handel och med hjilp av intervjuer eller enkiter fraga
butiksinnehavarna om de har haft nagon nytta av webbutiksinforandet.

En annan mojlighet skulle kunna vara att med hjilp av intervjuer eller enkiter fraga
personer som har expertkunskap om elektronisk handel om det finns anledningar for
butiker i glesbygd att infora elektronisk handel. For att forsta detta examensarbetes
damnesomrade kan #dven en litteraturstudie vara intressant. Detta da en undersokare
med hjilp av en litteraturstudie kan komma at det senaste inom dmnesomradet.

De for denna undersokning intressanta datainsamlingsverktygen presenteras i detta
delkapitel.

4.4.1 Observationer

Observation dr enligt Patel och Tebelius (1987) en av de vetenskapliga teknikerna for
insamling av information som forst kom till anvindning inom antropologi'® och
etnografi'®. Tva typer av observationer dr mest framtridande. Den ena ér strukturerad
observation dir forskaren 1 forvig kan ha bestimt vilka skeenden och beteenden som
ska observeras och dir forskaren fran borjan har arbetat fram ett observationsschema
(ibid.). Den andra typen kallas ostrukturerad observation. I det fallet har forskaren
oftast ett utforskande syfte och gor observationer for att kunna inhdmta all den
kunskap som gar kring ett visst problemomrade (ibid.). Da behdver heller inte
forskaren ett i forvig fiardigstillt observationsschema (ibid. ).

13 Antropologi betyder ldran om ménniskan som art i biologisk mening (Bonniers svenska ordbok, 1994).

' Med etnografi menas folklivsforskning, speciellt utomeuropeisk (ibid.).
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Det finns flera fordelar med observationer men den kanske friamsta &r att
undersokaren kan studera beteenden och skeenden i dess naturliga sammanhang i
precis samma stund som de intriffar (ibid.). Aven om det ir svart att helt komma forbi
minniskors motstand i samband med en undersdkning av deras situation kridver
observationer mindre aktivitet och samarbete av de utvalda individerna #n om
intervjuer skulle ske (ibid.).

Naturligtvis finns det &dven nackdelar med observationer. En av de frimsta
nackdelarna dr att observationer dr dyra och tidsddande (ibid.). Ytterligare en nackdel
med observationer dr att méanniskor som vet om att de observeras oftast skiljer sig fran
sitt naturliga beteende (ibid.).

4.4.2 Intervjuer

Intervjuer bygger pa informationsinsamling med hjélp av fragor (Patel och Davidsson,
1994). Vanligtvis innebir intervjuer att intervjuaren personligen traffar den som ska
intervjuas, men intervjuer kan dven genomforas via telefonsamtal (ibid.). 1 de fall da
fragor anvinds for informationsinsamling maste en undersokare tinka pa tva aspekter
(ibid.). Dels maste undersokaren tinka pa hur mycket ansvar intervjuaren ska ha nir
det giller fragornas utformning och inbordes ordning (ibid.). Detta kallas grad av
standardisering. Den andra aspekten giller i vilken grad intervjupersonen ska kunna
tolka fragorna fritt beroende pa intervjupersonens egen bakgrund och instidllning
(ibid.).

I en intervju som ér ostandardiserad kan intervjuaren sjilv formulera fragorna och han
kan stilla fragorna i den ordning han tycker passar bist for intervjupersonen (ibid.).
En intervju som &r helt strukturerad ldmnar ett mycket litet utrymme for den som
intervjuas att svara inom (ibid.). Svaren kan till exempel vara “ja” eller “nej”.
Svarsutrymmet for den intervjuade personen dr ddremot helt fritt i en ostrukturerad
intervju (ibid.). Men som Bell (1993) framhaller kriver en ostrukturerad intervju
mycket kunskap och erfarenhet fran intervjuarens sida for att kunna genomftra
intervjun och analysen kan ta lang tid.

Enligt Patel och Davidsson (1994) maste en undersokare klargora syftet med intervjun
innan den person som ska intervjuas borjar svara pa fragorna. Det &r dven viktigt att
intervjuaren fran borjan talar om for den som ska intervjuas att hans bidrag #r viktigt
for undersokningen (ibid.). Ytterligare en sak som maste klargoras innan intervjun
borjar dr pa vilket sitt den intervjuade personens bidrag kommer att anvindas, om det
kommer att vara konfidentiellt eller ej (ibid.).

En besoksintervju dr en intervju dir intervjuaren soker upp den han vill intervjua.
Enligt Dahmstrom (1996) finns det flera fordelar med besoksintervjuer, och dessa ér
att besvirliga fragor kan stillas, att undersokaren kan visa information och att oklara
fragor kan forklaras. Besoksintervjuer har dven foljande nackdelar, det dr dyrt att resa,
det tar lang tid och intervjuaren kan paverka den som intervjuas (ibid.). Enligt
Dahmstrom (ibid.) innebér telefonintervjuer att undersokaren ringer upp den han vill
intervjua och att han stiller fragorna via telefonen. Fordelar med telefonintervjuer &r
att det dr snabbt och billigt och att fragor kan forklaras (ibid.). Nackdelar med
telefonintervjuer dr att undersokaren kanske inte far tag pa det antal personer som
Onskas, att han behover telefonnummer, att det blir svart att gora en ldngre intervju,
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att det kan vara svart att stilla komplicerade fragor och att de intervjuades svar kanske
inte dr helt genomtinkta (ibid.).

4.4.3 Enkiter

En enkit dr ett frageformulidr som skickas ut till ett slumpméssigt urval av foretag
eller personer som besvarar fragorna och sedan skickar tillbaka enkiten till
undersokaren (Dahmstrom, 1996). Enkit dr en teknik for att samla information som
bygger pa fragor (Patel och Davidsson, 1994). Enkdten &r ett enkelt
insamlingsverktyg for att samla information pa ett forhallandevis billigt och snabbt
sitt (Bell, 1993). Enligt Bell (ibid.) krivs det dock att de som ska svara pa enkiiten
kan ldsa, att de tolkar fragorna pa det sitt undersokaren vill och att undersokaren
endast har med de fragor som dr nédvéndiga.

Enligt Dahmstrom (1996) finns det tre olika typer av enkéter: postenkét, gruppenkit
och besoksenkit. Nir postenkidt anvinds skickas frageformulidret via posten till
foretag, myndigheter eller enskilda personer (ibid.). Gruppenkiter mojliggdr en
beskrivande undersokning av en grupp av personer. Alla i gruppen far var sitt
frageformulir (ibid.). Besoksenkiiter anvinds for att bilda sig en uppfattning om vilka
intryck foretagets eller butikens besokare har fatt (ibid.). De fordelar som finns med
postenkit #r enligt Dahmstrom (ibid.), att det dr billigt, att manga olika fragor kan
stédllas, att enkdten kan besvaras nédr personen har tid och att intervjuaren inte kan
paverka svaren. Det finns dven foljande nackdelar med en postenkiit, att det &r risk for
stort bortfall, att enkiten inte kan géras for omfattande, att det kan ta lang tid att fa
svaren, att den intervjuade inte har nagon hjilp vid oklara fragor, att det &r svart att fa
svar pa Oppna fragor och att undersokaren inte helt sdkert kan veta vem som
egentligen har svarat pa enkiten (ibid.).

4.4.4 Litteraturstudie

Enligt Patel och Davidsson (1994) dr bocker, artiklar publicerade i vetenskapliga
tidskrifter samt rapporter de vanligaste kéllorna déir kunskap himtas. Bocker tar oftast
upp forsok att sammanstilla och systematisera den kunskap som finns inom ett
problemomrade (ibid.). Den litteratur som behovs for en undersokning kan hittas
genom att soka i biblioteken. Biblioteken har ocksa sokhjdlpmedel som kataloger,
tidskriftssamlingar och databaserade soksystem. Vid litteratursokning kan
undersokaren inledningsvis placera problemomradet i nagot dmnesomrade (ibid.).
Direfter behover undersokaren ta reda pa hur amnesomradet #r klassificerat och han
kan dérigenom skaffa sig en overblick av vad det finns for litteratur som &r intressant
for undersokningen (ibid.).

Patel och Davidsson (ibid.) anser att fordelen med litteraturstudie dr att den oftast ger
tillgang till de absolut senaste ronen inom ett problemomrade eller amne. Nackdelarna
med en litteraturstudie &r: att det dr en tidskrdvande process, att det inte dr sékert att
den litteratur som behdvs finns tillgdnglig och att det tar tid att ga igenom lanad
litteratur (ibid.).
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4.5 Val av datainsamlingsverktyg

De insamlingsverktyg som valts for detta examensarbete, valdes med hédnsyn till den
problemformulering som upprittats i delkapitel 3.1. Eftersom undersokningen ska
analysera dmnesomradet elektronisk handel for butiker i glesbygd och har som
uppgift att tolka butikernas situation, forhallanden och mdjligheter i samband med
elektronisk handel &r det passande med en kvalitativt inriktad metod. Detta eftersom
en kvalitativt inriktad metod passar utmirkt for en undersokare vill forsta och tolka
minniskors upplevelser (Patel och Davidsson, 1994). Studier som ir kvantitativt
inriktade &r studier som anvénder sig av statistiska bearbetnings- och analysmetoder
(ibid.). Eftersom denna undersokning ska studera mojligheter och forhallanden dr en
kvantitativ studieinriktning inte intressant for detta examensarbete.

Med tanke pa att muntliga intervjuer, som &r en kvalitativ teknik, gor det mojligt att
inhdmta den kunskap som finns hos experter kommer det verktyget att anvéndas i
detta examensarbete. Att en undersokare med en kvalitativ undersokning kan skaffa
sig en djupare kunskap #n om ett kvantitativt verktyg anvénds dr ocksa nagot som
Patel och Davidsson (ibid.) papekar.

Muntliga intervjuer kommer i detta examensarbete i forsta hand att utféras med hjélp
av telefonintervjuer eftersom telefonintervjuer bade gar fortare att genomfora och dr
billigare dn besoksintervjuer (ibid.). Observationer kommer inte att anvindas eftersom
det verktyget bade #r tidsédande och dyrt (Patel och Tibelius, 1987). Om observation
ska anvindas maste en butiksinnehavare som forestar en butik i glesbygd som har
infort en webbutik ga med pa att undersokaren kommer dit under en tid for att
undersoka butikens situation (ibid.). Att hitta en butiksinnehavare i glesbygd av det
slaget kan bade vara tidsodande och svart eftersom en observation kriver ett stort
engagemang fran butikens sida (ibid.). Inte heller kommer enkit att anvindas
eftersom det kan ta lang tid att fa svaren och att det finns risk for ett stort bortfall
(Dahmstrom, 1996).

Fragorna i denna undersokning kriver att svarsutrymmet for den intervjuade dr helt
fritt och en enkdt skulle darfor ej ge mojlighet till relevanta svar, ddremot dr en dialog
i form av en ostrukturerad intervju passande.

Ytterligare ett verktyg som kommer att anvidndas i detta examensarbete &r
litteraturstudie. Detta eftersom en litteraturstudie, som dven Patel och Davidsson
(1994) anser, gor det mojligt att fa tillgang till de absolut senaste ronen inom ett
omrade. Trots att en litteraturstudie kan vara en tidskrdvande process vigs detta upp
av den farska kunskap som kan inhdmtas.

4.6 Undersokningens informationskillor

De killor som kommer att anvindas i denna undersoknings studie presenteras i detta
delkapitel. Hir redovisas dven kéllornas nytta och relevans for undersokningen.
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4.6.1 Priméarkillor

Dahmstrom (1996) framhaller att primérdata dr data som samlas in for forsta gangen.
I denna undersokning bestar primirdatan av de telefonintervjuer som kommer att
genomforas. I detta delkapitel presenteras undersokningens primérkillor. Butiker som
ar beldgna i glesbygd och som har infort elektronisk handel med hjélp av en webbutik
dr intressanta for denna undersokning. I urvalet av butiker har ingen hinsyn tagits till
deras storlek eftersom det viktiga &r att butiken &r beldgen i glesbygd och att den har
infort en webbutik.

Butiksigare

Henriksson, Michael:  Henriksson dr ansvarig for ICA  Marknad
(www.icamarknad.bollnas.se) i Kilafors. Butiken #r beligen i ett glesbygdsomrade
och tillhandahaller matvaror. Kunder kan dven bestilla olika matplankor (en trébrida
med en matritt pa). Butiken har en enklare webbutik.

Tilander, Anita: Tilander driver butiken Minimundus (www.minimundus.com) i
Tidaholm som salufér miljovinliga produkter till barn och nyblivnha mammor.
Miljovinliga stddprodukter dr ocksa nagot som erbjuds. Inom denna nisch &r
Minimundus i stort sett ensam som webbutik i Sverige. Till stor del har Tilander sjélv
startat upp sin butik pa webben.

Torgrimsson, Tage: Torgrimssons fru Anette Torgrimsson forestar Frojereds
lanthandel (www.svenskmat.com) 1 Tidaholms kommun. Men det var Tage
Torgrimsson som kom med idén om att starta en webbutik och han &r dven vil insatt i
butikens verksamhet. Under Torgrimssons tid har lanthandeln etablerat sig som en
webbutik. Lanthandeln salufor livsmedel pa traditionellt sitt. Webbutikens kunder dr
nistan uteslutande personer som bor i utlandet. Dessa personer dr oftast svenskar som
bor utomlands och som vill kopa svensk mat. Det finns mycket fa webbutiker av detta
slag 1 Sverige. Eftersom Tage Torgrimsson vil speglar Frojereds lanthandels
rittmitiga dgares, Anette Torgrimssons, asikter omtalas Tage Torgrimsson i vissa fall
i detta examensarbete som butiksinnehavare for Frojereds lanthandel.

Jag anser att Henriksson, Tilander och Torgrimsson, for denna undersokning, &r
trovardiga och relevanta att intervjua eftersom de driver butiker med traditionell
forsiljning och dven har etablerat sig som webbutiker. De verkliga butikerna ligger i
glesbygd, vilket stimmer med denna undersoknings problemformulering. Eftersom
butikerna bade representerar nischbutiker och butiker som erbjuder dagligvaror, som
mat, blir det intressant att se om undersokningen visar att nyttan av elektronisk handel
skiljer sig at for de olika kategorierna. Syftet med att intervjua butikernas dgare eller
som i Frojereds lanthandels fall en som #r insatt i butikens verksamhet #r att fa
tillgang till deras kunskap angaende forsiljning pa webben for en glesbygdsbutik.

Experter

Beckestrom, Bo: Beckestrom tjdnstgor som projektledare pa IT-kommissionen.
Beckestrom ér speciellt insatt i omradet elektronisk handel.

Norden, Mari: Norden arbetar pa Glesbygdsverket med servicefragor och fragor som
ror elektronisk handel for verksamheter i glesbygd.
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Ringvall, Gabriella: Arbetar med kommunikations- och IT-fragor pa enheten for
regional politik pa Naringsdepartementet.

Norden och Ringvall ir insatta i fragor som ror glesbygd och elektronisk handel och
dirfor dr de intressanta att intervjuas i denna undersokning. Aven Beckestrom #r
intressant att intervjua eftersom han arbetar mycket med fragor som handlar om
elektronisk handel. Eftersom ndmnda personer &r anstéllda i den offentliga sektorn har
de troligtvis inget intresse av att leda svaren at nagot hall, vilket inte skulle kunna
accepteras med tanke pa denna undersoknings krav pa relevanta svar.

Forsebick, Lennart: Forsebick ér foretagsradgivare, foreldsare och forfattare inom
omradet elektronisk handel. Lennart Forsebick dr verksam vid det egna
konsultforetaget Forsebick IT & Euro Intelligence i Nykoping.

Sandén, Weje: Ar ekonomijournalist sedan mer 4n 20 &r. Numera #r Sandén verksam
vid Veckans Affdarer diar han bevakar IT-utvecklingen. Sandén har dven gett ut
rapporter angaende elektronisk handel och ar vil insatt i omradet.

Jag anser att Forsebédck och Sandén ir neutrala i det avseendet att de inte har nagon
arbetsgivare som paverkar dem att vinkla svaren at nagot hall. Dessa kéillor dr
intressanta i den bemirkelsen att de kan spegla vad som sker inom omradet
elektronisk handel over Internet.

4.6.2 Sekundirkillor

Ogonvittnesskildringar och forstahandsrapporteringar kallas primirkillor och 6vriga
killor kallas sekundirkéllor (Patel och Davidsson, 1994). 1 denna undersokning
kommer litteraturstudier att anvindas for att inhdmta information som har samband
med denna undersoknings problemformulering, som finns i delkapitel 3.1. For att
kunna bedoma om fakta #r sannolika maste undersokaren ha ett kritiskt
forhallningssitt till kéllorna (ibid.). Darfor har litteraturstudiens killor granskats med
avseende pa vetenskaplighet och alder. Nedan f6ljer en redovisning av de bocker som
anvinds som sekundéarkillor i denna litteraturstudie:

Creating the virtual store: taking your web site from browsing to buying:
Magdalena Yesil ar forfattare till boken. Hon dr medgrundare till CyberCash, en
ledande banbrytare inom Internethandel. Dessutom &r hon internationellt kind som
expert inom omradet Internethandel. Boken ger riktlinjer for vad som behovs for att
infora en webbutik. Boken ir intressant for detta examensarbete dirfor att den tar upp
faktorer som butiksinnehavare behover tinka pa vid inforande av elektronisk handel
via Internet.

Electronic Commerce: Online Ordering and Digital Money: Boken ir skriven av
Pete Loshin och Paul A. Murphy. Den tar upp vad som behovs for att forsta och gora
affirer pa Internet. Bada forfattarna arbetar som konsulter inom omradet Internet.
Boken tar upp sikerheten vid betalningen som ir viktigt att tinka pa vid inforande av
elektronisk handel via Internet.

Elektroniska affirer: Denna bok ir forfattad av Peter Fredholm och behandlar
omradet elektroniska affdrer, speciellt i samband med Internet. Forfattaren driver ett
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foretag vars verksambhet ér inriktad pa elektroniska affdarer. Han har dven skrivit en rad
rapporter och artiklar inom omradet. Boken tar upp vilken kunskap som behovs for att
kunna utnyttja den nya tekniken med elektronisk handel.

Readings in electronic commerce: Forfattarna till denna bok dr Ravi Kalakota och
Andrew B. Whinston. Bada #r verksamma inom omradet informationssystem pa olika
universitet. Boken behandlar mojligheter med och kriterier for elektronisk handel.
Forfattarna beskriver vad elektronisk handel #r och hur verksamheter, bade stora och
sma, kan anvinda sig av elektronisk handel for att stidrka sin verksambhet.

Web commerce: building a digital business / Kate Maddox with Dana
Blankenhorn: Forfattare dr Kate Maddox och Dana Blankenhorn. Bada &r redaktorer
for tidskrifter som behandlar Internet och elektronisk handel. De har dven forskat
inom omradet elektronisk handel. Boken beskriver 10sningar for forsdljning pa
webben och hjilper verksamheter att forsta vilken 16sning som skulle passa dem bist.
Den tar dven upp vad som behovs for att bygga upp en elektronisk butik pa Internet,
ocksa nagot som #r anvindbart for detta examensarbete.

Tillaggas kan att forfattarna till de ovan ndmnda bockerna, som ska anvéndas i
litteraturstudien, har en vil dokumenterad erfarenhet av omréadet elektronisk handel.

4.6.3 Kiillor som ej anvénts

Populérvetenskaplig litteratur och vecko- eller dagstidningar har inte anvénts som
kdllmaterial till denna undersoknings litteraturstudie eftersom de mestadels
presenterar kortfattade nyheter. Killor av den typen kan vara tidningar som Skovde
Nyheter (SN) eller Computer Sweden. Litteratur av det slaget kan sprida information
om vad som hinder inom ett speciellt omrade men den kan inte ge nagon djupare
kunskap av vetenskaplig art i amnet.

4.7 Studiens validitet och reliabilitet

Insamlings- och tolkningsforfarandet i undersokningen kommer i storsta mojliga grad
att goras i ett neutralt perspektiv for att tillforlitligheten, eller reliabiliteten, ska bli den
hogsta mojliga. En intervjuare gor bedomningar vid registrering av svar och som Patel
och Davidsson (1994) papekar kan olika typer av fel upptrida i dessa bedomningar.
For att motverka detta kan standardiserade intervjuer anvindas eftersom det da gar att
rdkna med en forhallandevis god reliabilitet (ibid.). Men for att kunna komma at den
kunskap som de personer har som ska intervjuas kommer ostandardiserade och
ostrukturerade intervjuer att anvidndas. Att anvdnda sig av en intervju som &r
ostrukturerad och ostandardiserad gor det mojligt for intervjuaren att anpassa sig till
den som ska intervjuas och intervjun far dven karaktiren av ett vanligt samtal (Patel
och Tibelius, 1987). Det enda fall dir det kan erhallas ett regelrdtt matt pa
undersokningens reliabilitet dr nédr ett instrument anvinds som resulterar i att varje
intervjuad person kan ges poing, till exempel pa en attitydskala (Patel och Davidsson,
1994). Nir en undersokare, som i denna undersokning, inte kan erhalla ett matt pa
reliabiliteten dr undersokningens tillforlitlighet i hog grad relaterad till intervjuarens
formaga (ibid.). Undersokningen kommer darfor att goras med den foresatsen att
minsta mojliga intervjuareffekt kan paverka resultatet. Med detta menas att jag som
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intervjuare stiller helt neutrala fragor och att respondentens svar aterges exakt i
undersokningen.

Validitet eller att veta att det som undersoks &dr det ritta inbegriper att det
undersokaren sdger att han ska undersdka stimmer 6verens med det som faktiskt
undersoks (ibid.). Ett sitt att kontrollera om en undersokning har god validitet &r att
forsoka sikerstilla innehallsvaliditeten (ibid.). Innehallsvaliditet astadkoms genom att
en logisk analys av innehallet i undersokningen gors. Eftersom undersdkaren
formodligen dr Overtygad om att det ritta undersoks dr det béast om den logiska
analysen gors av nagon utomstaende som #r vil insatt i problemomradet (ibid.). Den
granskning som handledare och examinator utfor pa detta examensarbete anser jag
kan sdgas sikerstilla innehallsvaliditeten i denna undersokning.

Patel och Tibelius (1987) papekar att genom att ange tolkningar och att presentera
forfaringssittet for undersokningen ges ldsaren sjalv mojlighet att acceptera eller
forkasta tolkningar i undersokningen. For att detta examensarbetes ldsare ska kunna
bedoma trovérdigheten i de tolkningar som jag som undersokare gor i denna
undersokning kommer dessa tolkningar tydligt att anges. Forfaringssittet for
genomforandet av denna undersokning kommer dven att presenteras.
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5 Genomforande

I delkapitel 5.1 redovisas undersokningens litteraturstudie avseende elektronisk
handel med hjdilp av en webbutik. Undersokningens intervjuer presenteras i delkapitel
5.2.

5.1 Elektronisk handel

Detta delkapitel tar upp olika viktiga faktorer som butiksidgare behdver tinka pa for
att kunna ta ett ritt beslut nédr det giller om det dr intressant for butiken att infora
elektronisk handel via Internet eller ej. Da litteratursokningen ej kunde uppbringa
nagra bocker som behandlade logistik, som &r viktigt i samband med webbhandel, tas
ej logistik med i denna litteraturstudie. Den litteratur som anvidnds i denna
litteraturstudie finns beskriven i delkapitel 4.6.2.

5.1.1 Att tinka pa vid inforande av elektronisk handel

Om en butiksdgare har beslutat sig for att inféra elektronisk handel via Internet med
hjdlp av en webbutik behdver han tinka pa foljande fem faktorer som gor den
elektroniska butiken framgangsrik (Yesil, 1997, sid 56):

p—

”Setting the right goals for your store.

2. Understanding the buyers” shopping experience and creating an appropriate
environment for offering your products and services on-line.

3. Getting to know your customers, thereby generating repeat business and
adapting your store in response to their feedback.

4. Advertising and promoting your store in the right venues, which leads to
increased sales.

5. Accepting payments in the virtual store.”

Innan en butiksdgare till en traditionell butik kan tinka pa att starta upp med
forséljning via Internet behover han skaffa sig kunskap for att kunna gora foljande
(ibid.):

Att for det forsta sétta upp realistiska finansiella mal for den
elektroniska butiken pa Internet. For det andra skapa en tidsplan
och budget for att bygga upp den elektroniska butiken. Att for
det tredje bestimma sig for vilken design den elektroniska
butiken ska ha. For det fjdrde vélja ritt betalningssystem, som
dven passar de tidnkta kunderna. Att for det femte marknadsfora
och gora reklam for den elektroniska butiken pa Internet och i
andra media. For det sjitte skaffa sig virdefull information om
kunderna. Att for det sjunde utveckla ett tryggt och langtvarande
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forhallande till kunderna. Att for det attonde mojliggora
internationell forséljning (egen fri Gversittning av Yesil (1997)).

Ar en butik i glesbygd inriktad p att silja harda produkter, behover butiksigaren som
vill infora en webbutik forsta den siljande processen som idag finns i den verkliga
butiken (ibid.). Nir en butiks sidljande process krdaver en stor del av ansikte-till-ansikte
forsdljning ska en elektronisk butik pa WWW inte forvintas ge Okad forséljning

(ibid.).

Det ar viktigt for en butiksdgare som funderar pa att inféra elektronisk handel

via Internet att forst analysera sin verksambhet i ljuset av foljande tio fragor (egen fri
oversittning av Yesil (ibid.)) for att se om hans nuvarande butik kan kompletteras
med eller bytas ut mot en elektronisk butik pa WWW (ibid.):

1.

10.

Ar marknadsforingskostnader, som reklamkostnader, en hog andel av butikens
totala kostnader? Om detta ar fallet kan den elektroniska butiken anvindas till
att reducera kostnader for verksamheten.

Ar kostnaderna for kundservice och produktinformation en stor del av
butikens totala kostnader? Om detta ar fallet kan den elektroniska butiken
anvindas till att reducera kostnader for verksamheten.

Erbjuder butiken en produkt eller tjinst som bara kan bli levererad via
Internet, som forsdljning av Internetuppkoppling? Om detta idr fallet kan den
elektroniska butiken anvindas till att generera nya intékter.

Har butiken en produkt eller tjdnst som bara kan bli levererad via Internet, som
forsdljning av information, mjukvara, fotografier eller dataspel? Om detta &r
fallet kan den elektroniska butiken anvéndas till att generera nya intikter.

Har butiken kunder som koper produkter, som till exempel kontorsvaror, med
jimna mellanrum? Om detta dr fallet kan den elektroniska butiken anvindas
till att generera nya intdkter genom att kpeavtal anvinds.

Séljer butiken produkter som kunder har for vana att kopa i forutbestamda
intervall, som hogtidsgavor, matvaror eller hushallsartiklar?

Séljer butiken produkter, som bocker eller matvaror, som kunder kan tjidna tid
pa att kdpa over Internet?

Siljer butiken produkter som kan kopplas till en aktivitet som bist kan utforas
via Internet, till exempel produkter som det #r littare att hitta pa Internet dn att
aka runt till olika butiker for att hitta produkten, dven om produkten inte kan
levereras via Internet?

Siljer butiken produkter av kinda mirken till ett lagt pris? Om detta ir fallet
kan den elektroniska butiken anvindas till att generera nya forséljningar.

Kan det sédgs att butiken siljer produkter i en speciell nisch som skulle kunna
kopas av minniskor 6ver hela landet eller hela virlden?

Enligt Fredholm (1999) #r elektronisk handel en infrastrukturfraga som det maste
finnas acceptans for i hela organisationen. Inforandet av en webbutik kriver att en
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investeringskalkyl upprittas och godkidnns. I samband med upprittandet av
investeringskalkylen behover en butiksédgare tinka pa att det dr svart att berdkna flera
av de positiva effekter som elektronisk handel for med sig (ibid.). Elektronisk handel
eller affirskommunikation dr ingen isolerad foreteelse, det ska kombineras med hur
hela verksamheten bedrivs (ibid.).

5.1.2 Lonsamhet i samband med elektronisk handel

For att en butik ska kunna Overleva maste den vara 1onsam att driva. Men hur ska
Ionsamhet betraktas i samband med att infora forsdljning via webben? Naturligtvis
maste butiksdgaren sitta realistiska mal for forsiljningen 6ver Internet. For butiker
dédr ansikte-till-ansikte forsidljning dr viktigt menar Yesil (1997) att en butiksdgare inte
ska forvéinta sig nagon betydelsefull avkastning fran forsiljningen Gver Internet.
Diremot ér det till fordel att skaffa sig kunskap om pa vilka sétt en butik pa webben
kan hjélpa till att reducera kostnaderna for en butik (ibid.). De kostnaderna kan vara
aktiviteter som innefattar kundservice och produktinformation till kunder, vilka kan
reduceras i samband med att de utfors via Internet (ibid.). Enligt Yesil (ibid.) ar det att
erbjuda unika produkter eller tjanster en hogt rekommenderad faktor for att fa en
framgangsrik och 16nsam webbutik.

Foljande bild kan ge en vigledning om en webbutiks intdktsmojligheter (ibid.):

Har din Nej Skriv en forséljningsplan efter att ha intervjuat

webbutik nigon andra webbutikers dgare. Rékna inte med
ndgon hog avkastning forsta aret.

avkastning idag?

Vad ér din
webbutiks forhé-
llande av direkt
forsiljning till
oassisterad

Hog

Se pé din webbutik som en kostnadsreducerare.

forsiljning?

Det finns en hog potential for att
din webbutik ska ge en hog
avkastning.

Figur 2 Figuren visar hur realistiska mal kan sdttas for en webbutik. (Efter Yesil,
ibid., sid 41)
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5.1.3 Sékerhet i samband med elektroniska betalningar

Om en butikségare vill att konsumenter handlar av hans webbutik maste han dven se
till att dessa konsumenter kidnner trygghet i samband med sitt kop Over Internet. Enligt
Yesil (1997) ar fortroende det mest viktiga elementet i samband med f6rsédljning. Om
inte siljaren och koparen har fortroende for varandra under en forsiljningstransaktion
kommer transaktionskostnaderna snabbt att ©ka tack vare behovet av en
fortroendeingivande tredje part, till exempel ett certifierat betalningsinstrument
(ibid.).

I mindre stider, exempelvis i glesbygd didr ménniskor kinner varandra vil, har bade
kopare och siljare en viss kunskap om vem den andre &dr. I mindre stider dér
butiksinnehavare kinner sina kunder vél kan de ibland erbjuda sina kunder en viss
kredit, kanske till slutet av manaden (ibid.).

Enligt Fredholm (1999) anser manga att det #r alltfor riskabelt att skicka
kontokortsnummer 6ver Internet i samband med kop. Det sker trots allt mycket
“osikra” kortbetalningar over Internet och endast i en mycket liten andel av alla fall
hinder det att nagon snappar upp numret ute pa nitet och anvinder det i eget syfte
(ibid.). Fredholm (ibid.) menar att alternativet att bestédlla en produkt 6ver Internet och
komplettera med att skicka ett fax separat for att fa dver kontonumret inte dr nagon
attraktiv 16sning.

Elektronisk handel O©Over Internet dr beroende av sdkra transaktioner av
kreditkortinformation, elektroniska kontroller och digital valuta eller pengar (Loshin
och Murphy, 1997). Loshin och Murphy (ibid.) framhaller att kreditkort #r den
enklaste metoden av de tre, detta tack vare att manga ménniskor redan 4r vana vid att
anvdnda kreditkort. Anvindningen av kreditkort som betalningsform vid elektronisk
handel exponerar kreditkortets kontonummer i form av digitala sekvenser nér
betalningsmeddelandet tar sin vdg Over Internet (ibid.). Loshin och Murphy (ibid.)
papekar att fastin de inte har hort att nagon har blivit bestulen pa sin
kreditkortsinformation, dr det scenariot helt mojligt.

Fredholm (1999) tar upp att SET, vilket dr en forkortning av Secure Electronic
Transaction, 4r en standard for betalning vid nidthandel med bade problem och
potential. Fordelen med SET ér att standarden dr 6ppen och att den kan laddas ner
fran Internet av alla som ir intresserade av att bygga en tillimpning, se www.setco.org
(ibid.). Den viktigaste funktionen i SET é&r att kreditkortsnumret dr skyddat genom
kryptering. Varken den som siljer varor pa Internet eller nagon annan kan lidsa
kortnumret utan séljaren skickar det krypterade numret till sin bank for kontroll av
koparen (ibid.). En nackdel med SET ir att det inte ges nagon information om vad
som har kopts (ibid.).

I fallet med mat- och klddbutiker i glesbygd giller det att leverera hem varorna till
kunden och da gar det forstas att ta betalt vid leveransen, Zven om det enligt Fredholm
(ibid.) helst bor undvikas (en person som kor ut varor och samtidigt tar betalt fér dem
kan locka till sig ranare som vill komma at pengarna). Fredholm (ibid.) papekar dven
att det i Sverige didr konsumenter dr palitliga betalare gar att tillsammans med varorna
skicka en faktura, som kdparen kan betala pa valfritt sitt.
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5.1.4 Traditionella butiker pa webben

For existerande butiker med butiksdgare som funderar pa att starta forsiljning via
Internet finns det manga faktorer som kan vara komplicerade (Maddox, 1998). Det
kan till exempel gilla att anpassa redan existerande datasystem, orderhantering,
lagersystem och transaktioner for att fungera i samband med forsiljning 6ver Internet
(ibid.).

Enligt Maddox (ibid.) finns det flera utmaningar som en butiksidgare behover ta
hinsyn till innan han funderar pa att starta forsiljning via Internet. Dessa #r foljande
(ibid.):

e Behov av kundservice dygnet runt.

e Att de mal butiksigarna har giller bade for den verkliga butiken och butiken
pa webben.

e Att samma forsdljningserbjudanden giller for bade den verkliga butiken och
butiken pa webben.

e Att overfora butikens marknadsforing till webbutiken.
e Att anpassa butikens marknadsforing till att ocksa stimma med webbutiken.

e Att bestimma hur verksamhetens resurser ska delas upp pa den verkliga
butiken och butiken pa webben.

e Integrera lagerhallning, lagersystem och ordersystem med transaktionssystem.

Det finns manga méinniskor som #r ute pa webben och letar efter produkter och
tjanster. Att ha en webbutik kan realistiskt sett enligt Yesil (1997) liknas vid att ha en
telefonsvarare kopplad till en telefon. En person kan tala in ett meddelande pa sin
telefonsvarare och nagra ménniskor kommer att hora meddelandet. Men de flesta
kommer inte att hora det (ibid.). Med foljande liknelse vill Yesil (ibid., sid 10) belysa
att det skapas manga nya hemsidor och att flertalet manniskor kanske inte uppticker
varje ny hemsida:

”Putting up a Web site these days is like a tree falling in the forest.”

En av de storre uppgifterna i samband med att uppritta en butik pa webben ar saledes
att sprida ut ryktet om att butiken finns ute pa webben, detta hjilper till att locka
troliga kunder till att besdka den och handla av butikens produkter (ibid.).

5.1.5 Fordelar och nackdelar med en webbutik

Fordelar

For en mindre verksamhet, som en butik, finns det flera fordelar med forséljning over
Internet. Kalakota och Whinston (1997) framhaller att kdpare och siljare via Internet
kan f3a tillgang till varandra och via Internet kan de samtidigt kontakta varandra direkt.
Detta kan 1 hog grad reducera kostnader for till exempel marknadsforing och
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kundservice. Aven tiden som gar &t till affirs- och forsiljningstransaktioner kan
reduceras (ibid.). Genom att mdojliggora forsiljning pa webben overfors en del av
forsaljningsfunktionen till kunden, detta genom att kunden ldgger order direkt via
webben och kanske dér far fylla i vissa formulédr som behovs for att ett kop ska kunna
goras (Michalski, 1995, i Kalakota och Whinston, 1997). I och med att kunden utfér
val i webbutiken kan kundens vanor studeras, detta mojliggdr en fordel for
verksamheten som kan samla information om sina kunder (Kalakota och Whinston,
1997).

Mojligheten att kunna interagera med kunden via webben gor det enkelt att utveckla
en ndrmare relation med kunden (ibid.). Denna potential, att kunna interagera med
kunden, mojliggér marknadsforing och kundservice pa en hogre niva dn vad som har
kunnat astadkommas med mer traditionella media (ibid.). Ett sitt att enkelt engagera
kunderna &r att strategiskt placera ut knappar for e-postmeddelanden pa webbsidan.
Ett mer sofistikerat stt att fa till stand en relation med kunden r att pa webbsidan ge
information om butiken och att tala om att kunden kan fylla i ett formulér dédr han kan
uttrycka sina énskningar och behov (ibid.). Denna kundinformation kan sedan samlas
in for att resultera i att kundens 6nskningar kan tillgodoses (ibid.).

Kalakota och Whinston (ibid.) menar att det mest intressanta for en verksamhet ér att
webben erbjuder chansen att konkurrera pa andra omraden &dn priset. Ur ett
marknadsforingsperspektiv dr det sdllan Onskvirt att bara konkurrera med priset pa en
produkt. Istéllet forsoker marknadsforare tillfredsstilla behov som kunden har, vilket
betyder att priset star for ett virde for kunden och inte bara en kostnad (ibid.). Ett
forsiljningserbjudande som tillhandahaller fler element én bara priset &r inriktat pa att
tillfredsstilla flera av kundens behov. Ett forsdljningserbjudande av det slaget kan
resultera i en leverans av viardeladdade férmaner, till exempel att kunden ser det som
ett noje att besoka webbutiken eller att han finner det virdefullt med snabb och enkel
kundservice och produktinformation (ibid.). Ett bevis pa att personer kopplar ihop ett
kop med nytta och behov visas av att konsumenter indikerar att priset var det minst
intressanta nir de gjorde ett kop i1 en webbutik (Gupta, 1995, i Kalakota och
‘Whinston, 1997).

Yesil (1997) menar att den nira relation, mellan kdpare och siljare, som kan skapas
med hjilp av kontakten pa webben gor att kOparen kinner sig ha mer kontroll
(koparen styr sjdlv vad han gor) 6ver inkdpsprocessen dn vad som &dr mojligt med
traditionell handel. Den férdel som den néra relationen mellan kopare och siljare
utgor kan vara till stor hjélp for butiker som vill gora sina kunder nojda. Enligt Yesil
(ibid.) har det sagts att handel pa Internet for konsumenter erbjuder upp till tio
gangers tidsbesparing i jamforelse med traditionell handel. Denna fordel gor det
mojligt for en webbutik att knyta de konsumenter till sig som har ont om tid eller som
vill utnyttja sin lediga tid pa ett annat siitt.

Nackdelar

En nackdel med en webbutik #r att manga ménniskor drar sig for att handla pa
Internet. Detta menar dven Yesil (1997) som papekar att bara det att logga pa sig pa
en dator for att handla &dr en stor barridr, speciellt for midnniskor som inte ar tekniskt
intresserade. Enligt Yesil (ibid.) visar forskning att ménniskor vanligtvis bestiller fran
postorderkataloger inom 48 timmar om de Overhuvudtaget bestiller. Varfor? Det
viktiga dr att katalogen &r fysiskt nidrvarande, vilket utgor en paminnelse for att handla
fran den postorderfirman (ibid.). 1 kontrast till det framhaller Yesil (ibid.) att datorn
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inte alltid dr paslagen och uppkopplad mot Internet. Detta utgor da ett hinder eller en
barridr som konsumenten maste éverbrygga for att kunna handla av en webbutik.

Nagot som manga konsumenter ser som en nackdel med att handla pa Internet &r att
en del webbutiker krdver att konsumenten ska ange utforlig personlig information for
att fa handla produkter dér (ibid.). Enligt Yesil (ibid.) drar sig manga personer for att
anvénda eller utfora denna typ av Internettransaktion, antingen for att de inte gillar att
skriva, eller mer troligt, for att de tycker att det dr riskabelt att sdnda ut mycket
information i det okiinda.

Fredholm (1999) framhaller att trots att det har talats och skrivits mycket om alla
miljarder som gar att tjina pa elektroniska affirer anvinds konceptet i en ganska
begrinsad omfattning. Enligt Electronic Commerce World Institute star EDI och
nithandel endast for mindre dn 5% av alla affirstransaktioner i den industrialiserade
virlden (ibid.). Fredholm framhéller i sin bok som ir skriven ar 1999 att det i
samband med elektronisk handel i flera ar har talats om en ketchupeffekt som
kommer att intréffa niar som helst (ibid.).

Fredholm (ibid.) menar att svenska foretag inte gidrna gor en investering som inte
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