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Abstrakt: Nithandeln okar stdndigt globalt och foretag tdvlar efter marknadsandelar. For att kunna vara
konkurrenskraftiga maste foretag ha forestaelse 6ver konsumenternas kdpprocess pa internet. Den traditionella
kopprocessen dr uppbyggd av fem steg, identifiering av behov, informationssokning, bedémning av alternativ,
genomforande av kép och utvirdering efter kop. Stegens omfattning i kdpprocessen skiljer sig fran fall till fall
beroende pa konsumenten och typen av kop. Tidigare studier om kopprocessen vid nithandel har fokuserat pa yngre
malgrupper fran urbana miljor och tagit knappt i beaktande den progressivt vixande malgruppen av dldre
konsumenter. Pensionérer i Finland hor till aldersgruppen med minst skuld och storsta formogenhet och dértill torde
dven ha tid att handla pa internet. En av fordelarna med nithandel ar att man kan befinna sig nédstan var som helst
for att handla pé nitet vilket dr fordelsaktigt for konsumenter som bor i en glesbygd med lag tillgénglighet av lokala
affdrer att besoka. For foretag som vill rikta in sig pa pensiondrer som bor ute i en glesbygd &r det av intresse att

forsta hurdan paverkan alder och det geografiska ldget har pa deras kdpproccess vid ndthandel.

Syftet med avhandlingen &r att fa nya insikter om kdpprocessen vid ndthandel hos pensiondrer fran en glesbygd.
Dartill undersoka vilka asikter om och attityder till ndthandel pensionérer fran en glesbygd har och hur specifikt
alder och det geografiska ldget paverkar pensiondrernas kdpprocess pé internet. For att svara pa forskningsfragorna
gjordes en empirisk undersokning i form av kvalitativ metod som bestod av semistrukturerade intervjuer. For
intervjuerna valdes 8 informanter som fyllde kriterierna att de var pensionérer, bodde i den utvalda glesbygden och

hade handlat pa internet tidigare.

Resultatet visar att informanterna ar positivt instéllda mot interndtanvindning och ser det som nddvéndigt nir de bor
ute i en glesbygd. I och med informanternas alder kdnner informanterna inte behov att kopa s& mycket férutom
nyttovaror. Geografiska ldget kan stélla till med problem for informanterna i samband med nidthandel men verkar ha
en mer positiv dn negativ effekt pa informanternas ndthandlande. K&pprocessen vid nédthandeln varierade bland
informanterna men de gemensamma faktorerna var att de flesta gjorde knappt ndgon informationssokning eller
utvdrdering av alternativ, fraimst for att de visste fran att behovet uppsatt specifikt vad de var ute efter och varifran
de kunde kopa det. For ndthandelsforetag ar det viktigt att erbjuda anvandarvénliga webbsidor samt skapa en relation

med den dldre konsumenten som brukar vara lojal mot den prefererade nétbutiken.
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1 Inledning

Under det senaste artiondet har anvindningen av internet 6kat drastiskt och mojliggjort
smidigare sétt att fa tillgdng till information och upprétthdlla sociala kontakter.
Nufortiden med en smarttelefon, dator eller surfplatta och en internetuppkoppling
mdjliggors odndliga méangder av alternativa handlingar att utfora. Allt frn att handla
varor och skota bankaffdrer till att bestélla semesterresor. Speciellt har nithandel
upplevt en kraftig tillvixt och klassas idag som en av de populédraste aktiviteterna pé
internet (Diaz, Gomez, & Molina, 2017; Farag, Schwanen, Dijst, & Faber, 2007; Maat
& Konings, 2018; Shi, De Vos, Yang, & Witlox, 2019). Klider, skor, hotellbokningar
ar bara nigot av det man bekvamt kan kopa via nitet, som dértill sparar tid for annat i
vardagen. Att spara tid, spara pengar liksom bekvamlighet och ett stort utbud hor till
fordelarna med nithandel (Maat & Konings, 2018; Saarijarvi, Sutinen, & Harris,
2017). I och med den breda spridningen av nédthandel har nithandel blivit en stark
konkurrent till traditionella fysiska butiker (Zhen, Cao, Mokhtarian, & Xi, 2016).
Nathandel har gett upphov till en marknad som inte dr i samma omfattning beroende
av en fysisk miljo som den traditionella fysiska handeln och har ddrmed skapat nya

faktorer som paverkar konsumentbeteende (Martinez-Ruiz & Moser, 2019).

Fastén nidthandel forekommer allt mer sd anvénds det inte 1 samma utstrickning av alla
samhaéllsgrupper och det finns en brist pa studier om konsumentbeteende pé nétet ur
ett teoretiskt marknadsforings-och konsumentbeteendeperspektiv (Darley, Blankson,
& Luethge, 2010). Darley et al. (2010) kom fram till att det finns sex stycken
huvudsakliga typer av konsumenter som ndthandlar. Dessa dr unga och krivande
konsumenter, dldre konsumenter, erfarna konsumenter och tre olika typer av
sikerhetsmedvetna konsumenter. Fastin det finns flera typer av konsumenter pa nétet,
har tidigare forskning om kdpprocessen fokuserat framst pa universitetsstuderandes
konsumentbeteende pa nitet. Detta beror pd att universitetsstuderande &r aktiva
internetanvindare varav de flesta har shoppat pa internet. Foljaktligen finns det brist
pa forskning om hur andra populationsgruppers kopprocess vid nédthandel ser ut

(Darley et al., 2010). En av dessa grupper &r dldre personer som handlar pa nétet.

Pensiondrerna i Finland &r en grupp som enligt Statistikcentralen (2019a) shoppar

minst av alla dldersgrupper pa internet. Endast 37 % av alla pensionérer har nagon
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géng handlat via internet (Statistikcentralen, 2019a). Statistikcentralen (2019b)
undersokte nidthandelns utveckling i Finland dér det framkom att fran 2013 till 2019
hade deltagande i ndthandel bland de édldre aldersgrupperna stigit kraftigt. Det finns
potential for malgruppen dldre konsumenter som handlar pé nétet da det ar en kraftigt
vixande konsumentgrupp (Hernédndez et al., 2011; Lian & Yen, 2014). Darmed skapar
det en intressant malgrupp att studera ndrmare. En viktig poéng att ha i dtanke &r som
Lian och Yen (2014) betonar att man inte endast ska studera dldre konsumenter genom
att jimfora resultaten fran studier av yngre konsumenter. Utan snarare gora mera
fordjupade studier om &dldre konsumenters uppfattningar och beteenden ndr det

kommer till ndthandel (Lian & Yen, 2014).

Ytterligare en fordel med néthandel dr att man kan i princip befinna sig var som helst
for att shoppa pa internet, forutsatt att man har en Ildmplig enhet och en
internetuppkoppling. Glesbygd har karakteriserats ha sdmre internetuppkoppling i
jamforelse med internetuppkopplingen 1 stider. Men tack vare teknologisk utveckling
sa skiljer sig inte langre mojligheten att anvénda internet mellan omriden (Clarke,
Thompson, & Birkin, 2015). Detta betyder att man inte nddvandigtvis behdver bo 1 ett
omrdde med brett lokalt utbud av produkter och tjdnster for att man har tillging till
liknande utbud via internet fastin man &r bosatt 1 en glesbygd. Enligt Statistikcentralen
(2020a) har 83 % av alla hushéll i glesbygden i Finland en dator av négot slag och 84
% av alla hushall i glesbygd har internetuppkoppling vilket ddrmed mojliggor och
framjar nathandel (Statistikcentralen 2020b). Glesbygder 1 Finland har dven en
befolkning som dr aldrande. Detta stimmer 1 hog grad da en tredjedel av befolkningen
1 glesbygden 1 Finland ar 6ver 65 ar gammal vilket gor att andelen 6ver 65 bosatta i
glesbygd ér storre &n det nationella genomsnittet (Sireni, Halonen, Hannonen,

Hirvonen, Astrom, et al., 2017).

Dérfor har jag for denna avhandling valt att undersdka hur képprocessen ser ut for
pensiondrer frén en glesbygd som shoppar pa internet. Varifran uppstér pensiondrernas
behov att handla pa nitet, i vilken skala utfér de informationssdkning; bedémer de
olika alternativ; vad paverkar deras val att kopa eller inte och hur ser deras utvirdering
efter kop ut? Forutom detta dr det intressant att se vilka attityder och asikter

pensiondrerna fran glesbygden har gentemot internetanvéndning och shopping. Dartill



strivar jag efter att formulera rekommendationer at néthandelsforetag om

marknadsforing till pensionirer fran ett glesbyggt omréde.

1.1 Problemformulering

En allmén uppfattning om dldre konsumenter &r att dldre konsumenter har en negativ
instéllning eller dr rddda for nya teknik och internet. Tvdrtom har anvindningen av
internet Okat kraftigt bland dldre vuxna (Lian & Yen, 2014) vilket tyder pa att
uppfattningen over dldre konsumenters syn pa internetanvindning och shopping ar
foraldrad. Allt fler dldre vuxna och speciellt pensionirer, har bade tid samt ekonomisk
mojlighet att kunna handla pé nitet (Hernandez, Jiménez, & José Martin, 2011; Lian
& Yen, 2014). Logiskt kan man ténka sig att pensiondrer har mera tid da de flesta efter
pension inte arbetar fulltid ldngre. Néar det kommer till ekonomiska stdllningen for
dldre &ldersgrupper ser det vildigt bra ut for dem enligt undersokningen fran
Statistikcentralen (2019¢). Enligt statistikcentralen (2019c) har hushéllen for personer
i aldern 55-64 och 65-74 den stdrsta nettoformogenheten (tillgéngar-skulder) i

jamforelse med andra aldersgrupper (Figur 1).
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Figur 1: Den genomsnittliga formogenheten efter hushdllets referenspersons dlder 2016, median
(Statistikcentralen, 2018)

Samt att de dldre aldersgrupperna ér dven aldersgruppen som &ar minst skuldbelagda
av alla aldersgrupper (Statistikcentralen, 2019d)(Figur 2). Inkomst har visat ha en
positiv effekt pa internet shopping beteende (Farag, et al., 2007). Informationen tyder
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pa att pensiondrer i Finland borde ha ekonomisk mdjlighet att shoppa pa internet.
Visserligen ska det tas i beaktande att nettoformogenheten inte visar direkt hur mycket

likvida medel dessa hushéll har att spendera.
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Figur 2: Skuldsdttningsgrader for bostadshushall med bostadsskuld efter referenspersonens dlder 2002—
2018 (Statistikcentralen, 2019d)

Den givna statistiken tyder ddrmed pa att pensionérerna borde ha tid och réd att handla
pa nitet men det ir inte de enda faktorerna som mojligtvis paverkar deras val att kopa
eller inte pd nitet. En sociodemografisk faktorer som paverkar kopbeslut dr alder.
Alder har visat ha en negativ effekt pd kdpbeteende pa internet (Farag, et al., 2007;
Maat & Konings, 2018). Vilket syftar pd att fastdn pensionédrerna har bade tid och
pengar att shoppa pa internet begrénsar éldern expansionen av nithandeln inom
aldersgruppen. Darmed vill jag studera alderns mojliga paverkan pa konsumentens

kdpprocess.

Glesbygd kénnetecknas av omrdden som har smé centran eller saknar centran
(Statistikcentralen, u.a.) och ddrmed har inte samma mojligheter att erbjuda tjanster
som en stad. Det hjilper inte heller glesbygderna i Finland att befolkningsantalet 1
glesbygderna har minskat sen 1980-talet. Dels beror det sinande befolkningsantalet pa
att dodligheten dr hogre @n fodelsetalet men dven pd grund av flyttning inom landet

(Sireni, et al., 2017). Fastidn det sker utflyttning fran glesbygder och att det finns en
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saknad av centran kan digitalisering och specialisering av tjanster mojliggora
bosittning i glest befolkade omraden. Dérav &r det intressant att studera hur det
geografiska ldget paverkar en konsument som néthandlar och ifall mojligheten att

nithandla frimjar bosittning i glesbebygda omraden.

Varfor dr kombinationen av alderns och geografiska ldgets inverkan pd néthandel
viktig? Statistikcentralen (2019b) nimnde 6kningen av dldre konsumenters shoppande
pa internet och att det dr den snabbast vdxande aldersgrupperna inom néithandel i
Finland. Vilket ger upphov till att intressera sig i specifikt denna aldersgrupp av
konsumenter. Dirtill tenderar glesbygder vara till stor andel befolkade med éldre
invénare (Sireni, et al., 2017). Tillgédngligheten av lokala shoppingmdjligheter &r
snévare 1 glesbygder dn stider men internet shopping kan minska skillnader mellan
omraden (Maat & Konings, 2018). Hur forhéller sig ddrmed dldre konsumenter fran
glesbygder sig till ndthandel? Ses mojligheten att ndthandla som en fordel? Hogre
kostnader for leverans har fungerat som en troskel for att handla pa nitet 1 glesbygder
(Sousa et al., 2020). Till vilken man péverkar leveransmojligheter pensiondrer fran en
glesbygd? Antalet dldre konsumenter som handlar pa nétet stiger inte bara 1 Finland
utan runtom i virlden 6kar andelen dldre ndthandlare (Hernandez et al., 2011; Lian &
Yen, 2014). I samband med att de dldre generationerna vaxer samtidigt okar logiskt
sett deras kunskap om teknologi. Dédrmed é&r alderns och geografiska lagets betydelse
viktiga faktorer att ta 1 beaktande, inte bara 1 Finland utan 6verallt 1 vérlden dér det

finns pensionérer och glesbygd.

1.2 Syfte och forskningsfragor

Syftet med avhandlingen &r att belysa och undersdka kopprocessen vid ndthandel hos
pensiondrer fran en glesbygd. I denna undersokning ldggs dven fokus pa vilka attityder
till och &sikter om néthandel pensiondrerna fran glesbygden har. Dértill analyseras hur
alder och det geografiska laget paverkar kopprocessen pa internet. Med stod fran
tidigare studier och den empiriska undersokningen dr malet att ge en djupare insikt i
dmnet. Avsikten dr att frdn de nya insikterna framfora rekommendationer for
ndthandelsforetag som kan anvéndas for att frdmja pensiondrer frén glesbygdens

shopping pé internet. Darfor soks med hjélp av denna avhandling svar pa dessa fragor:



1. Vad séger existerande forskning om hur pensiondrer handlar pé nétet och varfor?

2. Vilka attityder till och &sikter om nédthandel har pensionérer pa den finska glesbygden

som har erfarenhet av internetanvandning och handel pé internet?

3. Hur ser kopprocessen vid ndthandel ut for pensionérer fran den finska glesbygden?

4. Hur paverkar alder och geografiskt ldge kopprocessen vid ndthandel hos pensionérer

fran den finska glesbygden?

5. Hur bor nathandelsforetag ldgga upp sin forsiljning till pensiondrer i glesbygden?

1.3 Avgrinsningar

Denna avhandling kommer att analysera konsumenters attityder och asikter angaende
nédthandel. I den empiriska undersdkningen har jag valt att studera pensionérer. For
den geografiska avgrinsningen har jag wvalt ett skdrgardssamhille i Finland.
Skérgirdssamhéllet kommer fungera som ett exempel pa en glesbygdsort. Detta gors
for att avgrénsa en malgrupp for datainsamlingen och fokusera pa att generera insikter
om den specifika malgruppen. Dartill dr ett kriterium att pensionirerna som deltar i
undersokningen anvander teknik som ar uppkopplad till internet for att kunna handla
pa nitet. Med teknik syftar jag pad mobiltelefon, dator och surfplatta som mojliggor
uppkoppling till nétet. Ytterligare kommer jag inte ta 1 beaktande hur
néithandelsforetag tar hinsyn till dldre konsumenter utan fokuserar pa att undersoka
specifikt dldre konsumenters synvinkel pa deras kopprocess och attityder vid
nithandel. Diremot kan resultatet bidra med intressanta insikter om dmnet och

information som nithandelsforetag kan finna nytta av.

Genom att gora en kvalitativ undersokning strévar jag efter att uppna en djup forstielse
av ett visst antal enskilda fall 1 en viss glesbygdskontext 1 Finland. Foljaktligen gér
inte undersdkningen att generalisera da mélgruppen som undersoks ar valdigt specifik

men med en viss forsiktighet gar det att dra vissa allménna slutsatser av resultaten.

1.4 Centrala begrepp

Hérnést beskrivs de centrala begrepp som anvénds i denna avhandling.



Aldre konsument ir ett uttryck som anvénds i denna avhandling for personer som &r
55 ar eller dldre. Uttrycket anvénds 1 denna avhandling i och med att majoriteten av
den tidigare forskningen om &ldre personers kopprocesser pa nitet bestar av studier

med en 55 ar och édldre malgrupp.

Pensioniir som hanvisar till personer som lyfter pension och forvérvsarbetar inte eller
har fyllt 74 &r (Statistikcentralen, u.a. (a)). Datainsamlingen har gjorts med hjilp av
pensionérer. Det insamlade data kommer att jamforas med tidigare forskning om dldre
konsumenter d& det finns knappt information om specifikt pensionérers handel pé

natet.

Kopprocess beskriver faserna som konsumenten gér igenom vid kopbeslut. I denna
avhandling anvénds den traditionella modellen som bestédr av fem steg, identifiering
av behov, informationssdkning, bedomning av alternativ, genomférande av kop och

utvirdering av kop (Kotler & Armstrong, 2018).

Nithandel ar ett ord som hénvisar till informationssokning av och kop av
konsumentvaror och tjénster via internet (Mokhtarian, 2004). I denna avhandling

kommer ordet nithandel syfta endast pd ndthandel mellan foretag och konsumenter.

Glesbygd héanvisar till omrdden som dr glest befolkade och antingen saknar
méngsidiga centran eller sedan har sma centran som ligger beldgna langt ifrdn
varandra. Glesbygd kdnnetecknas dven av att majoriteten av landarealen dr tickt med
skog (Statistikcentralen, u.a. (b)). Denna avhandling studerar personer fran ett litet
skdrgardssamhille och detta samhille rdknas som glesbygd i och med ett lagt

invanarantal.

1.5 Disposition

Avhandlingen bestédr av sju kapitel och inleds med en beskrivning av avhandlingens
syfte och uppbyggnad. Vidare behandlar kapitel 2 teori den traditionella kopprocessen
samt hur internet paverkar kopprocessen. De centrala omradena i kapitel 3 inkluderar

forskning om hur élder och det geografiska ldget paverkar kopprocessen. I kapitel 4
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redogor jag mitt tillvigagdngssitt vilket bestdr av kvalitativa metoder i form av
semistrukturerade intervjuer som jag valt for empiriinsamling. Dértill diskuterar jag
urvalet och hur jag samlade in data. Jag avslutar kapitlet genom att reflektera dver
studiens trovirdighet och dess begransningar och specifikt for fram min personliga
forforstéelse av den studerade gruppen. Dérefter presenterar jag de insamlade data i
kapitel 5 och binder ihop de insamlade data med teorin fran kapitel 2 och 3 i kapitel 6.
I kapitel 7 sammanfattar jag avhandlingen med svar pa forskningsfragorna och vad
resultatet innebdr for foretag, samhéllsplanerare och intressenter inom nithandeln.
Avslutningsvis reflekterar jag kritiskt over arbetet och for fram forslag pa fortsatt

forskning.

Inledning Traditionella kopprocess
modelkan och internets
Invarkan
v
Teori

Imverkan av cemaograll och
¥ geograll pa nathandel

Forskningsmetodik

Y

Presentation av data

Resuitat och avsiutande
diskussion

Figur 3: Avhandlingens disposition



2 Kopprocessen och internets inverkan

I detta kapitel presenteras det teoretiska ramverket som kommer att anvéndas som bas

for den empiriska undersdkningen.

Marknadsforare anvénder sig av modeller for att skapa fOorstaelse dver stegen som
konsumenten gér igenom vid ett kdp (Panwar, Anand, Ali & Singal, 2019). Darley et
al. (2010) har samlat ithop genomforda empiriska studier om konsumentbeteende och
beslutsprocesser online. Som grund till litteraturdversikten anviander Darley et al.
(2010) Engel-Kollat-Blackwells (EKB) modell 6ver konsumentbeteende och
beslutsfattande. Denna modell som bestdr av fem steg dr den mest accepterade
modellen over kopprocessen och uppkommer i1 majoriteten av bocker om
konsumentbeteende. Foljaktligen framkommer denna femstegsmodell dven i Kotler &
Armstrong (2018, s. 175). Kopprocessen uppstar nir en konsument koper en vara eller
en tjinst. De fem stegen av koOpprocessen dr identifiering av behov,
informationssokning, beddmning av alternativ, genomforande av kdp och utvérdering
efter kop (Kotler & Armstrong, 2018, s. 175). Kopprocessen kan se annorlunda ut
beroende pa karaktiren av sjdlva kdpet och steg inom kdpprocessen kan till och med
hoppas over (Panwar et al., 2019). For att kunna forsta hur en konsument handlar pé
marknaden kréver det en forstdelse av varje steg 1 kopprocessen (Dahlén, Lange, &
Rosengren, 2017, s. 34). Modellerna fOrutsitter att ifall resultatet bedoms battre &n
eller lika med det forvintade kommer konsumenten kinna sig mer ndjd och frdmja
effektiv. marknadsforingsstrategi (Panwar et al., 2019).. Nedan visualiseras

kopprocessen av Kotler och Armstrong (2018, s. 175).

1 23 &5

Bedomni
Identifiering Informations- & Genomférande  Utvéirdering
av behov sokning = : av kop efter kop
alternativ



Figur 4: Kopprocessen (Kotler & Armstrong, 2018).

Internet spelar en allt storre roll i de olika stegen 1 konsumentens kdpprocess. I och
med internets 0kade popularitet har internet utformats till ett stoddjande redskap som
bidrar till kopprocessen med sina utmérkande fordelar (Comegys et al. 2006; Nisar &
Prabhakar, 2017; Ren & Kwan, 2009). Nithandelns paverkan mot traditionell
shopping i fysiska butiker dr omdiskuterad. Nédthandel kan ses som bade substitut for
traditionella shopping resor till fysiska butiker eller som ett sétt att generera kdp som
inte annars skulle bli av (Farag et al., 2007). Enligt Farags et al. (2007) studie kan bade
substitut och generering av kdp ske samtidigt och att man inte ska dela in relationen
mellan nithandel och shopping i fysiska butiker i alltfor bestimda kategorier da
relationen ar komplex. Detta foljaktligen for att konsumenten blir paverkad av bade
produkttypen och priset vid nidthandel samt motivet bakom att kopa (Farag et al.,
2007). Internet har skapat fordndring i den traditionella detaljhandeln (Nisar &
Prabhakar, 2017) och péaverkar konsumentens hela kopprocess pa olika sétt (Farag,
Weltevreden, Rietbergen, Dijst, & Oort, 2006). Detta i och med att konsumenter
vanligtvis anvénder sig av flera olika kanaler under alla skeden av kdpprocessen
(Frasquet, Molld & Ruiz, 2015; Rodriguez-Torrico, San José Cabezudo, & San-
Martin, 2017). Hirndst presenteras de olika stegen i kopprocessen och hur internet
paverkar de enskilda stegen och vilka mdjliga fordelar och nackdelar internet erbjuder

konsumentens kdpprocess.

2.1 Identifiering av behov

Kopprocessen borjar vanligen med att ett behov uppstar. Detta sker nir en konsument
upplever en 6kad skillnad mellan sitt nuvarande tillstdnd och sitt dnskade tillstdnd
(Dahlen et al., 2017, s. 37). Behovet kan dven vara en Onskan efter ndgot vilket kan
variera 1 storlek. Kotler och Armstrong (2018, s. 176) beskriver att behov antingen
uppstér pa grund av inre eller yttre stimuli. Ett behov som aktiveras via inre stimuli ar
ett behov som kommer frdn konsumenten sjilv, till exempel kan konsumenten
paverkas av fysiska behov i form av hunger eller térst som maste uppfyllas genom att
ata och dricka. Behov som aktiveras av yttre stimuli d&r behov som uppstar da
konsumenten blir padverkad av sin miljo och externa faktorer vilket ger upphov till en

obalans 1 det nuvarande och Onskade tillstindet hos konsumenten (Kotler &
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Armstrong, 2018, s. 176). Ifall behovet ar stort och det finns néra till hands mojlighet
att stilla behovet s &r det troligt att kopbeslut gors vilket kan ha en effekt pa resten av
kopprocessen i form av att delar av kpprocessen faller bort (Panwar et al., 2019). Men

det skiljer sig fran typen av behov som konsumenten rakar ha.

I en dldre studie av Comegys et al. (2006) 6ver universitetsstuderande i Finland och
USA kom det fram att ju fler gdnger en konsument upptécker produkter pa niatet som
hen behover desto storre dr sannolikheten att konsumenten fattar ett kdpbeslut till
skillnad frén en konsument som anvinder internet ofta i informationssoknings-och
utvdrderingssyfte. Resultaten frén samma studie visar att antalet behov som upptackts
har en storre paverkan pa antalet varor som kops pé internet dn hur frekvent sjilva

kopbesluten fattas pa nétet (Comegys et al., 2006).

Fran ett marknadsforingsperspektiv dr identifiering av behov ett viktigt steg for att
forsta hur behovet uppstatt och hurdant sjdlva behovet dr (Kotler & Armstrong, 2018,
s. 176). Genom kunskap om behov som uppstdr kan marknadsforare stréva efter att
anvéanda informationen for att aktivt skapa obalans mellan konsumenternas nuvarande
och Onskade tillstind. Marknadsforare kan som hjdlp anvdnda reklam och andra
sdljfrimjande atgarder for att skapa obalans vilket resulterar 1 att ett behov uppstér hos
konsumenten som kan leda till kopbeslut (Stankevich, 2017). Négot som gar att
tillampa péd alla steg i kOpprocessen dr att anvdnda sig av forstdelsen over
konsumenters kénslor ndr konsumenten handlar pa nitet. Genom att veta hur
konsumenten kdnner och tinker sa kan man som niathandelsforetag paverka deras nésta
beslut. I och med den digitala utvecklingen finns det redan teknologi som kan
anvindas for att ldsa av konsumenters kénslor fran text, tal, bilder och videon. I
framtiden forvintar man sig kunna utveckla teknologier som kan méta till exempel
hjértfrekvens, kroppsutsondringar 1 form av svett och utvidgning av pupiller for att

kunna lisa av kénslor (Martinez-Ruiz & Moser, 2019).

2.2 Informationssokning
Efter att ett behov har identifierats soker konsumenten efter information for att kunna
tillfredsstilla sitt behov. Konsumenten har till sitt forfogande alternativa kéllor for att

samla in information (Comegys, Hannula, & Viisdnen, 2006). I vissa fall ar

11



informationssokningen knapp eller konsumenten utgar fran sina egna kunskaper och
tidigare erfarenheter for att bilda sig en uppfattning om vad som kan uppfylla behovet.
Konsumenten kan dven fa tag i information genom att be familj och vénner att dela
med sig av erfarenheter och asikter. Extern information kan forekomma i kommersiell
form som reklam, kataloger och broschyrer. Vidare kan konsumenten soka
information via offentliga kéllor som sociala medier, recensioner och
internetsokningar. I vilken man dessa olika informationskéllor paverkar konsumenten
beror pa sjdlva produkten och konsumenten (Kotler & Armstrong, 2018, s. 176). Det
finns observationer som papekar att konsumenter skulle paverkas mer av information
som kommer fran personliga kéllor &n fran kommersiella kéllor (Panwar et al., 2019).
Konsumenten anvinder en mix av olika kanaler {Or att samla information. Genom att
forstd hur konsumenten soker information kan marknadsforare anvénda det for att

anpassa kommunikationen till konsumenterna (Dahlen et al., 2017, s. 50).

I hur stor utstrdckning konsumenten soker information beror pa ifall kopet ar av lag-
eller hogengagemangskaraktiar. Rutinmédssiga kop karakteriseras av 14gt engagemang
och did behovs inte informationssokning 1 samma utstrickning som vid
hégengagemangskop (Dahlen et al., 2017, s. 50). Hogengagemangskop kan beskrivas
som exempelvis kop av en bat dir sannolikheten ar stor att konsumenten soker
informationen frén olika hall for att fa reda pa vilka alternativ som existerar (Kotler &
Armstrong, 2018, s. 177). Méangden av tid som anvands under informationssokningen
paverkas av konsumentens uppfattning om risk (Stankevich, 2017). Ifall den upplevda
risken for kopet ér stor kan man alltsé forvinta sig att informationssdkningen dr mer

omfattande.

Uppkopplingen till internet har gett upphov till en miljo som erbjuder varierande
hjalpmedel for informationssdkning (Comegys et al., 2006). Internet som killa vid
informationssokning ger odndliga miangder av information (Mazaheri, Richard, &
Laroche, 2011; Stankevich, 2017). Konsumenter pd nitet har mojlighet till information
om kopalternativ, pris, detaljer och funktioner pa ett helt annorlunda sitt 1 jamforelse
med fysiska butiker (Mazaheri et al., 2011; Punj, 2012). Detta kan till och med gora
att informationssokningen &r ldttare att géra pa nétet dn i en fysisk butik (Aw et al.,

2021). Trots den stora méngden information skapar internet en strukturerad miljo for
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informationssokning. Internet ger mojligheten att samla in information dver en stor
méngd produkter och att jimfora produkter som erbjuds fran flera olika foretag,
mojligen 6ver bade nations- och valutagrinser (Farag et al., 2007; Rowley, 2000; Ren
& Kwan, 2009). Konsumenterna pa internet har alltsd flera valmojligheter nér de
handlar pa internet. Detta hinvisas ddrmed ofta till konkurrensméssigt svaraste
utmaningar for e-handelsforetag, hur foretagen ska fa konsumenten att vélja deras
produkter bland alternativen (Rowley, 2000). I studien av Frasquet et al., (2015) kom
det fram nithandelsforetag mister konsumenter mellan informationssékningssteget
och sjdlva kopbeslutet vilket indikerar att ndthandelsforetag behover uppmuntra sina
konsumenter i informationssokningssteget. Darfor maste nidthandelsforetag se till att
erbjuda anvindarvinliga webbsidor som presenterar ldtt produkterna, ge korrekt

information och mojliggér enkel jimforelse mellan produkter (Frasquet et al., 2015).

Enligt Wolfinbarger och Gilly (2001) finns det tvd priméira motivationer for att soka
efter produkter och tjanster ndr man handlar pé nétet. For det forsta shoppar man for
att det dr kul vilket ocksa kallas for hedoniska kdpare. De kdnnetecknas av samlare,
personer med intresse for ndgon specifik hobby med extra tid och 1 behov av
stimulering. Hedonistiska kopare dr ute efter sjdlva kdpupplevelsen. Dédremot &r
utilitaristiska kdpare mélmedvetna och fattar kopbeslut snabbt och utan distraktion

(Sorce, Perotti, & Widrick, 2005).

I samband med internet har recensioner vuxit fram till en nddvéndig kélla for
information. I och med att konsumenten som néthandlar inte kan rora pa eller kdnna
vid en produkt dr mdjligheten att kunna l4sa recensioner som négon annan skrivit om
produkten vérdefull. Fran nithandelsforetagens synvinkel behdver de bade se till att
fa konsumenterna att ldmna positiva recensioner samtidigt som hantera negativa
recensioner for att frimja bade fortroendet och en positiv syn pé foretaget (Aw et al.,

2021).

Surfande pa nitet hor till en av de mest allmidnt anvdnda metoderna for att sdka
information pé nétet. Surfning som sokmetod anvénds istéllet for direkt sokning pé
nitet d& konsumenterna har en mindre exakt bild av vilken information som finns

tillgénglig och inte vet om deras krav kan bli uppfyllda och hur konsumenternas krav
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skulle kunna uppfyllas (Comegys et al., 2006). Rowley (2000) delar in surfande pa
nétet i tvd handlingssatt, generellt surfande och malmedvetet surfande. Mélmedvetet
surfande uppstar i fall dar konsumenten har mer specifika krav. Da man surfar
generellt gor man det for att hélla kunskapsnivan om ett visst sortiment uppdaterad

(Rowley, 2000).

2.3 Bedomning av alternativ

Efter att konsumenten samlat ihop information for att tillfredsstélla sitt behov bedoms
de olika alternativen. Konsumenten utvirderar vilket alternativ som tillfredsstiller
behovet pa bésta sitt (Kotler & Armstrong, 2018, s. 177). Hur en konsument bedoémer
sina alternativ under kdpprocessen paverkas av konsumentens individuella asikter och
sjdlva kopsituationen. Vissa konsumenter gor utvirderingarna sjidlv medan andra
konsumenter far eller ber om hjélp av andra. Foljaktligen utvirderar konsumenten i
vissa fall minimalt eller knappt sina alternativ medan hen i andra fall noggrant
resonerar kring alternativen beroende pa vad som konsumenten dvervéger att kopa
(Kotler & Armstrong, 2018, s. 177). I och med att en konsument inte har obegransad
tid till sitt forfogande att bedoma vilket alternativ hen ska vélja s méste konsumenten
bestimma sig var hen ska dra grinsen for att sedan fatta kopbeslutet (Comegys et al.,

2006).

En stor skillnad nir konsumenter koper en produkt pad nitet jamfort med att
konsumenter kdper en produkt i en fysisk butik ar att konsumenterna inte kan rora vid
eller kdnna pé den erbjudna produkten via nétet (Aw, Kamal Basha, Ng, & Ho, 2021;
Lee, 2002; Nisar & Prabhakar, 2017; Rodriguez-Torrico, San José¢ Cabezudo, & San-
Martin, 2017; Rudolph, Rosenbloom, & Wagner, 2004). Vilket kan leda till att
konsumenten viljer en produkt som konsumenten egentligen inte vill ha vilket skapar
missndje (Nisar & Prabhakar, 2017). For att minska effekten av beréringsbehovet och
mojligtvis stimulera forsdljning kan nédthandelsforetag anvinda sig av visuell och
haptisk information. Detta innebir noggranna beskrivningar pé hur produkten kinns,
materialet och hurdan textur produkten har. Dartill erbjuda flera bilder med hog bild
resolution med mojlighet att enkelt zooma in samt 3D-virtuella turer. (Aw et al.,

2021;Rodriguez-Torrico et al., 2017). Kopsituationen pa nétet saknar dven fysisk
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social interaktion med en forséljare vilket kan pdverka en konsuments kdpbeslut

(Rudolph et al. 2004).

Fordelen med att handla pa nitet i jamforelse med i en fysisk butik &r att konsumenten
kan gora en mer omfattande prisjdmfOrelse pa nitet. Internet ger konsumenten
mdjlighet att jamfora priser pa samma eller en liknande produkt pa olika foretags
webbplatser (Lee, 2002; Mazaheri et al., 2011; Punj, 2012). Trots fordelarna visar
resultaten i Bhatnagar och Ghoses (2004) studie att konsumenter pa nitet inte verkar
vara ute efter att fa det billigaste priset och att prisjamforelse inte dr en eftertraktad
egenskap. Detta kan bero pa att kunderna uppfattar priserna som véldigt lika pé nétet
och istillet fortsdtter sin utvirderingsprocess med att gd igenom andra kriterier
(Bhatnagar & Ghose, 2004). Lee (2002) ndmner att sjdlva prisskillnaden pa nétet
behover inte vara stor da foretag och forsédljare har samma mojlighet att gora
omfattande prisjdmforelse pad nitet och kan folja med konkurrenternas prisséttningar
och justera den egna prissittningen utgdende frdn informationen (Lee,
2002). Lojalitetsprogram dr en mdjlighet for néthandelsforetag att behélla
konsumenten istéllet for att konsumenten viljer att kopa fran ett annat foretag som

mdjligtvis erbjuder billigare pris (Aw et al., 2021).

Frdn  marknadsforingsperspektiv.  dr det betydelsefullt att forstd  hur
utvirderingsprocessen ser ut (Stankevich, 2017). Intresset ligger i att kunna paverka
konsumenten genom att veta hur konsumenten dvervéger sina alternativ (Kotler &

Armstrong, 2018, s. 177).

2.4 Genomforande av kop

Efter att konsumenten bedomt de olika alternativen och valt det hogst rankade
alternativet genomfors kopet. I detta skede kan tvd olika situationer paverka
konsumentens val att genomfora kopet. Den forsta situationen &r att andra personers
asikt kan komma att pdverka i sista minuten. En annan mojlig situation som péverkar
ar att ovintade faktorer dyker upp till exempel i form av plotsliga ekonomiska
forandringar, till exempel att priset pa produkten konsumenten ténkte kopa Okade

kraftigt (Kotler & Armstrong, 2018, s. 177).
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Man ska dven skilja pd avsikt att kopa och kopbeslut. Avsikt att kopa kan utformas
redan tidigare i kdpprocessen och dérefter behover flera beslut fattas i form av till
exempel nédr kopet ska goras och hur mycket pengar som ska anvéindas (Kotler &
Armstrong, 2018, s. 177). Det finns ocksa ett fenomen att ta i beaktande dér inget av
de foregdende stegen giller och det dr impulskdp. Impulskdp gors nidr konsumenten

genomfor ett kop endast pa grund av sina kadnslor och impulser (Comegys et al., 2006).

Fortroende for ndthandel och riskupplevelse paverkar starkt konsumenters kopbeslut
pa internet. Fortroende &r speciellt viktigt niar det kommer till transaktioner 6ver nétet
och kan péverka béade direkt och indirekt. Nar en konsument utvecklar sitt fortroende
for en webbsida overvager hen en bred variation av uppfattningar och observationer.
Likasa nér en konsument bedomer en webbsidas risk tar konsumenten i beaktande flera
faktorer (Kim, Ferrin, & Rao, 2008). Enligt studien av Kim et al. (2008) har en
konsuments fortroende en positiv effekt pa konsumentens avsikt att kopa pd nétet
medan riskupplevelse bade paverkar negativt och minskar avsikten att kopa. Speciellt
hade faktorerna integritetsskydd och sédkerhetsskydd ett starkt inflytande pa bade
fortroende och riskuppfattning vilket tyder pé att de spelar viktig roll nir en konsument

handlar pa nitet (Kim et al., 2008).

Under steget genomforande av kdp kan andra personers asikter i sista minuten paverka
en konsuments kopbeslut. Daremot sker ndthandel oftast i en mera privat mil;jo vilket
betyder att risken med att andra personer fysiskt skulle paverka kopbeslutet minskar
(Comegys et al., 2006). Den potentiella konsumenten ir d&ven medveten om att hen
inte direkt efter kopbeslutet far produkten i sina hdnder utan méiste vinta pa att den
levereras vilket kan péverka kopbeslutet. Dértill finns oron dver att mojligtvis behova
returnera produkten vilket kan ha en negativ inverkan pa konsumentens kopbeslut
(Rudolph et al., 2004). Enligt Punj (2012) skiljer sig det sig inte mellan ménskliga
egenskaper nir det handlar om beslutsfattande pé nétet och 1 fysiska butiker. Daremot
kan den tillgdngliga tekniken, vilka informationskédllor och elektroniska

beslutshjdlpmedel finns tillgéngliga kan paverka konsumenten.

En av de storsta rddslorna som konsumenter har angdende nathandel och som paverkar

deras val att handla pa nétet dr oron 6ver sdkerheten géllande transaktioner pd internet
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(Kuhlmeier & Knight, 2005; Lee, 2002; Rudolph et al., 2004). Internetanvéindare ar
sarskilt bekymrade Over betalningar med kreditkort och dver att deras personliga
integritet dventyras (Rudolph et al. 2004). Resultatet fran studien av Kuhlmeier och
Knight (2005) visar en positiv relation mellan konsumenternas anvindning och
erfarenhet av internet med deras sannolikhet att kopa fran nitet. Medan riskuppfattning
har en negativ effekt pa sannolikheten att fatta ett kopbeslut pa nétet. Ju mer risk som
konsumenten upplever i samband med att handla pa nitet desto mindre troligt ar det
att konsumenten fattar ett kopbeslut. Studien 6ver amerikanska konsumenter utférd av
Kuhlmeier och Knight (2005) visade att méngden internetanvidndning inte &r en
sarskilt viktig faktor ndr det géller riskuppfattning. Déremot har konsumentens
erfarenhet av internetanvéndning en betydande paverkan pé uppfattningen om risk vid
nétkop. Resultaten tyder pa att ju lingre en konsument anvint sig av internet, desto
mindre risk upplever konsumenten med kop via nitet (Kuhlmeier & Knight,
2005). Saarijéarvi et al. (2017) ndmner 1 deras studie att en skonsam returpolicy minskar
upplevelsen av risk vid nédthandel och darmed kan oOka efterfraigan. Diarmed kan

mdjligheten att enkelt kunna returnera en bestilld produkt framja ett kopbeslut.

2.5 Utvirdering efter kop

Kopprocessen slutar inte med att kopet har genomforts utan fortsitter med utvirdering
av sjilva kopet, produkten eller tjansten (Dahlen et al. 2017, s. 62). Efter kopet ar
konsumenten antingen ndjd eller inte ndjd med sitt kop vilket beror pa ifall
konsumentens forvédntningar motsvarade verkligheten. Foljaktligen dr konsumenten
ndjd nér verkligheten dr béttre dn forvintningarna men missnojd ifall forvéntningar
inte uppfylls. Om konsumenten varit n9jd med produkten finns det en stérre mojlighet
att konsumenten kommer att kdpa pa nytt frin samma stille ifall samma behov uppstér
igen medan en missndjd konsument troligen véljer ett annat alternativ (Kotler &
Armstrong, 2018, s. 177). Logiskt sett dr foretag ute efter ndjda kunder for att de ska

atervianda for att kdpa pé nytt.

Efter att konsumenten kopt en produkt eller tjanst ar det lika viktigt vare sig det ar
friga om en fysisk butik eller ndtbutik att konsumenten kinner sig tillfredsstélld
(Comegys et al., 2006). Konsumenten vill att varan som kopts via nétet levereras

snabbt, framst for att snabb leverans fungerar dven som en bekriftelse att
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néttransaktionen &r pdlitlig och konsumenten far vad hen betalat for. Detta for att
konsumenten inte haft mdjlighet att se och kénna pé produkten fore kopet i
verkligheten. Ifall varan inte tillfredsstiller forvintningarna ska konsumenten dven ha
tillgang till information om aterbetalningsalternativ pa foretagets hemsida samt bor
foretag erbjuda bra returneringspolicy pad produkter (Aw et al., 2021;Rodriguez-
Torrico et al., 2017). Dirtill bor foretag ha bra efterkdpstjinster i form av effektiv
teknisk support och snabba svar via internet som kan ge svar pa konsumentens fragor
om returnering av produkter och aterbetalning (Lee, 2002). Avslutningsvis bor den
presenterade informationen pa nitet bor vara tilltalande och létt att absorbera for
konsumenten. Detta leder till att konsumenten kan anse nitsidan som ndjsam och
mindre anstringande vilket leder till mera positiva utvdrderingar av sjdlva

kopresultatet (Mosteller, Donthu, & Eroglu, 2014).

2.6 Sammanfattning

I detta kapitel diskuterades den traditionella modellen av kdpprocessen och vilken
paverkan internet har pd kopprocessen. KoOpprocessen &dr en sammanfattande
beskrivning dver processen som bestdr av fem steg konsumenten gir igenom fore,
under och efter inkdp av produkter och tjanster. Dessa var identifiering av behov,
informationssokning, beddmning av alternativ, genomforande av kop och utvirdering
efter kopet. De olikas stegens omfattning beror pa kopets karaktér, ifall det ar en lag-
eller hogengagemangsprodukt och den upplevda risken i samband med kdopet.
Speciellt vid rutinmaéssiga kop kan dven steg hoppas dver 1 kopprocessen. Genom att
forsta vad som hinder under alla dessa steg och vad som pdverkar dem skapar man en
kunskap om hur konsumenter tidnker nar de gor kopbeslut (Kotler & Armstrong, 2018,

s. 175).

I samband med den O6kade internetanvdndningen och nithandeln har diskussion
uppstéatt om nithandelns paverkan mot traditionell shopping. Nithandel kan ses som
substitut eller som en faktor som genererar mera kop eller som en blandning av bada
tva. Néthandeln har gett mdjligheten till en mer omfattande informationssokning och
jamforelse av produkter. Konsumenter letar sig till internet i hopp om lidgre priser men
mots ofta av liknande prisséttningar i och med att foretagen pa internet smidigt kan

justera den egna prissattningen for att besta konkurrenskraftiga. Faktumet att man inte
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kan rora vid eller kdnna pa produkter man dr ute efter pa nitet och saknaden av social
interaktion med forséljare kan paverka negativt pa beslutet att kopa eller inte. Dartill
kan sjdlva betalningen av en produkt man bara sett pd nitet skapa oro, speciellt om
man betalat for en produkt och vintar pa att den ska bli levererad och hoppas pa att
forsédljaren fullfdljer sin dnda av affarsoverenskommelsen. Risken finns ocksa att
produkten inte uppfyller forvintningarna man haft ndr man klickat hem produkten.
Oberoende kan man halla med att internet formats till ett anviandbart verktyg for

konsumenten som shoppar.
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3 Inverkan av demografi och geografi pa nathandel

3.1 Aldre vuxna och internet

For att anvdnda internet framgangsrikt maste internetanvdndaren ha en viss niva av
kompetens i att sdka, navigera, sortera, filtrera och utnyttja informationen pa nétet
(Cresci, Yarandi, & Morrell, 2010). Givetvis uppstar problem ifall anvdndaren saknar
de rétta fardigheterna for att anvinda internet (May, Damodaran, & Olphert, 2005).
Aldre vuxna, pensionirer skildras ofta som motvilliga och obekvima nir det kommer
till attityder gentemot ny teknologi och anvéndning av internet (Vuori & Holmlund-
Rytkonen, 2005). Skalet till att dldre vuxna inte skulle anvénda digitala teknologier &r
att de inte upplever det som relevant enligt May et al., (2005). I Farags et al. (2007)
studie framkom det att yngre ménniskor och hogt utbildade minniskor har mera
erfarenhet ndr det géller internetanvindning och att de har en positivare attityd mot
internet. Men detta utesluter inte att det skulle finnas dldre vuxna som é&r har erfarenhet
och positiv attityd mot internet. Det &r fordomsfullt att tinka sig att alla dldre vuxna
skulle vara negativt instillda mot ny teknologi och att anvidnda internet da det finns

dldre vuxna som anvinder och uppskattar internet samt det som ny teknologi har att

erbjuda (Cresci, et al., 2010).

D4 det kommer till dldre vuxna och pensiondrer och deras beteende pa internet finns
det flera fragor som é&r obesvarade och det finns mycket att utforska (Vuori &
Holmlund-Rytkoénen, 2005). Genom att noggrant studera denna grupp och bearbeta
tidigare kunskap kan man utveckla strategier for att rikta in sig pa dldre konsumenter.
Vuori och Holmlund-Rytkénen (2005) gjorde en studie 6ver behov pé internet hos
anvéandare over 55 ar 1 Finland. Studien visade att handlingarna pa internet som mest
intresserade internetanviandare 6ver 55 ar var att soka information, skicka och ta emot
e-post och anvindningen av bankservice pa nétet. Nagot som inte ansigs intressant var
underhéllningstjdnster. Att handla pd nédtet, kopa produkter, intresserade
internetanvidndare men ansags inte viktigt (Vuori & Holmlund-Rytkénen, 2005).
Ytterligare forskning har kommit fram till att dldre konsumenters storsta motiv att
anvénda internet &r for att kunna kommunicera med vinner och familj (Adams, Stubbs,

& Woods, 2005; Iyer & Eastman, 2014).
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3.2 Aldre vuxna och nithandel

Internet har gett upphov till en marknad som passar alla aldrar inklusive éldre
konsumenter (Hernandez et al., 2011). Enligt en undersdkning av Statistikcentralen
(2019a) kopte 67 % av 55-64-4ringarna, 31 % av 65-74-4ringarna och 11 % av 75-84-
4ringarna nigot pa internet under ett &r i Finland. Aldre vuxnas anvindning av internet
och antalet dldre konsumenter som handlar pa nétet okar och vilket visar att
aldersgruppen ér en potentiell malgrupp (Hernandez et al., 2011; Lian & Yen, 2014).
Aldre konsumenter och pensionirer dr mdjligen en lukrativ malgrupp i framtiden till
foljd av att gruppen vixer progressivt nidr den digitaliserade generationen blir
dldre. Nér det kommer till konsfordelning och att shoppa pa nétet sd finns det ingen
skillnad; enligt statistiken fran Statistikcentralen (2019a) handlar bdde mén och

kvinnor generellt lika mycket.

Enligt studien av Hernandez et al. (2011) skiljer sig inte dldre konsumenters attityder
till, uppfattningar om och beteende vid nithandel frdn andra konsumentgrupper, ju
vanare de dldre konsumenterna blir. Dértill framgick det att de socioekonomiska
faktorerna élder, kon och inkomst hade knappt ndgon péverkan pa den erfarna
konsumenten som handlar pd nitet (Herndndez et al., 2011). I Buettners (2020)
empiriska studie om kdpbeteende pa internet kom det fram att betydelsen av kon och
alder vid nithandel har minskat. Buettner (2020) anvénde ett stort officiellt dataset
frdn Europeiska unionen dar det framgick att utbildning och ekonomisk stéllning ar de
viktigaste demografiska variablerna som pédverkar kopbeteende pa internet. Enligt
Reisenwitz, Iyer, Kuhlmeier, och Eastman (2007) okar sannolikheten att en &dldre
konsument kdper nagot pé nitet ju mer tid som den &ldre konsumenten spenderar
uppkopplad pa internet och far erfarenhet. En édldre konsument med erfarenhet av
nédthandel behover alltsé inte skilja sig fran ndgon annan konsument. Dértill uppskattar
den éldre konsumenten fordelarna med nithandel mera med okad erfarenhet av
nithandel (Kwon & Noh, 2010). Resultaten fran studien av Farag et al. (2007) visade
att dldre konsumenter har mindre erfarenhet och en mera negativ attityd gentemot

nithandel och ddrmed handlar mindre pa internet.

Kwon och Noh (2010) undersokte i sin studie dldre konsumenters riskuppfattning,

upplevda fordelar och deras avsikt att kopa kldder pa ndtet. Kwon och Noh
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(2010) studerade dven hur éldre konsumentens alder samt tidigare erfarenhet pa
internet paverkade deras uppfattningar och avsikt att kopa pé nétet. Resultaten fran
studien visade att upplevda fordelar i form av bred variation av produkter och
alternativa priser hade den storsta paverkan pa den dldre konsumentens avsikt att kopa.
Bekvéamligheten att kdpa produkter hemma och mdjligheten att njuta av néthandel
upplevdes diremot inte som paverkande faktorer (Kwon & Noh, 2010). Diaremot
diskuterar Rahman och Yu (2019) i deras studie att dldre konsumenter med sjukdomar
och svérigheter att rora pa sig anser att nathandel skulle vara bekvamt da alternativet

ar att besoka fysiska butiker med hjdlp av assistans eller transporttjanster.

Kwon och Noh (2010) fann att riskuppfattning 6ver finansiell forlust fran transaktioner
negativt paverkar dldre konsumenters avsikt att kopa pd nidtet, men effekten var
knapp. Lian och Yen (2014) studerade vilka drivkrafter och barridrer dldre vuxna har
nér de handlar pé nétet. De storsta faktorerna som forde konsumenten mot ett niatkop
var prestation, erfarenhet och socialt inflytande. Medan storsta barridrerna som den

dldre konsumenten péaverkas av ar vérde, risk och tradition (Lian & Yen, 2014).

Yngre och dldre konsumenter som handlar pé nétet tycks handla i samma méngder
(Sorce et al., 2005). Enligt Yap och Yazdanifard (2014) anvénder sig bade dldre och
yngre konsumenter av teknik och internet for att skaffa information om ett kop.
Skillnaden mellan dessa konsumentgrupper ér att dldre konsumenter anvéander mindre
tid pa informationssdkning dn vad yngre konsumenter gor (Sorce et al., 2005). Yngre
konsumenter soker information med bredare riackvidd samt &r mera kunniga 1 sitt
sokande (Yap & Yazdanifard, 2014). Detta visar en motvilja fran dldre konsumenter
att spendera tid och anstringning pa att kopa produkter online (Sorce et al., 2005).
Aldre konsumenter har dven hunnit leva en lingre livstid och dirmed hunnit samla pa
sig fler personliga dgodelar vilket och ddrmed inte kdnna storre behov att handla mera

(Rahman & Yu, 2019).

En ytterligare skillnad mellan yngre och édldre konsumenter ar att dldre konsumenter
ar enligt Yap och Yazdanifard (2014) mera lojala mot varuméirken &n vad yngre
konsumenter dr. Nar konsumenten vérderar sina alternativ dr sannolikheten stor att hen

véljer ett alternativ som dr bekant (Yap & Yazdanifard, 2014).
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3.3 Nithandel i glesbygden

Néthandel fungerar som ett alternativ till traditionell handel, besok till en fysisk butik
for att kopa produkter och tjdnster (Farag et al., 2006; Ren & Kwan, 2009). I och med
nithandelns O0kade popularitet dr det troligt att tdnka att det har en paverkan pa
handlingsresor till fysiska butiker (Farag et al., 2007; Maat & Konings, 2018; Zhen et
al., 2016). I samband med den teknologiska utvecklingen och expansion av bredband
ar nathandel inte ldngre ett fenomen endast urbana omraden utan dr ocksa en del av
vardagen i glesbygda omraden (Clarke, Thompson, & Birkin, 2015). For det enda som
1 princip behdvs for att handla pa nétet &r endast en fungerande teknisk apparat och en
internetuppkoppling. Den teknologiska utvecklingen har gett upphov till en allt
bredare geografisk tickning av bredbandstjinster vilket framjat glesbygden (Sousa,
Horta, Ribeiro, & Rabinovich, 2020). Foljaktligen med dessa krav uppfyllda kan
konsumenten i princip befinna sig var som helst och ha mojlighet att handla pa nétet.
Vilket betyder att fastin fordelningen av shoppingmdjligheter varierar mellan
omraden sd kan uppkomsten av internetshopping mojligtvis minska dessa skillnader
(Maat & Konings, 2018). Detta fungerar speciellt fordelaktigt ifall konsumenten &r
bosatt i ett omrdde med snédvt lokalt fysiskt utbud som inte ticker konsumentens

efterfragan och istillet kan tillfredstilla efterfrigan med hjilp av internet shopping.

Fastdn nédthandel ger mdjlighet att handla i princip varsomhelst oberoende var man
befinner sig, har tidigare forskning diskuterat vikten av geografins péverkan pa
nithandel (Anderson, Chatterjee, & Lakshmanan, 2003; Kirby-Hawkins, Birkin, &
Clarke, 2019). Produkter som kops via nitet maste levereras hem till konsumenten
vilket betyder att geografin spelar roll vid ndthandel da varorna ska transporteras och
dé péaverkar speciellt distansen till konsumenten. Men & andra sidan mgjliggor
nithandel en bredare fordelning av produkt tillgdnglighet (Anderson et al. 2003).
Geografin kan spela roll da tillgdngen av kopmdjligheter i omradet som en konsument
ar bosatt i kan paverka konsumentens kdpbeteende. Nithandel intresserar i glesbygden
da det finns mojlighet att fa tag pa produkter via nétet som inte erbjuds i de lokala
marknaderna (Clarke et al., 2015; Sousa et al., 2020). Ifall konsumenten bor i ett
glesbebygt omrade med fa eller inga mojligheter att handla lokalt kan detta sedan

paverka konsumentens kdpbeteende pa nitet. Vilket indikerar att konsumenter fran
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glesbygden skulle vara mera benégna att handla pa nétet 4n konsumenter som har enkel

tillgéng till lokala fysiska handlingsmdjligheter (Ren & Kwan, 2009).

Det finns flera skl till varfor konsumenter fran glesbygdsorter handlar pa nitet.
Konsumenter som bor i glesbygden anvidnder ndthandel for att ha tillgéng till ett
bredare sortiment av varor (Sousa et al., 2020) utan att behova resa langre striackor till
fysiska butiker i storre centran da utbudet lokalet inte tillfredsstiller (Kirby-Hawkins
et al., 2019). Léangre resor for att besdka butiker betyder att det kommer ta ldngre tid
for konsumenten att shoppa och hogre resekostnader. Dartill kan resande till fysiska
butiker stilla till med fler besvéir d& konsumenten mojligtvis fairdas med bil och da
maste hitta parkeringsplats och parkeringskostnader kan tillkomma (Maat & Konings,
2018). Kirby-Hawkins et al. (2019) studerade nidthandel av livsmedelsprodukter och
fann en tydlig indikation att fysiska kanaler ersdtts med internet kanaler da
tillgéngligheten av fysiska butiker i ndrmiljon dr begransad. Samtidigt finns indikation
till att unga stadsbor &r entusiastiska nédthandlare fastin de har tillgéng till en bredare

variation och nérvaro av livsmedelsbutiker (Kirby-Hawkins et al., 2019).

Anderson et al. (2003) formulerade ihop tvé tidvlande hypoteser nédr det kommer till
geografisk distribution av nidthandel. Dessa dr innovation diffusionsteorin och
effektivitets teorin (Anderson et al., 2003; Cao, Chen, & Choo, 2013; Farag et al.,
2006; Maat & Konings, 2018, Zhen et al., 2018). Innovations diffusionsteorin péstar
att ndthandel framst dr ett fenomen som sker i urbana omraden i och med att ny
teknologi far oftast borjan i centrum av innovation, stider. Effektivitets teorin pastar
ddremot att konsumenter anvénder sig mer av nithandel da tillgéngligheten till affarer
ar relativt lag (Cao et al., 2013; Farag et al., 2006). Farag et al. (2006), Cao et al.
(2013), Maat & Konings (2018) och Zhen et al. (2018) hittade stdd for bada hypoteser
i deras respektive studier. Méanniskor fran urbana omraden har en storre sannolikhet
att kdpa varor pa nitet och att ménniskor med sdmre tillgénglighet till affarer kdper
oftare pa nitet (Farag et al.,, 2006). Cao et al. (2013) bekriftade innovations
diffusionsteorin med forklaringen att ménniskor i urbana omraden &r hogre utbildade
och anvénder internet mera 4n ménniskor frin andra omréden. Farag et al. (2007) kom
fram till att konsumenter 1 urbana omraden har snabbare internetforbindelse vilket

underldttar informationssokning pé internet och néthandel. Dock strider detta mot
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informationen om att bredband utvecklats och gjort nithandel smidigare @ven i andra
omraden dn urbana (Clarke et al., 2015). Maat och Konings (2018) ndmnde att fastin
de fann stod till att teorierna stimmer sd verkade effekterna av shopping vara
begransade och varierade beroende pa typen av varor vid shopping. Cao et al. (2013)
hittade dven stod till att omraden med ligre tillgédnglighet av affdrer framjar
nithandeln. Vilket papekar att geografi, var konsumenten &r bosatt faktiskt har en

betydelse vid nithandel (Farag et al., 2006).

Enligt Sousa et al. (2020) ser aterforsédljare tillvaxtpotential nidr det kommer till
nithandel som &r riktat mot konsumenter fran glesbygden. Sousa et al. (2020) sédger
att det som begrédnsat expansionen av nédthandel 1 glesbygden har historiskt sitt varit
oviljan att betala for kostnaderna som uppstar vid sista transportstrickan till
konsumenter bosatta ute 1 glesbygd. Men detta har dndrats speciellt 1 utvecklade
ekonomier. Fastin potentialen finns det olosta problem och betydande utmaningar nér
det giller expansion av nithandel till glesbygden. Detta beror bade pa den laga
befolkningstitheten med hushall beldgna pé avstand och olika socioekonomiska och

demografiska skil (Sousa et al., 2020).

Sousa et al. (2020) kom fram till att konsumenter som bor ute i glesbygden anvinder
sig av ndthandel for att uppfylla behoven for specifika produkter. Konsumenterna som
handlar pé internet fran glesbygden verkar inte vara lika krivande nér det kommer till
leveranstjinster 1 jamforelse med konsumenter i mera urbana miljéer. Som namnt ger
nithandel mojligheten at konsumenter i glesbygden att fa tag pa produkter de inte
fysiskt kan fa tag 1 lokalt, Sousa et al. (2020) studie papekar att det verkar inte vara ett
alltfor stort problem ifall produkten tar tid att levereras i och med att det viger mer att

man dnda har mdjligheten att fa produkten bestéllt hem.

Studien av Sousa et al. (2020) presenterar olika rekommendationer péd strategier
aterforsdljare kan ta i beaktande for att differentiera sig bland konkurrenter for att tjana
glesbygden effektivt. En viktig podng &r att det inte gér att anvinda samma strategier
vid ndthandel for glesbygden som téitbefolkade omraden. For att lyckas ska man kunna
kombinera lampliga nivaer av konsumenttillfredsstillelse och uppfyllelse av

effektivitet (Sousa et al., 2020).
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Okad internet shopping kan leda till att det fi butiker som redan finns i glesbygden
forsvinner vilket ddremot forsdmrar den lokala tillgangligheten till butiker samt den

sociala funktionen som butikerna erbjudit (Maat & Konings, 2018).

3.4 Sammanfatttning

Kapitlet presenterade resultat frdn tidigare forskning om alderns och geografins
paverkan pé nithandel. De mest aktiva nithandlarna skildras som unga och utbildade
som bor 1 stider. Fastéin dldre konsumenter skildras ofta som motvilliga gentemot
nédthandel och ny teknologi sé visar statistiken en 6kning i bade anvdndande av internet
och nithandlande bland de éldre aldersgrupperna i Finland. Men ju mer den dldre
konsumenten anvénder internet dkar sannolikheten att den dldre konsumenten kdper
nagonting frdn nitet (Reisenwitz et al., 2007) och att den &ldre konsumenten
uppskattar mera fordelarna med internet (Kwon & Noh, 2010). Darmed har en brist pa

erfarenhet av internetanvindning en negativ effekt pa nédhandel.

Forskningen om geografins paverkan pa nithandel visade att de mest entusiastiska
konsumenterna pa nitet bor i stdder. Men effektivitetsteorin att nidthandeln frimjas av
lag tillgdnglighet av utbud vilket glesbygder karakteriseras av (Cao et al., 2013; Farag
et al., 2006). S linge en vara méste levereras hem till konsumenten sé har geografi en
inverkan pa nédthandeln. Fordel med nithandel for konsumenter ute 1 glesbygden ar
mdjligheten att kunna bestélla hemifran produkter och tjénster istdllet for att fardas
langre viagar till fysiska butiker. Daremot kan hogre leveranskostnader och mdjliga

problem som uppstar i samband med leverans till glesbygder ses som nackdelar.
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4 Metod

I detta kapitel presenterar jag vilket tillvigagangssitt jag valt for denna unders6kning.
Kapitlet borjar med en beskrivning av hur undersokningen formgivits, vilken
forskningsdesignen som ligger som grund. Dérefter diskuterar jag valet att gora en
kvalitativ undersokning med semistrukturerade intervjuer som datainsamlingsmetod.
Dérefter presenteras urvalsmetoden och hur data samlats in samt hur intervjuguiden
byggts upp. Metodkapitlet avrundas med en diskussion om kvaliteten pa

undersokningen och en sammanfattning.

4.1 Forskningsdesign

Nér man forbereder en undersdkning bor man bestimma vilken forskningsdesign man
ska skapa, det vill sdga vilken strukturen man sedan ska f6lja genom hela
forskningsprocessen (Bryman & Bell, 2013 s. 62,). Forskningsdesign brukar blandas
thop med forskningsmetod, men dess uppgift ér att 1 princip agera som en guide for
hur forskningsmetoden, tekniken hur man samla in data, ska anvidndas (Bryman &
Bell, 2013, s. 62). Forskningsdesignen under processen dr som ett overgripande
ramverk man foljer for att kunna besvara sina forskningsfragor (Ahrne & Svensson,

2015, s. 18).

For denna undersdkning anvinds en tvérsnittsdesign. Enligt Bryman och Bell (2013,
s.77) anvands tvérsnittsdesign da forskaren ar ute efter att studera mer &n bara ett fall
och intresset ligger 1 variationen mellan fall. Denna undersokning har flera fall 1 form
av olika individer som studeras och jimfors. Genom att ha flera olika fall uppstér en
mojlighet att jimfora dem med malet att uppticka eventuella sambandsmonster. For
att kunna jimfora fallen kridvs att de samlas in under en viss tidpunkt enligt
tvérsnittsdesignen (Bryman & Bell, 2013, s.77). Betoningen i undersdkningen ligger

pa sjélva forskningen och att hitta samband for att sedan jimfora med tidigare teori.

Det rader skillnad 1 hur olika forskare foredrar att uppfatta sambandet mellan teori och
forskning (Bryman & Bell, 2013, s. 34). Deduktion och och induktion &dr de tva
traditionella basmodellerna som anvinds for att fora fram kunskap (Eriksson &
Kovalainen, 2008, s. 23). Vid ett deduktiv angreppssétt har man en teori som man med
hjélp av empiri testar for att beddma om teorin stimmer eller inte i. Det induktiva
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angreppssittet lagger tyngden pé forska, utféra empiri for att skapa teori (Bryman &
Bell, 2013, s. 49). Ett induktivt synsétt dr ndgot kvalitativ forskning betonar i
jamforelse med kvantitativ forskning dér ett deduktivt synsitt pa forskning betonas.
Fastén detta brukar flera forskare anvénda sig av bade induktion och deduktion under
olika faser av deras undersokningar. Abduktion &r en blandning av de tv4 traditionella
modellerna. Abduktion definieras som en slutledningsform déir forskaren ror sig
mellan teori och forskning gradvis for att skapa forstaelse. Man utgar fran fakta och
sedan gar igenom olika forklaringar och tolkningar for att slutligen komma fram till

den bista forklaringen for foreteelsen (Eriksson & Kovalainen, 2008, s. 23).

Angreppssittet 1 min undersokning ar abduktivt dd jag anvdnder mig av en blandning
av de traditionella modellerna i de olika steg i unders6kningsprocessen for att hitta
mojliga samband 1 pensiondrernas kopprocess. For att gora detta har jag har valt att en

kvalitativ undersdokningsmetod och skilet bakom valet diskuterar jag hérnést.

4.2 Val av forskningsmetod

Forskningsmetod dr som tidigare nimnt den teknik man samlar in data med (Bryman
& Bell, 2013, s. 62). Man delar in forskningsmetoder i kvalitativa och kvantitativa
metoder dér skillnaden ligger i séttet man forskar (Ahrne & Svensson, 2015, s. 15).
Vid kvalitativa metoder anvdnder man ord som analysenhet, jamforelsevis med
kvantitativ forskning dér man anvénder sig av siffror (Denscombe, 2018, sid 23). Vid
kvalitativ forskning betonas rollen som forskaren har i1 konstruktionen av data.
Forskaren fungerar i princip som maétinstrument och ddrav paverkar bakgrunden,
virderingarna och identiteten forskaren har 1 anskaffande och analysen av data

(Denscombe, 2018, sid 25).

Sjédlva storleken pa undersokningar skiljer sig vid kvantitativa och kvalitativa metoder
1 form av att kvantitativa undersOkningar tenderar vara storskaliga med stora
kvantiteter som undersoks, for stdrre antal ger ett statistiskt sett tillforlitligare resultat
(Denscombe, 2018, s. 23). I jamforelse med kvalitativa undersékningar som fokuserar
vanligtvis pa en mer begransad midngd som undersoks, en del av den sociala

verkligheten (Bryman & Bell, 2013, s. 421). Detta beror pa att kvalitativ forskning ar
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ute efter detaljerade och djupgéende undersokningar vilket dr mojligt ndr man till

exempel ett mindre antal mdnniskor som studeras (Denscombe, 2018, s. 23).

Kvalitativ forskning betonar dven hur en individ uppfattar saker och ting samt hur hen
tolkar sin sociala verklighet (Bryman & Bell, 2013, s. 50). Dérmed &r det en passande
strategi for denna undersokning da den inbegriper relativt fi individer som undersoks
med malet att fa insikt i dessa personers attityder till och asikter om koépprocessen vid
nithandel. Det finns flera olika metoder att samla in data kvalitativt, som intervjuer
och observationer. Forskare brukar anvidnda sig av fler 4n en kvalitativ
forskningsmetod i en och samma undersokning (Bryman & Bell, 2013, s. 394). For
denna avhandling har jag valt att anvinda mig av en metod i form av semistrukturerade

intervjuer.

4.2.1 Semistrukturerade intervjuer

Semistrukturerade intervjuer strivar efter att fi den som blir intervjuad att tala om
dmnena som intervjuaren tar upp och utvecklar sina egna synpunkter (Denscombe,
2018, s. 269). Intervjuarens roll &r att ha en fardig lista med @mnen som behandlas
under intervjun men samtidigt forberedd pa att vara flexibel d4 det inte dr ett maste att
fraga fragorna i sin ordningsfoljd. En av fordelarna med kvalitativa intervjuerna ar att
det dr enkelt att dndra pa frdgor ifall man stdter pd problem och kan tillgégga
foljdfrdgor (Bryman & Bell, 2013, s. 474). Intervjuer gors vanligen mellan en
intervjuare och den som blir intervjuad (Eriksson & Kovalainen, 2008, s. 78). Det gar
dven att gora intervjuer i grupper men for denna undersokning valde jag att gora
enskilda intervjuer vilket berodde pa att alla informanter kdnner varandra och risken

finns att det skulle paverka intervjusvaren.

Fastin flexibiliteten vid semistrukturerade intervjuer har de en svaghet som
uppkommer 1 senare skede av undersokningsprocessen. Till exempel under
intervjutillfillena kan informanterna ha egna tolkningar om &dmnet vilket skapar
svarigheter nar man ska jimfora de insamlade data (Eriksson & Kovalainen, 2008, s.

82).

4.2.2 Urval
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Explorativa urval dr ndgot som ofta forknippas med kvalitativa data i och med att det
anviands som ett sitt att undersoka och uppticka nya idéer och information
(Denscombe, 2018, sid 58). Dirav valdes explorativa urval for denna forskning da
mélet ar att forsoka uppticka nya instinkter om fenomenet med pensionéres
kopprocess vid ndthandel. Urvalet var subjektivt, alltsé individer som handplockats for
att de &r relevanta for &mne och fyller kriterierna (Denscombe, 2018, sid 67). Idéen
med subjektivt urval ar att avsiktligt vdlja ut ett mindre antal personer med samma
utgangspunkt for att fa sd bra information som mgjligt. Valet av informanter utgick
frdn att jag hade mina tre begridnsningar, personen maste vara pensionerad, bosatt i

samma glesbygd och ha ndgon géng kopt en produkt/tjinst online.

Glesbygden som &dr vald for denna undersdkning dr ett specifikt litet
skdrgardssamhille. Skiargardssamhillet har en mindre matbutik men ndrmaste med ett
storre utbud av tjinster befinner sig en farjeforbindelse och en timmes bilresa ifrén.
Férjan som gar mellan fastlandet och skdrgardssamhillet gar efter tidtabell. Om man
bestiller ndgot vi internet hem via ndtet kommer det antingen med posten eller
matkahuolto. Vissa foretag erbjuder hemleverans och da ordnas leveransen via dem
eller deras samarbetspartners. Problemet &r att alla foretag inte erbjuder hemleverans
till skdrgards samhaillet eller s& finns risken att det inte forstétt att det finns en férja
vilket kan leda till att den hembestillda produkten ldmnas vid farjfastet. I och med

problematiken som kan uppsta dr skdrgardssamhallet ett intressant omrade studera.

Urvalet i datainsamlingen hade dven inslag av bekvimlighet dé jag valde en malgrupp
med méinniskor som var tillginglig for mig geografiskt (Denscombe, 2018, sid 71). I
och med att jag har en personlig anknytning till detta skargardssamhaille visste jag vem
jag kunde vara i kontakt med. Jag dven personliga kontakter som skickade at mig listor

pa personer jag kunde kontakta fran skédrgérssamhallet.

Enligt Ahrne och Svensson (2015, s. 42) kan det ricka med att intervjua endast 6-8
individer fran en och samma grupp for att kunna sékerstélla att de insamlade data &r
relativt opaverkat av alltfor personliga uppfattningar. Jag intervjuade 8 personer som
uppfyllde kriterierna men sammanlagt var jag i kontakt med 16 mdjliga personer att

intervjua. For att fa tag i informanterna ringde jag runt till personer som jag ténkte att
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kunde passa in i kriterierna. I och med att skdrgardssamhéllet ar litet s& kdnner néstan
alla varandra vilket gjorde det latt att fa tag péd telefonnumren till de mgjliga
informanterna genom att fraga av familj och vénner. Jag borjade varje samtal med att
presentera mig fastin alla jag kontaktade kidnde mig fran forut, men de blev
overraskade av att jag ringde upp dem. Dérefter presenterade jag malet med min studie
och fragade ifall de handlat pa nitet. Alla som svarade att de har ndthandlat gick med
pa att bli intervjuade. Hilften av personerna jag var i kontakt med fyllde inte det sista
kriteriet, de hade aldrig shoppat online och didrmed var inte limpliga for denna
forskning. Men det dr en vildigt intressant podng att hilften av dem jag kontakade har
enligt dem aldrig handlat pa nitet. Det framkom inte tydligt under telefonsamtalen till
dessa pensionérer varfor de inte handlar pa nitet. Det kan bero pé olika faktorer som
att pensionérerna till exempel dger ingen dator, internetuppkoppling, datorvana, saknar

intresse eller har 1aga inkomster som péaverkar deras inkop.

4.2.3 Datainsamling

Infor datainsamlingen forberedde jag en intervjuguide som fungerade som en
minneslista for att komma ihdg vilka fragestdllningar ska beréras 1 de
semistrukturerade intervjuerna. For att skapa intervjuguiden gjordes tva pilotintervjuer
via telefon for att testa fragor. Genom att gora pilotintervjuer stravar jag efter att se
ifall fragorna fungerar och &r relevanta samt se ifall undersokningen fungerar som
helhet. Att gora pilotintervjuer fore den egentliga intervjuundersdkningen stoder
processen med at skapa en fungerande intervjuguide och kan eliminera i forhand

moment i intervjuguiden som kan skapa problem (Bryman & Bell, 2013, s. 276).

Insamlingen av data skedde via individuella intervjuer mellan 29.07.2020 och
25.08.2020. I samband nér jag fragade informanterna ifall de kunde stélla upp for en
intervju fragade jag ifall jag kunde komma hem till dem och gdra information. Jag
tankte att jag har storre mojlighet att i intervjua informanterna jag tinkte mig ifall de
inte behdvde anstringa sig och ta sig ndgonstans for intervjun. Nir jag kom pa plats
till informanterna fick de bestimma var vi satt for intervjun, var de skulle kénna sig

mest bekvdama.
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Sjdlva intervjuguiden bestod slutligen av fyra steg, insamling av basinformation,
relation till teknik, ndthandel vanor och beskrivning av sin egna kopprocess vid
ndthandel. Intervjuerna borjade med att jag presenterade syftet med undersdkningen
och de fyra stegen. Alla informanter fragades sedan ifall de gick med pa att intervjun
spelades in vilket att gick med pa. Inspelningen av intervjuerna mojliggjorde min fulla
uppmérksamhet vid intervjutillfillet utan distraktion fran att behova anteckna
samtidigt. Nidstan alla intervjuerna skedde utan avbrott. Ett par intervjuer blev kort
avbrutna av informanternas partners men det verkade inte stora sjdlva intervjun utan
intervjuerna fortsatte pa samma sitt efter avbrottet. Efter varje intervju redovisade jag
om detaljer som inte kommer fram frdn det inspelade materialet. Till dessa detaljer
horde var intervjun gjordes, hurdan miljon var under intervjun och ifall det uppstatt

kommenterar efter intervjun.

4.3 Analys av data

Efter intervjuerna foljde sjélva analysen av data. Data som genereras fran kvalitativa
metoder fangas vanligen i form av skriftliga ord vilket dven stimmer for denna
undersokning (Denscombe, 2018, sid 393). For att underlitta jaimforandet av data och
mojligheten att belysa sérskilda podnger 1 intervjuerna transkriberades alla intervjuer
(Denscombe, 2018, s. 395). Jag valde att sjélv transkribera alla intervjuer. Ahrne och
Svensson (2015, s. 51) ndmner att nackdelen med att sjilv transkribera intervjuer &r
att det kraver en hel del tid. Fordelarna med att bade vara den som intervjuar och
transkriberar &r att det finns en mindre risk att det blir missforstdnd av sammanhanget
eller uttal. Dartill kan jag redan vid transkriberingen borja analysera de insamlade data
(Ahrne & Svensson, 2015, s. 51). Som forskare fir man dven en béttre kontakt till sitt
material vid transkriberingen och ger en tillbakablick till intervjutillféllet (Denscombe,
2018, s. 395). Det kan dven vara svart for en utomstdende att transkribera intervjuer
som de inte varit delaktiga i och inte forstd kontexten och kan pd sé sitt paverka

negativt pa resultatet (Ahrne & Svensson, 2015, s. 51).

Jag laste sedan igenom alla intervjuerna fran utskrivna exemplar flera génger for att
bli vil fortrogen med datat som jag samlat in. Vanligen skapar kvalitativa metoder en
stor mdngd med data vilket kan vara svért att hantera (Bryman & Bell, 2013, s. 574).

For att kunna skapa en ordning i analysen krdvs att man sorterar data (Ahrne &
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Svensson, 2015, s. 221). Jag borjade med att sortera intervjuerna genom att anvinda
olika fargers Overstrykningspennor som alla representerar ett visst tema. Dessa var
informanternas attityder gentemot anvidndandet av internet, varfor informanterna
koper via nitet, varfor informanterna inte kOper via nétet och nér de beskriver sin
kopprocess. I figur 4 presenteras bilder tagna frén transkriberade intervjuerna som jag
fargkodat for att sortera materialet med forutsdttningen att underlétta sjdlva kodningen.
Jag upptickte vildigt fort dverlappningar i teman till en viss del och gav upphov till
mindre grupperingar. Foljaktligen borjade jag koda datat i d&ven fler och mera specifika
koder vilka bestod av hédndelser, dsikter och handlingar. Vidare gick jag tillbaka till
intervjuguiden och kategoriserade alla koder under de dvergripande teman som jag
anviande mig under intervjutillfallet. I figur 5 har jag kategoriserat exempelcitat till
olika delmoment av kdpprocessen. Figurerna 6 och 7 har exempel pa citat som
specifikt beskriver dlderns och geografiska lagets inverkan pa kdpsituationen enligt
informanterna. En mer genomgdende sammanstillning av de insamlade data

presenteras i kapitel 4.

i el rhve

“de har han inte i denna dag fatt

Figur 5:Exempel pa firgkodning av transkriberade intervjuerna
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“Jag &r inte kanske en séndan som far
négen kick av ait kopa saker
tverhuvudiaget. Backer kanske di om
det ar riktigt ndgon speciell bok 54 den
kan [ag 13 en kick av men annars.”
Dlana

/

"Jag ser lite pa sdnahar beddmningar
vad andra har gjort ceh 84 gir man in
pé ndgé sdnahar chatt sidor dar de
diskuteras sanahar.” Diana

“jag haller ju mig 1l domhar bekanta
valkanda, dehar jag vet att funkar...jag har
ju mina stamatallen om man sager s4° Irja

V]

“jag arvander inte mitt kort , [2g ar radd for att ge upp
Konnumroma 4 jag betalar med natbank nar [ag
woper ndgel, dé betalar [ag ju | allmannet | farskolt,
allisd fore jag fér produkten och da ar man ju alit
orclig att kommer det till aft kemma nagon produkt.”

Gasta

e

“Det har gait bra”
Birgitta

r

/

Identifiering av behov

Informationssdkning

Bedomning av
alternativ

Genomférande av

Kap Utvardering av kép

“inte négé speciellt mycket, na, jag
handiar val ningeng lbland men,
tycker att man har inte sa stort
behav att gé och bara handla hela
tiden” Irja

"Jag shoppar s lite and&”
Birgitta

/

/

“Det ar nog inte 54 hemskt ofia |Jag koper.
Men [ag kaper inte 4 hemskt mycket mera

—

“Jag kbper det som ag bantver... o
nej aldrig att [ag skulle satta tid pé att
ar det nu fyra cent billgare négon
annanstans eller (skratt). Nej ne| [ag
woper det som jag ska ha.” Carina

/

1

“Jag kanner inte 1or til exempel ait betala
kredit, med kreditkort, o &t nelire dé s& an
man far en ridkning med eller sihdr, kinns

battre.” Irja

/

“Egentligen inte utan néstan nar varit s& att man
har varit overraskad hur stora grejer som plotsiigt
kan sté har vid stranden, eft kylskap eller

utan jag férsoker ndlla mig. Det ar sa lite
man behdver.”

Figur 6: Kopprocessen

"Men det ar ju i och
med att | denhér &ldermn
54 behtver man inte si

myckel" Erik

/

négonting.” Diana

/

"Det ar ju kassan som
bestdmmaer, som pensionar
har man inte s extra

mycket" Frida

4

—

Identifiering av behov 3 Informationssdkning —»

Beddmning av
alternativ

Genomftrande av

—» Utvardering av kép

"Jag &r i den &ldern
[dar jag har det mesta”

Agnes

/

"MAr man &r sahér
gammal har man
redan allt man
behaver” Carina

|—+

’_4

"Sékert finns dér massor som
dom skulle kunna lura pengar av
en gammal tant med... jag &r nog
sjélv tycker jag sa pass forsiktig"

Carina

2

Figur 7: Alderns inverkan pad kopprocessen

"Men ibland blir man nog besviken
for det &r s& natta bilder och sen &r
det nigon yngre. S sen nar man
sjalv f& de i min hand och sétter pé
mig sjalv s& tAnker jag att nej sjutton”
Agnes

N\
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“Di ar s4 mycket enklare an att bora kora in il “och posten, de har nog fakiisxt funkat
Aba for att handla ndgonting, s4 de ar nog bra och ganska bra dom gangerna man Kept
det gér s bra att retumera och de ar [t att naga att de har vart leverans med post,
bestilla lite extra och si tar man vad man vill ha da har de funkat® Erik

och resten aker tilbaka” Frida

Bedomning av Genomfdrande av
> alternativ I kép >

; X

Identifiering av behov —» Informationssékning Utvardering av kép

“Man ser |u efter itall de
har [akelu hit eller inte” “har alitid bestallt sd sma
Birgitta paket att de har aliid
komimit med posten”
V Agnes “Blir alitsd problematiekt Ibland att

att man kan fa de via pasten aller

l/ h&mia produkterna. Brukar kolla
matkahualta® Irja

“Sen vet jag Ju Inte hur man far de ut hit 1l skargarden, de kan va l/
problem. Alla firmor g8 vill ju inte kora hit, om de gar pd posten &4
gér de aft fa de hit, men om de &r stbre saker som de nu &r s& ska
de komma med bil och sen undrar [ag att kemmer dom hit ut sen, de
har hant att dom ringer och sager att de Kan komma aftar dit til
fanan.” Gosta

/

Figur 8: Geografiska ldgets inverkan pa kopprocessen

4.4 Studiens forskningskvalitet

Vid kvantitativa undersokningar stér reliabilitet och validitet som viktiga kriterier for
att pavisa kvalitet, men relevansen av reliabiliteten och validiteten har debatterats nir
det géller kvalitativa undersokningar (Bryman & Bell, 2013, s. 400). Reliabilitet tar
upp fragestéllningen ifall man far samma resultat om man gor om undersdkningen
(Bryman & Bell, 2013, s. 62). Det som forsvarar bedomningen av reliabilitet i
kvalitativa undersokningar &r att det i princip ar omdjligt att goéra om samma
undersdkning. Det beror pé att det inte gér att skapa exakt samma sociala kontext som
i den tidigare forskningen for den paverkats av tiden som gétt och svérigheten att fa
motsvarande urval. Foljaktligen &r det dven problematiskt att ta reda péd ifall
undersokningen skulle har gett samma resultat med en annan forskare, vilket
hirstammar frén att forskaren &r en stor del av sjilva datainsamlingen och det finns en

oro i att forskaren péverkat resultatet. (Denscombe, 2018, s. 419-421).

For att oka trovirdigheten i en kvalitativ forskning ska undersokningen vara

transparent och ge upphov till diskussion och vicka kritiska tankar. Ifall det inte gor
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det kan det tyda pd att undersokningen &r trékig och ointressant. Detta kan undvikas
med att man igenom hela processen redogdra noggrant for vad man gora for att ldsaren
ska kunna ta del av forskarens sitt att tinka och resonera kring forskningen. Man ska
inte heller forsoka dolja svagheterna i forskningen utan det ar alltid béttre att man ar

uppriktig (Ahrne & Svensson, 2015, s. 25).

Den forforstaelse som jag har om gruppen jag studerar dr en faktor som maste tas i
beaktande da den kan ses som bade en svaghet och en styrka. Eriksson och Kovalainen
(2008, s. 58) diskuterar om skillnaden med att vara insider eller utomstdende nér man
gor forskning i en organisation. Som en insider i organisationen har man en forstaelse
for kulturella normer och sociala relationer som rader inom organisationen men som
en utomstdende kan man vara mera objektiv gentemot organisationen och alltmer

analytisk (Eriksson & Kovalainen, 2008, s. 58).

I denna studie fungerar jag som en insider da jag sjilv kommer frdn samma
skdrgérdssamhille som informanterna och kdnner alla fran forut och forstér den sociala
kontexten. Till utmaningarna med att vara en insider hor att det dr ldtt att forvéaxla den
informationen man har eller den information man tror man har med information som
man fir frdn unders6kningsdata. Det som dr viktigt for en insider ar att kritiskt
reflektera 6ver egna antagandena vilket kan goras genom att forsoka se pd saken fran
en utomstaendes synpunkt (Eriksson & Kovalainen, 2008, s. 58). For att undvika att
min forforstaelse paverkar forskningskvaliteten maste jag ta avstand fran studien och
forsoka se pa informationen fran en persons synpunkt som inte sitter pd samma

forhandsinformation.

Det finns faktorer under ett intervjutillfille man inte kan kontrollera det kan hédnda att
informanten kénner sig trygg att prata eller inte (Ahrne & Svensson, 2015, s. 44).
Under intervjutillfillena finns risken att informanterna har varit mer eller mindre
benédgna att ge mig detaljerad information i och med min roll som insider i det
studerade samhillet. Informanterna kénner mig fran forut vilket kan leda till att de
kdnner sig mera bekvédma att diskutera deras asikter om ndthandel med mig &n med en
helt frimmande person. Men det finns en risk att informanterna déremot kénner att de
inte vill att jag ska veta vissa saker om deras privatliv och darfor hindrar helt érliga

svar. Foljaktligen dr jag beredd pd att informationen som behandlar hur ofta de kdper
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pa nitet och vad informanterna kdper pa nitet kan vara bristfdllig. Fastin intervjuerna
ar anonyma och informanterna vet om det sa &r inte intervjuerna anonyma for mig och
jag vet vem har sagt vad vilket informanterna &r medvetna om och kan ddrmed paverka
resultatet. Personligen tror jag att faktumet att jag kinde mina informanter gynnade
undersokningen och de kédnde sig bekvima att diskutera deras ndthandelsvanor med
en person som de kénde. Daremot tror jag att informationen som jag samlade in frén
informanterna ar bristfillig pa grund av att informanternas personliga ointresse for
amnet. Till exempel vid diskussioner om deras senaste kop s& hade informanterna
svarigheter att komma ihag detaljer. Detta paverkar resultatet i och med att man maste
ta 1 beaktande att informationen som informanterna givit om tidigare héndelser kan

vara bristféllig.

4.5 Sammanfattning av metodkapitlet

I detta kapitel redogjorde jag for den valda metoden for undersokningen. Forst
presenterades att tvidrsnittsdesign valts som forskningsdesign for undersdkningen
vilket foljdes av diskussion om varfor kvalitativa metoder valts som forskningsmetod.
Diérefter presenterades metoden semistrukturerade intervjuer och att jag gjort
pilotintervjuer for att forbereda en intervjuguide. Efter diskuterade jag valet av ett
explorativt urval och listade upp kriterierna for val av informanter vilka var att hen
maste vara pensiondr, fran det specifika skédrgardsamhéllet och nédthandlat.
Intervjuguiden uppbyggnad presenteras foljaktligen och hur data samlats in. Sedan
framfordes hur de insamlade data kategoriserats och analysprocessen. Avslutningsvis
fordes en diskussion om kvaliteten pa undersékningen dir specifikt min personliga
forforstaelse av undersokningsomradet och informanterna togs upp. Nista kapitel

presenterar resultatet av datainsamlingen.
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5 Presentation av data

I detta kapitel presenterar jag de insamlade data frdn empirin. Inom en tidsram pé en
ménad hade jag étta intervjuer med pensionirer frin ett och samma skirgdrdssamhélle.
Skirgardssamhillet representerar en glesbygd 1 denna avhandling Alla intervjuer var
semistrukturerade intervjuer som utgick fran samma intervjuguide. Frigorna stélldes 1
olika ordning i de skilda intervjutillfillen beroende pd informanterna och de
foregaende frigorna. Som tillégg till fragorna i intervjuguiden stélldes foljdfragor i fall
dar det fanns tillfalle att fa ytterligare information 1 &mnet som diskuterades. Detta
kapitel presenterar data i samma ordningsfoljd som intervjuguiden var uppbyggd. (Se

bilaga 1 for intervjuguide)

For att bevara informanternas anonymitet har jag bytt ut deras namn till varsitt pdhittat
namn. Informanternas alder under intervjutillfdllena var mellan 62 &r och 73 &r. Nedan
ses en sammanstdllning av alla informanter som intervjuades och basinformation om

dem samt sjdlva intervjutillfallet.

Kon Tid Arbete fore

pension

Agnes Kvinna 28 min. Inom IT-
branschen

Birgitta Kvinna 9 min. Inom
servicebranchen

Carina Kvinna 25 min. Kommunalt
anstalld och
egenforetagare

Diana Kvinna 58 min. Egenfortagare
och larare

Erik Man 35 min. Sjoman

Frida Kvinna 29 min. Inom vérden

Gosta Man 21 min Jordbrukare

Irja Kvinna 21 min. Statligt anstélld

Tabell 1: Sammanstdllning av informanterna
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5.1 Relation till teknik

Agnes

Birgitta

Carina

Diana

Erik

Frida

Gosta

Skaffat dator
hem

90-talet

Borjan pa

2000-talet

80-talet

1988

Slutet pad 80-
talet

1995

Skal till att
skaffa dator

Dottern
spel

spela

Barnen tyckte
att fordldrarna
skulle skaffa
dator

For
ordbehandling
och for att fora
statistik ~ Over
hens foretag.

Mest for skojs
skulle men
fanns pa jobbet
sa lika bra att
trina lite.
Forst
speldator,
senare for att ta
hand om
bankéirenden.
Forst spelades
spel och sedan
for
bankérenden.

som

Lart sig
anvanda
dator
Datorkurs och
sedan arbete
Dottern larde

Barnen  som
larde och
genom arbete
pa skolan
Larde sig sjélv,
foljde
anvisningarna,
steg for steg,
som kom med

programmen.
Genom arbete
men andra
system 1
borjan.

Vin som
hjélpte.
Kommunen

anlitade nagon
som kunde om
datorer, kopte
forsta  datorn
via honom.
Kantorn pa 6n
kunde med
olika program
sa via honom

kunde man
fraga. Frun
larde sig via
jobbet och
himtade hem
kunskap.

Preferens av
teknik

Smarttelefon

Telefon men
dator nir man
vill har storre
skdrm.
Smarttelefon

Telefon om
man inte &r
hemma, annars
dator for storre
skdrm.

Smarttelefon

Telefon eller
surfplatta,
surfplattan har

bittre skdarm.

Dator eller
surfplatta, har
ingen
smarttelfon.
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Irja 1984-85 Som Genom arbetet Smarttelefon,
kontorsdator,  pa statlig men om hon
anvdande inte arbetsplats, kollar upp
sjalv den fick anvdnda nagot pa
mycket. sig av datorn internet
Borjade for anvdander hon
anvinda dator bankédrenden.  hellre  dator
mera i med bittre
samband med skram.
arbete.

Tabell 2: Tabell med dversikt dver informanternas relation till teknik.

For att f4 en helhetsbild av informanternas konsumentbeteende pa nétet borjade jag
intervjuerna genom att diskutera med informanterna om deras forhallande till
anvandandet av teknik och internet. For att fa reda pa det bad jag informanterna beritta
om nidr de borjat anvidnda dator och internet och hur de lirt sig anvinda dem.
Gemensamt for alla informanterna &r att alla har haft dator 1 sitt hushéll en langre tid.
Hilften av informanterna nimnde att de inforskaffat dator pé attiotalet, varav tre av
dem ansig sig vara tidiga med att skaffa dator. Av de 6vriga kom de fram att tva skaffat
dator pd nittiotalet, en pa 2000-talet och en ndmnde inte alls. Nagot som féste min
uppmaérksamhet under diskussionerna angaende datoranskaffning vara att det verkade
som att vissa av informanterna ansag sig sjilva vara fore sin tid med att skaffa dator.
Enligt sig sjdlv var de av de forsta som skaffat dator 1 skdrgardssamhéllet. Erik nimnde
att han inte trodde att ndgon annan som knappast holl pd med datorer da pa 80-90 talet
som han sjdlv skaffade dator. Medan Diana sa att hon tror hon var en av de forsta som
borjade anvinda dator. Detta tyder pa att informanterna torde ha flera érs erfarenhet
av datoranvindning. Visserligen bor man ta i1 beaktande att fastin informanterna dgt
en dator en ldngre tid betyder det inte nddvéndigt att informanterna aktivt anvént
datorn. Det kommer inte fram fran intervjuerna hur ofta informanterna anvinder sig

av datorn.

Det kom inte tydligt fram i intervjuerna varfor informanterna skaffade dator. Flera
informanter sa att de kopte hem sin forsta dator for att de ansag att de horde till att
skaffa en dator. Majoriteten av informanterna nimnde ocksa att datorn fungerade i
borjan som speldator. Forst senare i samband med internet borjade informanterna

anvianda datorn mera till annat och da framst for att ta hand om bankérenden, betala
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rdkningar. Diana var den enda som ndmnde att hon anvént datorn som ordbehandlare

och for att fora statistik for sitt foretag.

”Dirfo” att det var d& man skulle skaffa dator, det var liksom inne att man skulle ha
dator” Go' ta

”Ja kan inte ge nagé artal men jag tror nog jag ho de till de allra fo'sta som skaffade
dator har. Jag anviande de som ordbehandlare, jag skrev ju ganska mycket.” Diana

“Egentligen s& kom den vél séhér lite imisstag, via barnen: att jo ni behov r nog en
dator och nej nej nog ska ni ha en dator” Carina

Nagot jag funderade fore intervjuerna var hur informanterna lart sig anvénda dator.
Personligen har jag vuxit upp i en virld som under min livstid har alltid haft datorer
och jag lart mig under min skolgdng anvidnda dator. Detta i jimforelse med mina
informanter som har vuxit upp utan datorer och da varit med om en vérld dar det inte
funnits datorer for personligt bruk. Det kom fram att informanterna hade lért sig
anvéanda datorer pa olika. Flera av informanterna nimnde att deras barn, partner, slékt
eller vinner hade lart dem anvédnda dator. Det visade sig att flera ocksa lirt sig
datoranvindning pa deras jobb fore pensionen. Informanterna hade fore pension
arbetat med véldigt olika uppgifter fore informanterna gick i pension vilket framgar 1
tabell 1 och vissa av arbetsuppgifterna har kravt mera anvandning av dator och internet
medan andra arbetsuppgifter krivde mindre anvindning eller ingen alls. Diana som
anvdnde datorn som ordbehandlare 1 borjan ndmnde att hon lért sig sjdlv anvinda
datorn. Diana ndmnde att nér hon skaffat forsta office programmet hade hon lért sig
anvénda det hjdlp av instruktionerna som medfoljt. Dartill sa Diana att hon aldrig varit
rddd for datorn vilket hon tror har att géra med att hennes mamma jobbat som signalist
och att hon jobbat sjilv pa centralen som yngre. Agnes sen igen nidmnde att hon gatt
en datorkurs 1 samband med en foretagarkurs dér hon fétt lira sig anvédnda olika
program och internet. Foretagarkursen gick Agnes for hon skulle starta eget foretag
men fore det hade hon arbetat pa bank pé attiotalet och hon ndmnde att da hade hon
ocksé varit i kontakt med datorer. Utgdende fran intervjuerna verkar det som att det
inte funnits en enda faktor som lért informanterna anvinda dator utan det &r ett resultat

av flera faktorer.

”I och med att jag sen da fore jag starta upp gick denhédr foretagarkursen sé var det
samtidigt sa att karis kurscenter ordnade en datorkurs i pargas och d& hoppade jag pa
den. Och da kom jag liksom in pé den végen att jag larde mig domhér olika modulerna,
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man kallade dem moduler pa den tiden liksom nir man larde sig word och excel och
alla domhér olika programmen. Och &verhuvudtaget hur en dator var uppbyggd och allt
dehér.” Agnes

”mest var det nog flickorna(hénvisar till hennes do’trar) som var hér och ldrde oss och
sen borjade man ju kdmpa pa sjalv och ibland gick det ju mot skogs och ibland blev det
bra. Och i skolan(hénvisar till jobb) lirde jag mig nog, dér var alltid ndgon som kom
ut” Carina

”just dehdr forsta liksom sa att sdga office programmet som jag lirde mig sé dér ingick
nir man kdpte de en sénhén steg for steg att man kunde fa, att dom visa pa skdrmen,
exempel hur man skulle géra om man sku och jag tyckte att de var vildigt askadligt
och lattfattligt och bra att jag larde mig de ganska hastigt. Jag vet inte om jag har de lite
i generna o min mamma var sanhén signalist eller va de hette sanhdn som skicka morse
under kriget och jag jobba pa centralen under studietiden och va ganska van med liksom
sanhén kommunikation pa de séttet att jag var aldrig rddd pa naga sétt for datorn. Utan
den har varit som ett hjalpmedel och en tjdnst t mig tycker jag.” Diana

”Alltsé Birgitta larde mig anvidnda datorn nér jag sku betala rdkningar fo' hon hade,
hon var ett steg fo'e mig och da satt jag ofta hos henne och “hur ska ja go'a nu da?”
(skratt) alltsé de va ju nog.. men sen har jag nog lart mig sakta men sdkert men jag ar
nog ganska sahér hit nere, jag ar nog inte sa jatte duktig pa datorn, ja klarar mig” Frida

Datorer &r inte de enda tekniska apparaterna som man kan koppla upp sig till internet
med vilket ledde till att jag fragade informanterna att berétta vilken teknisk apparat,
smarttelefon, dator eller surfplatta som informanterna helst anvénder for att besdka
internet. Alla informanter forutom Gosta sa att de i forsta hand anvinder sig av sin
smarttelefon. Gosta nimnde att han inte dger en smarttelefon men att han kommer in
pa nitet med sin vanliga mobiltelefon ifall han behdver anvéinda internet och inte i
stunden har tillgang till sin dator eller surfplatta, vilka &r apparaterna han frimst
anvénder internet pa. De dvriga informanterna anviande framst sin smarttelefon nér de
ska anvédnda internet. Till handlingarna pa smarttelefon ndmndes att ta hand om
bankédrenden och for att vara i kontakt med familj och vinner genom att skicka
meddelanden och bilder. Men vissa informanter ndmnde att de ibland véljer att
anvéinda datorn framst for att skdrmen ar béttre, enligt Irja sa kiinns det béttre att se via
datorn och storre skérm ifall man spenderar mer tid pa internet. Ingen av informanterna
ndmnde att de skulle anvdnda smarttelefonen till att handla pa nétet utan att det gors

via datorn.

”Na det dr nog mest med telefonen, eftersom jag har en smarttelefon sa dr det mest. Jag
skoter alla bankérenden, foljer med fond och aktiekurser och sént.” Agnes

”ehm, telefonen ganska mycket och dator ndr man vill ha stérre skarm.” Birgitta
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”och san hint whatsappande tycker jag dr jatte skon och bekvamt att ha dehér olika
grupperna med alla barnena eller vissa konstellationer med barnena eller liksom séhdr...
nér vi da var nadgonstans till X och sadér sa kunde vi kolla upp att ska ni ha och nu snart
kommer vi och jo dverhuvudtaget domhar whatsapp grupperna sa ér trevliga, i och for
sig Facebook &r de ocksd.” Diana

”nog ér de telefonen och né paddan blir de nog ganska mycket ocksa men att de &r lite
roligare att se pa bilderna som kommer pa paddan &n pa lilla telefonen.” Frida

"fast jag inte ar sd jatte duktigt pa de men att dehar att man far bilder och man far
allt mojligt och har kontakten iallafall. Att jag tycker nog att det ar pa de viset bra,
att annors sku vi nog kanske ha lite mindre kontakt siakert men nog far man dnda
uppdaterat liksom barnbarnen till exempel som ju springer ivag i alder, ja men vet
du santdar smatt dom skickar bilder at mig och allt mojligt roligt jo.” Frida

”det dr dator och padda, jag har inte sén telefon, jo jag har man den ar sandér liten. Mne
jag har ocksa internet pa den faktiskt sa jag slipper jo. Den anvénder jag nog ibland nér
jag ska ha reda pa ndn address nér jag 4r i Abo och nir jag inte har nigon annan.” Gosta

”jag har ingen padda sa de ar nog, hm, kanske telefon i dagens lage, joo. Men nog
vill jag liksom, om jag kollar ndgonting pa internet mera sa vill jag garna ga till
laptoppen for att jag tycker jag vill se de som storre, storre bild. Det kdnns liksom
battre.” Irja

Alla informanter ansdg att de lirt sig det som de ansag vara relevant for dem att
behérska. Informanterna undvek att gora saker och ting pé néitet det inte var bekanta
med eller bekvima med. En del av informanterna nimnde att de ibland fragade hjilp
av partner, barn eller vinner ifall ndgot verkade skumt. Men det roliga var att en del
sa att det inte var till s stor hjélp att friga hens partner dd informanten ansdg sig
behidrska datoranviandningen béttre dn partnern. Det kom fram ocksa att problem som
brukar uppstd med datoranvinding dr vanligen beroende pa storre storningar som
paverkar flera dn bara den enskilda datoranvéndaren. Dessa storre storningar dr bland
annat problem med nituppkoppling och elavbrott.

”jo, det dr ett motto, och det dr nagonting som endera att till exempel betala med

mobiltelefonen har varit ett, har ju varit denhér natbanken och allt den 6verforingen av

allt som vi har inom familjen. Det har varit mycket intressant for mig som har jobbat

inom bankvérlden, att liksom ga igenom allting dehdr, bdde med att placering och
allting gar via nitet nufo tiden.” Agnes

“oftast sd att det dr ndgot storre kréngel, det dr inte i var dator och det &r inte i var
telefon utan det ar ungefdr i dendir masten.... na ibland sé fir man ingen kontakt och
om, jag vet inte om det dr ov rbelastat da, jag vet inte”. Carina

Nar jag fragade informanterna om vad de ansag vara positiva och negativa sidor med
att anvénda internet sa svarades det frimst med positiva kommentarer. Informanterna

kéinde att internet berikade livet och dr nédvéandigt nufortiden. En del av informanterna
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funderade 6ver hur de fore internet klarade sig, till exempel vid fall ndr man tappar

bort en instruktionsbok s& kan man enkelt hitta den pa nétet enligt Erik.

"det ar sa jatte intressant att jag mast siga att jag tycker att det berikar ens liv, det
berikar sa mycket att sku alla veta vad man kan gora.” Agnes

“positiva tycker jag, jag kan inte begripa hur man kunde klara sig fo'r i virlden heller.
Sadar att nog ar det ju skont nér man reser inom landet och da kan man si, rikna ut tider
“hur langa strickor det dr och nir dom stédllena man vill besdka har 6ppet. Och sé ar de
ju véldigt mycket man far ldsa helsingin sanomat artiklar som man inte annars skulle
fi tag pd. Att de oppn r nog virlden vildigt mycket, personligen” Diana

’positivt dr ju de att man, med lite modifikation far man ju kanske reda pé saker och
ting om man soker naga till exempel, man kan ju fa till exempel ifall man slarvat bort
instruktionsbok sa kan man hitta de pé nétet, till exempel” Erik

”ja man far ju kontakt med den man vill ha egentligen” Frida

”De ar vil nodv ndigt, nog &r de vl positivt (paus) nog ér de positivt, det jag anvénder
internet. Jag ar ju inga pa nigé facebook eller ndgé sant. Jag anvénder inga internet till
naga sant.” Go' ta

”Né de finns sdkert en hel del positivt men att nog far man nog kanske lite tdnka efter,
mhm att inte 4r jag nog pé alla mo’liga stéillen och surfar inte nd” Irja

5.2 Nithandel

Agnes
Birgitta
Carina
Diana
Erik

Frida

Gosta
Irja

Hur ofta handlar du pa néitet? Vad brukar du kopa online?

En ging i manaden Fron och kosmetika/hudvard

Inte ofta Klader

Négra ganger om aret Bocker och kosmetik/hudvard

Inte ofta Bocker

En ging per manad Tekniska grejer, saker man inte
far frén butik.

Varannan manad, hélften aker Klader

tillbaka

Sju ganger om aret kanske Saker till jordbruk

Mycket séllan, nagra ganger om Klédder och heminredning

aret

Tabell 3: Ndthandel frekvens och vad som brukar képas

Efter att ha diskuterat med informanternas om deras historia med datoranvdndning

kom vi in pé deras internet shopping beteende. Fastdn informanterna verkade anvénda

sig av internet mycket till annat verkade som att de inte shoppade mycket pa nitet.

Detta kom &dven fram nér jag frigade hur ofta de brukar handla pé nitet. Det rddde
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konsensus bland informanterna angéende frdgan i och med att de sa att de inte handlar
ofta pd nidtet. Forutom att handla péa nitet syftade informanterna pa att de koper
produkter sdllan 1 allménhet, besoker fysiska butiker. Skilet bakom detta menar
informanterna beror pa att de inte har behov att kdpa saker och att det &r sé lite som de
behover. Dértill ndmner Diana att hon inte &r en av dem som far kick av att kpa nigot
online vilket da resulterat i att hon inte kdper ofta 6verhuvudtaget. Gosta ndmnde att
fastdn han &r pensionerad sa har han fortsatt med sitt jordbrukande aktivt fastin
pension och att det finns mycket han behdver kopa till jordbruket dver nitet. Men som
resten s& ansag han inte sig kOpa ofta pa nitet om det inte handla om jordbruk, det
kommer fram till exempel i intervjun att Gosta inte koper varken kldder eller mat pé
ndtet. I underkaptilena om alderns och geografiska ldgets inverkan pa nathandel
kommer jag diskutera hur dessa faktorer paverkade informanternas néthandel.

“Det &r nog inte s hemskt ofta jag kop r. Men jag kop r inte s hemskt mycket mera
utan jag fo'sok r hélla mig. Det &r sé lite man behov r.” Agnes

“Jag shoppar sa lite and4” Birgitta

“Inte naga speciellt mycket, ni, jag handlar vil ndngong ibland men, tycker att man har
inte sé stort behov att g& och bara handla hela tiden” Irja

“Jag ar inte kanske en sdndidn som far nagon kick av att kép saker 6v rhuvudtaget.
Bocker kanske da om det ar riktigt ndgon speciell bok sé den kan jag fé en kick av men
annars.” Diana

“Man har de mesta s, men jag har nog 4ndé handla pé nitet genom att jag &nnu ar aktiv
jordbrukare s behov r jag saker.” Gdsta

Att handla klader pa nitet verkade dela kraftigt asikter bland informanterna vilket var
intressant. Till exempel nimnde Frida att hon gillar mojligheten att kunna bestédlla hem
klader och testa dem 1 lugn och ro. Néthandel av kldder skapade en mojlighet for henne
att undvika gé i affarer. Utifran tabellen ovan kan man dven se att néstan hélften brukar
kopa specifikt kldder fran nitet. Resten av informanterna hade skilda asikter till nér
det kom till att handla klader pa nitet, antingen handlar de knappt klader fran nétet
eller inte alls. Vissa stéllde sig ytterst negativt gentemot nithandel av klader och
nidmnde fel storlek, leveranssvarigheter, forvintningar som inte madtte sig med

verkligheten och returnering som skl till detta.

“Jag avskyr att ga i provkoppin och prova klédder och svetten bara rinner. N4 jag tycker
det &r jéttebra att man kan bestilla hem och prova i egen takt och s& héller man de man
vill ha” Frida
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“ja de e inte nagot speciellt utan ibland ar det ndgonting som man maste ha, och det &r
mycket saker man inte riktigt kan kopa fran butik nufértiden, forr fick man ju, nu har
ju ingen nagonting pa lager de e ju de ocksa.” Erik

“Det &r inte mitt huvudsakliga sitt att ko" a utom dé att resor och biljetter till olika
stillen dit man ska boka platser, det gor jag nog enbart(via nitet). Jag vet inte vad
alternativet skulle vara, ringa eller stiga in i person och boka nagot. Det gor jag enbart
pa nétet men att kopa foremal som kommer hem hit i paket, det gor jag inte s& hemskt
mycket, jag har kopt dammsugarpésar hir nu senast tror jag och en ny duk till mangeln
som borjar braka sonder. Sanhént dr liksom besvirligt och jobbigt att hitta na i butiker
i stan.” Diana

“Att till och med vet jag att vi kop e en kran till en av stugorna nu fo' att det helt enkelt
inte, vi hitta inte riktigt ndgon ldmplig och passlig nagonstans. Att sdnhér olika tekniska
eller den sortens saker sa, att nog hiander det alltid da och da och bocker, i den man, jag
har minska pa bok kdpande men sé &r nog adlibris min hovleverantér, det &r biblioteket
mera nu pa fjarrlan, man far ju dérifrén.” Diana

5.3 Kopprocessen vid nithandel

Under intervjutillfillet fick var och en av informanterna fora mig igenom sin
kopprocess vid deras senaste kop de gjort via internet. Alla informanter hade kopt
produkter men deras berittelser skiljer sig frdn varandra i och med att de flesta hade
kopt olika sorters produkter. Informanternas senaste kdp pa nitet hade skett ndgon
géng under ar 2020 men for vissa hade kopet skett en bra tid fore intervjutillféllet vilket
forsvérade deras forsok att aterkalla kopprocessen. Dock fanns det &dven skillnader i
deras beskrivningar av kopprocessen beroende pad hur uppmirksamma och
intresserade informanterna hade varit av sjilva kopsituationen. Logiskt sett betyder det
att det som informanterna berdttar dr det som de ansett vara det viktigaste i
kopprocessen dd de kommer ihag det. Vid fragor dir informanten &r osdker pé svaret
eller inte kommer ihdg kan det tyda p4 att det 4r delar 1 kopprocessen som informanten

inte sjdlv lagger mycket vikt vid.

I tabell 4 presenteras en overblick av alla informanternas kdpprocess pa internet.
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For att kdpprocessen ska sitta igdng ska det finnas ett behov som behover bli uppfyllt.
Det finns olika skal till att behov uppstér. Informanterna hade véldigt olika behov som
hade uppstatt for dem. Agnes behdvde nya fron till sina pallkragar ute. For Birgitta
hade ett behov uppstatt att kopa négot for att skramma bort faglar fran garden. Carina
hade Ogonen pa tvd specifika bocker medan Diana behdvde byta ut en trasig
mangelduk. Erik behévde nya horselskydd d& de gamla horselskydden var i déligt
skick och hans son hade ett par som verkade bra. Frida och Irja var bada ute efter
klader men Frida ville uppdatera klddskapet medan Irja hade blivit padverkad av en
kladkatalog som hade skickats hem. Gosta hade i sin tur haft 6gonen pa ny begagnad

traktor.

Efter att informanterna identifierat sina behov star informationssokning nést i tur i
kopprocessen. Det intressanta var att informationssokningen var ett steg i1
kdpprocessen som de flesta av informanterna knappt tog del av eller hoppade over
totalt. Detta beror dels till att informanterna visste vad de ville ha, vilken produkt de
var ute efter och visste vilken som nétbutik erbjuder produkten. Informanterna har
sina stamstéllen pé internet som de besoker. Fastén vissa av informanterna ndmner att
de tidigare testat andra natbutiker sd har de gétt tillbaka till natbutiken med enligt dem
det basta utbudet och som de vet kan tillfredsstilla deras behov. Av informanterna var
det tva stycken som var ute efter klider och da sokte efter kladder pa olika nétsidor.
Birgitta var den enda som inte sjdlv sokte information for sitt behov. Birgitta bad helt
och héllet ndgon annan att soka upp produkten som hon var ute efter. Fastin
informanterna har mojlighet att soka information sa gjorde inte alla det. Carina namner
om att hon inte skulle ldgga extra tid pd informationssokning pa grund av att det inte

ar vart att ldgga tiden pa att soka upp en knappt billigare liknande eller samma produkt.

“Jag kop r det som jag behov r... jo nej aldrig att jag skulle sitta tid pa att &r det nu
fyra cent billigare ndgon annanstans eller (skratt). Nej nej jag kdper det som jag ska
ha.” Carina

De flesta natbutikerna som ndmndes 1 samband med intervjuerna var foretag antingen
fran Finland eller fran Sverige. Vid flera av intervjutillfillena gav informanterna svar
som tydde pa att informationen om att en nétbutik som hiarstammar fran Finland, har
en finsk webbplats eller har adress 1 Finland gav informanterna fortroende och en

kinsla av sdkerhet. Diana var en av de fi som anvinde sig av en mer omfattande
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informationssokning 1 sin kdpprocess och ndmnde att hon sokte efter den onskade
produkten pa finska. Detta gjorde hon for att hitta finska foretag s hon inte behover
oroa sig av valutavixling eller mojliga leveranssvérigheter. Fastén informanterna har
sina nitsidor som de kénner sig sékra att bestédlla produkter ifrdn s& framkom det i
intervjuerna att informanterna kénner till natbutikers webbsidor som konsumenter pé
internet enligt dem borde vara uppmérksamma pa. Nétbutiken Wish nimns av ett par
informanter som en sida man ska vara forsiktig med. Frida nimner att hon sjédlv bestillt
produkter fran Wish och inte gor det pd nytt. Att Frida inte ville bestélla pa nytt fran
Wish berodde inte pa att hon inte fick produkterna for dem fick hon nog hem.
Problemet var att det tog ldnge for produkterna och de kom utan information om hur

man skulle gora ifall man ville returnera produkterna.

“Tidigare kopte jag hem klader som jag var lite fundersam 6ver och det ar ofta om man
far sana dar kinesiska. Dér ska man passa upp, wish eller vad det heter, dar ska man
vara fo'siktig” Agnes

“Inte gér jag och bestiller varifran som helst, de go' jag ju inte. Jag har bestéllt
nagonting fran wish, ndga garner och sént hér och de har jag kommit underfunn med
att de go jag inte flera gnger. De va inte min grej.” Frida

“Jag har ingen aning om hur man sku go'a ifall man sku vilja skicka tillbaka ndgonting
dit heller, de &r helt, de kommer inga papper med och ingenting sa de &r ... men jag har
ju bara bestéllt sdnahéna ja virkar med, att de dr ju inga stora grejer men enda, né det
ar ingenting fo' mig. “ Frida

“Ingen storre ndtkop re dr jag men nér jag kop r sé ar jag forsiktig iallafall ska vi sdga

med dehir betalande och sen kollar att de &r nan firma som har ndgon adress iallafall i
Finland” Erik

Bedomning av alternativ foljer informationssdkningen i1 kopprocessen. Liksom
informationssoknings steget verkar det som att de flesta av informanterna hoppar éver
att beddma alternativ. Det uppkom i intervjuerna nir informanterna beréttade om vad
de senaste hade kopt och att behovet som uppstitt var vildigt specifik och
informanterna visste hur de skulle uppfylla sitt behov. Dédrmed klickade informanterna
in sig direkt in 1 ndtbutiken som var bekant for dem och eliminerade alternativa
nétbutiker. Detta resulterade sedan 1 att de mdjliga alternativen koncentrerades till
endast nitbutiken i fraga. Foljaktligen forsvérar detta mojligheten att utvirdera olika
alternativ med endast en nétbutik att utga ifran. De tva informanterna som nimndes

tidigare som var ute efter kldder och besokte skilda nétbutiker anvinde sig av
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nétbutiker som de anvént sig av tidigare. Klddbutiken pa nitet med det mest lockande

utbudet valdes sedan som nétbutiken att handla ifrén.

Av alla informanter &r det bara Diana som nédmner att hon ldser recensioner nir hon
utvéirderar alternativ. I hennes beskrivning av kopprocessen var hon ute efter en
specifik mangelduk och recensioner hjélpte henne hitta produkten hon behdvde. Diana
ager en dldre mangel och ndr hon ldste recensionerna var kinnedomen att ndgon annan
hade en dldre mangel och duken hade fungerat bra for dem ett dvervigande argument

for att kopa.

“Jag ser lite pd sadnahir bedo’ ningar vad andra har gjort och sd gar man in pa nagé
sanahir chatt sidor dér de diskuteras sdnahér.” Diana

“Ja brukar ldsa sant joo och de kan, man kan ju om man bara skriver produktens namn
och naga arviointi eller ndgonting sa kan fa dom mest hapnadsvéckande linjer som man
kommer in i och sen litar jag pa dehér stora firmorna” Diana

Efter att informanten bestdmt sig for vilken produkt hen ska ha sker genomforande av
kop. I detta skede kan olika interna eller externa faktorer paverka ifall kopet blir av
eller inte. I och med att jag bad informanterna att berétta om det som de senast kopt sa
kan man dra slutsatsen att alla genomforde sina kép. Under intervjuerna bad jag
informanterna berdtta om hur de hade wuppfattat att priset, kvaliteten,

leveransmojligheter och mdjliga risker paverkade deras kop.

De flesta informanter som ndmnde sjdlva betalningen av produkter och tjénster i
kdpprocessen som en mojlig risk. Anvindning av kort for att betala skapade oro och
ifall det &r mgjligt s& viljer informanterna ett annat alternativ for att betala pa nétet.
Till de andra alternativen som istillet vdljs om mdojligt ndmndes betalningstjdnsten
klarna, erhalla rdkning eller betalning direkt via nitbanken. Visserligen papekar en
informant att fastdn det kdnns sékrare att betala direkt pa niatbanken skapas sedan oro
av att produkten man redan betalat for inte levereras. Tre av informanterna nimnde att
de kénner att det dr sékert att handla frén en nétbutik som erbjuder mojligheten att
betala med klarna. Det som dr intressant dr att en av dem som ndmnde detta hade aldrig
anvant klarna for att betala men att hen kidnde sig sdkrare att handla pa sidan for att

klarna fanns som betalningsmojlighet.
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“Nér man da ska betala s& dér dr alltid en risk. Men nu har jag vildigt mycket gatt in
for sidor som har dethdr klarna. Och sen ocksa har jag inte fétt att funka paypal men
det ska vil funka sé att man sitter sd mycket pengar dit som varan kostar och da &r det
ju bara det du eventuellt blir av med?” Agnes

“Jag kdnner inte fo" till exempel att betala kredit, med kreditkort, jo att hellre da sa att
man féar en rdkning med eller sahdr, kdnns béttre.” Frida

“Jag anvinder inte mitt kort , jag &r rddd fo" att ge upp kortnumrorna sa jag betalar med
nitbank nér jag koper ndgot, da betalar jag ju i allménhet i forskott, alltsé fore jag far
produkten och da dr man ju allti orolig att kommer det till att komma nagon produkt.
Gosta
Birgitta var en som inte nimnde sjdlva betalningen vid kopprocessen som riskabel.
Birgitta funderade istéllet till vilken grad hennes personliga integritet ar
kompromissad, hur mycket information samlas upp om henne nar hon handlar pa nétet.
Carina sen igen ndmnde att hon inte ténkt pé risken med att anvinda kortuppgifter nér
hon handlar pa nétet. Enligt Carina berodde detta pa att hon kénner till sidorna hon
anvénder och ddarmed litar pd dem och inte behdver oroa sig av att hennes kortuppgifter

skulle vara 1 fara. Detta dr nagot som Frida dven pdpekar, att hon inte kdnner att det

finns risker nir hon handlar via nitbutiker hon kinner till.

“Man undrar ibland hur mycket dom vet egentligen, om en person” Birgitta

“Det ar sd lite som jag anvénder att nog ska de vara, né jag har nog aldrig tdnkt pa de
aldrig” Carina

“Inte vet jag egentligen om jag ser naga risker i de dirfo” fo' att jag bestéller ju bara
fran séna stéllen jag vet att funkar om vi séger sé, det dr kappahl och domhér vanligaste
grejerna och hobby hall och santhér.” Frida

“Jag maste nog sdga att jag dr nog no'd jag, de ha funka fo' mig. Jag tror att de dr nog
mycket med det att jag haller ju mig till domhér bekanta vélkénda, dehdr jag vet att
funkar...jag har ju mina stamstéllen om man séger sa” Frida

Sista steget 1 kopprocessen dr utvardering av kop. Alla informanter som berittade om
sin senaste kopprocess och hade fatt den kopta produkten levererat hem var ngjda med
kopet. Flera av dem ndmnde att de skulle kopa igen fran samma butik. Diana var endast
overraskad att ndtbutiken hon bestillt ifrin nekade hennes inskickade positiva
produktrecension. Detta berodde pa att den var skriven pa svenska vilket nitbutiken
tydligen inte godkénde och skulle ha behovts skickas in pé finska. Diana hade varit
vildigt n6jd med produkten och dérfor skrivit ett omdome vilket resulterade i att hon

tog illa upp av foretaget dé detta inte lyckades.
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”Jag har lite tinkt pa de fran egen synvinkel att de e ju bra och dr man pariktigt ndjd sa
kan man nog skriva. Jag undrar om det var denhér firman som jag skrev nagon slags
omdome och sa kom det tillbaka att de var pé fel sprak, for jag skrev pa svenska, jag
g0r alltid det jag skriver alltid pa svenska och den godtog tydligen deras va dom nu har
for en slags andeldsare dir som ldser sa godtog da tydligen inte svenskan utan de var
fel sprak och de tog jag lite illa upp, de sku inte vara nagot hemskt svar sak for hotell
och alla nufo tiden, sa kan man skriva pa rikit vilket sprak man vill” Diana

5.3.1 Péaverkan av ilder

For denna studie intervjuades endast personer som var pensiondrer. Detta var for att
studera en specifik aldersgrupp och hur kdpprocessen sag ut for just denna
aldersgrupp. Av de étta informanterna som intervjuades for denna studie var det tre
informanter som inte hade kommentarer angdende dldern. Didremot informanterna som
nidmnde dlder under intervjun diskuterade att deras alder paverkar deras handel pa
nétet. P4 grund av deras alder kinde informanterna att det inte hade behov att kdpa sé
mycket, vare sig pa nétet eller fran fysiska butiker. I och med deras dldre dlder har de
hunnit samla pa sig mycket under deras livstid och darfor inte behdver sd mycket mera

an det nddvéndiga som mat att dta och klédderna som de gér runt i.

“Jag behov r sé lite, jag behov r inte s& mycket mera. Jag dr i den &ldern dér jag har
det mesta och jag beho’ er inte s hemskt mycket” Agnes

“Nér man &r sdhdr gammal s& har man redan allt man egentligen behover, det dnda
man behov r ér ju det som man gér och stér i och mat fo" dagen”. Carina

“Men de e ju i och med att i denhér aldern sd behov r man inte s& mycket, man har ju
de mesta grejerna redan”. Erik

“jag har inet sé stort behov att soka efter allt mojligt, det dr nog att man har de mesta,
inte har jag behov att hela tiden sok nytt och nytt.” Irja

Forutom minskat behov att kdpa saker pa internet kom &lderns paverkan pa
kdpprocessen fram pa andra sétt. En av informanterna tog upp att hon blivit besviken
ndr hon handlat kldder pd nétet dér kldderna presenterats pd fina bilder med yngre
personer och sen nér det kommit hem har det inte motsvarat férvintningarna. Medan
Carina tar upp att som dldre person ska man vara forsiktig ndr man vistas pa natet. For

att det finns risk att man som dldre person blir lurad enligt henne.

“Men nog &r det ibland kldder ocksa, nog kan man hitta ndgot pa nétet som man tycker
ar valdigt trevligt. Men ibland blir man nog besviken for det dr sa nétta bilder och sen
ar det nagon yngre. Sa sen nar jag far de i min hand och sétter pa mig sjélv sa tédnker
jag att nej sjutton” Agnes
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“Sékert finns dér massor som dom kunde lura pengar av en gammal tant med.. jag ar
nog tycker jag sjilv iallafall sa pass fo'siktig” Carina

Logiskt sitt har en konsuments finansiella situation en paverkan pa vad hen koper eller
inte pd ndtet. Endast en av informanterna tog upp problemet med att miangden pengar
fungerade som en péverkande faktor vid kdpbeslutet i kopprocessen péd nédtet. Enligt
informanten bestimde den ménatliga inkomsten och utgifterna hur mycket eller lite
som kunde kopas. De dvriga informanter diskuterade inte hur deras personliga inkomst
skulle paverka deras kopbeslut vilket kan bero pa att de inte ville dela med sig sadan
information vilket & sin sida kan bero pa att de kdnde mig och inte var bekvima med

att jag skulle fa veta.

For pensionérer finns det hjdlpmedel for att anvidnda internettjdnster och hur man
handlar pa nitet. Agnes ndmner finlands svenska pensionérs forbund som erbjuder
kurser. Nér jag forsokte hitta lampliga informanter att intervjua ringde jag upp flera
pensiondrer fran det lilla skdrgardssamhéllet. Hélften av dem jag var i kontakt med
hade aldrig handlat pa internet. Skulle dessa kunna ta hjilp av kurser som till exempel
finlands svenska pensiondrsforbund erbjuder? Men fastén det finns sddana mdjligheter
ar det inte sagt att det finns intresse att ldra sig eller att pensiondrerna som nu inte

handlar pé nitet dger teknik som skulle goéra det mojligt.

“De som har berika nu under denhér corona tiden &r att jag ho™ till finlands svenska
pensiondrs forbund. Vi har en aktiv forening hér pa skdrgardsamhéllet och svenska
pensionérsforbundet har nu under corona tiden ordnat via zoom sénahérna digitala
kurser om allt mdjligt. Det har varit det ena och andra om hur man handlar pa nitet,
vad man ska vara uppmérksam nér man da koper och gér in pa domhér sidorna, da ska
man vara pa sin vakt.” Agnes

5.3.2 Paverkan av geografiska liget

Forutom att alla informanter i denna studie dr pensionérer sd bor alla i samma lilla
skirgardssamhille. Skidlet bakom att vdlja en malgrupp som bor i en glesbygd var for
att studera hur konsumenterna déir uppfattar nithandel och vilken roll
leveransmojligheterna spelar for dem. Skérgdrdssamhillet i fradga dr glesbebygt och
det lokala utbudet av aret runt tjdnster bestdr av en mataffar. For ett bredare utbud
kravs det att ta sig till ndrmaste stad och da maste man &ka farja. Mojligheten att handla

pa nitet kan dé ses som en faktor som skulle gora det lattare att bo 1dngt ifran butiker
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och tjdnster. Alla informanter ndmner pa ett eller annat sitt att de ser nyttan i

anvindningen av dator och internet.

“Nog har man nytta av de, de kommer man inte ifran. I synnerhet om man bor séhér,
att man kan ju, ja menar man kan handla och man kan l4sa, man kan férnya recept och
man kan bestilla, jaa, nog har man ju nytta av det, det har man.” Carina

Samtidigt som nithandel ger en mojlighet att kunna handla varor hem utan att behdva
ta sig till ndrmaste stad sa kan problem uppsta i leverans i och med att det ligger en
farjeforbindelse mellan  skédrgardssamhéllet och fastlandet. Leverans till
skédrgérdssamhillet sker antingen via posten, Matkahuolto eller sedan frén forséiljares
privata leverantorer. Ibland hénder det sig att paket som ar pa vég till 6n blir pa fel
sida av farjfastet d& leverantdrerna mdjligtvis inte rdknat med farjeforbindelse till
slutdestionationen. Matkahuolto har fétt kritik d& Matkahuoltos utdelningspunkter
befinner sig langt ifran skargardssamhaillet och pa fel sida av féarjan. Detta betyder att
ifall man bestiller en produkt och det enda alternativet &r att produkten levereras med
Matkahuolto och d& méste konsumenten dka 6ver med farjan for att himta produkten.
Alternativet ar att kdnna till personer pavag till skdrgdrdssamhéllet som kan plocka
med sig paketet. En till problematisk faktor med Matkahuolto ir att det finns endast
en vettig utdelningspunkt for konsumenter fran det specifika skérgérdssamhéllet.
Utdelningspunkten 1 frdga dr placerad langs vigen till skdrgérdssamhéllet. Dock ifall
paket skickas till grannkommunens utdelningspunkt som i princip dr nirmare men
laget ar simre da den inte ligger ldngs den huvudsakliga végen till skargardssamhéllet.
Det skapar i de flesta fallen en omvig for konsumenten. Det som &r speciellt for
skirgardssamhdllet ar de flesta kdnner varandra och da kidnner dven alla taxichaufféren
1 skdrgérdssamhéllet. Taxichaufforen aker fram och tillbaka till ndrmaste staden flera
ganger 1 veckan vilket invénarna i skdrgardssamhaéllet kdnner till och ddrmed kan fraga

att plocka upp ett paket.

“Vissa fo etag till exempel sé skickar ju inte hit och det &r ett problem tycker jag. Jo
okej om du far hdmta fran posten hér sa de gar ju hur 14tt som helst men maéste du sen
fara till grannkommunen eller andra orter och hamta sa de blir de genast sa att naja, nér
far man da?, de begransar” Irja

“N4 inte fo' mig men fo' min dotter var de ndr hon kop e via verkkokauppa denhér

cykeln at mig. Nér den kom sé& ldmna dom den vid férjstranden, den kom aldrig hit.
Men det var ju sa fint att taxi chaufforen pa 6n hade plockat med den.” Agnes
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“Sen vet jag ju inte hur man far de ut hit till skiargérden, de kan va problem. Alla firmor
sé vill ju inte kora hit, om de géar pa posten sa gar de att fa de hit, men om de &r storre
saker som de nu ar s ska de komma med bil och sen undrar jag att kommer dom hit ut
sen, de har hént att dom ringer och séger att de kan komma efter dit till farjan.” Gosta

“De kan hénda de, nir de ska till matkahuolto sé& kan de g till fel matkahuolto. For ett
par ar sen s kom de att de va i houtskér, och da har dom vl sett pa geografin. Och da
var det skickat fran tyskland sé det var ganska, d& visste jag inte hur man gér om man
skickar tillbaka, 16nar de sig. Eller hur l6nar de sig sa vi for till houtskér efter de, de va
enklast sa tinkte jag.” Gosta

“Na men ibland kan man ju hamna dit med matkahuolto sé att séga, for att en del har
inte post eller hemtransport utan dom har de me domhér matkahuolto d&, men dé gar
de ju ganska bra, dom ko™ ju on taxi chauffo er ko™ ju fo'bi varje dag” Erik

“och posten, de har nog faktiskt funkat ganska bra dom gangerna man kopt naga att de
har varit leverans med post, da har de funkat, jag tror domdar som jag kopte domdar
horselskydden, de va frén kdrkkdinen som nu alla vet de stora, och sa de kom nog
riktigt, eller taxi chaufforen hdmta hem de men de kom nog pa posten sa att. “ Erik

“Man blir lite bortskdmd forstas men de sku ha &nda kommit till, eller de kom ju till
posten men han tar ju(syftar pa on taxi chauffo') hem de sen.” Erik

“Sen har de réka fara till en annan ort, de har hant ocksa, men da sa jag nog till att tyvarr
vill inte himta darifrdn” Irja

I fallet dér Irjas niatkop hamnade till en annan ort sd fixade foretaget att produkterna
anldnde men att det tog lang tid. Fastén incidenten sd ndmner Irja att hon kopt fran
foretaget pa nytt ndgra ganger 1 och med att det var ett manskligt misstag enligt henne
som skedde. Det ér tvivelaktigt i hur stor grad leveransen péverkar konsumentens
kopbeslut utgdende fran dessa intervjuer. Agnes nimnde att hon funderat pa att hon
inte skulle bestilla panytt fran foretaget nér det skett problem med leveransen. Men
sen igen ndmner Agnes att mojliga problem med leverans dr ndgot som man maéste
kunna uthérda ndr man bor ute i skdrgarden. Sa fastidn det hént sig att paket inte kommit
direkt fram behover inte betyda direkt att kunden aldrig mera skulle bestélla frén
foretaget 1 fraga. For att det inte ska bli problematiskt att himta upp produkterna
ndmner informanter att man alltid ska kolla noggrant i samband med koper hur
leveransen gar till. Foljaktligen kan man se ifall leveransen kommer att komma 4dnda
ut till skdrgérdssamhallet eller inte och sedan vara forberedd. Tva informanter nimner
dven att ett sdkert sétt att f via posten dnda hem sina produkter &r att bestélla produkter
som dr sma till storlek, till exempel mascara. Men dessa ndmner da ocksa att de

undviker att kopa storre paket for de vet att de kan skapa problem.
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“N& nog drar man ju 6" onen at sig och funderar att kanske man inte sen gor de. nog &r
det ju lite sa att nér vi bor sdhér, inte vill man ju... vem som helst skulle ha kunna tagit
dedér paketet.” Agnes

“Det har gétt bra....man ser ju efter ifall de har jakelu hit eller inte” Birgitta

“Jo jag fo'sok rnog alltid fa det, att sen &r de ju grannkommunen som har matkahuolto
och nog fo'sok r jag nog alltid om det dr mo'ligt att ta de hit. De go™ ja nog.” Frida

“Blir alltsa problematiskt ibland att hdmta produkterna. Brukar kolla att man kan fa de
via posten eller matkahuolto” Irja

“har alltid bestéllt s& smé paket att de har alltid kommit med posten” Agnes

“Du far ju de ifall du bestéller en, va ska ja nu séga, en mascara, dd kommer den ju i ett
brev... men bestdller du nu skor och kldder och de kommer en stor lada sad... inte
kommer den hit.” Carina

Déremot finns det informanter som skyller pa att det dr postens fel att paketen inte
kommer fram. Det ndmns att posten skott sig béttre forut och att postgangen har
forsdamrats. Enligt Carina har den fysiska posten blivit alltmer digital vilket resulterat

enligt henne i att simre tjénster.

“det var posti som inte sko'te sig” Agnes
“den storsta boven i génget dr postgangen, det har ju blivit s& uruselt.” Carina

“jo men da drabbar de ju sdnahér sma stillen, allt fo'svinner liksom och jag menar ar
man gammal, halt och lytt sa ska du ivig till grannkommunen da och hur kommer du
dit?” Carina

I tidigare avsnitt ndmndes att informanterna hade olika syn pa att handla klader via
nitet. Frida gillar att bestélla kldder hem for att det ar létt att bestélla extra och sedan
returnera det som inte passar. Carina sen igen tycker att det har varit krdngligt att bade

fa sina klader och skor hem och ifall de inte funkar sa &r det problematiskt att returnera.

“Klader till exempel sé skulle jag inte kop , fo jag &r den som vill prova fo st innan
jag koper och det dr inte det enklaste hér att bestélla ndgonting for att de forsta sa
kommer inte paketen hit och for det andra nir du ska skicka tillbaka det. Nar du vél har
fatt det fran fastlandet, sen nér du ska skicka tillbaka det méste du ta dig till fastlandet,
inte kan du skicka hérifran, né, och det helt plus minus noll att bestélla ngd stdrre
saker” Carina

“jag tycker det ar svart, med storlekar, en del fabrikat sa har ju sina storlekar och sa har
foljande sina storlekar och ibland ska man ha sin skonummer 39 och ibland 42. Och d&
ska det bestéllas och det dr nog sén procedur, att de tar ju en vecka liksom bara dehdr
att fa hit paketet och prova hér och sa ska man ivdg med det och skickas och bytas, na
det dr ingenting fo' mig” Carina
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“De ir s& mycket enklare #n att borja kora in till Abo for att handla nigonting, si de 4r
nog bra och det gar si bra att returnera och de &r latt att bestilla lite extra och sa tar
man vad man vill ha och resten aker tillbaka”. Frida

Som nédmnt tidigare finns det foretag som erbjuder att fora produkterna dnda hem at
konsumenterna. Flera av informanterna nimnde att det varit ndstan overraskade hur
bra det har fungerat med leverans dnda hem ifall det varit mgjligt. Det ndmns ocksa att
det dr behindigt ifall man kdper ndgot stérre och inte dger ett passligt fordon for att
sjdlv hdmta sa fungerar det behdndigt att till och med betala lite for att fa dnda hem

levererat varor.

“Sen &r det ju fo stés sdna grejer som dom skriver och séger att leverans dnda hem pa
gérden och de har vi ju ocksa prova pa... ja de har kommit, de har nog kommit faktiskt
dnda hem pa garden”. Carina

“Egentligen inte utan néstan har varit si att man har varit ov rraskad hur stora grejer
som plo'sligt kan std hir vid stranden, ett kylskap eller ndgonting.” Diana

“Plexina till exempel som jag kop e till dehdr(rummet vi satt i) men det ar just tva ar
sen, sa de va ju...forst och framst fick man transporten hit, lite storre grejer dom &r ju
bra, da behover man inte ha nagon stor bil utan man kan fa transporten da bara man
betalar ndgra tior, s& dem har jag kopt p nétet men sdga dom sjélv fo'stas”. Erik

Fastdn man har tillgdng till nitbutiker dverallt med nétuppkoppling behdver det inte
betyda att man kan bestilla allting hem. Till exempel att handla mat fran nétet ar inte
en mojlighet som erbjuds i skdrgardssamhéllet. Carina funderade ifall hon skulle
handla mera ifall hon bodde inne i en stad dir det enligt henne var smidigare

mdjligheter att fa sina paket levererade.

“Na men det &r sen svart att veta att sku man bo ndgon annanstans pa fastlandet, att
man kanske dé skulle anvinda mera for dd har man ju mdjlighet att fa sina paket fran
posten och eller vad dom nu heter nufortiden som man gar och trycker ut sina
paket, men inte sd linge som man &r har” Carina

“eftersom ma bor pé dehir viset sd maste man ju in till stan nu och dé, de e ju bara sa.
Man kommer inte ifrdn de. Kanske ndgon sdger att vi har allt hir pa skdrgardssamhallet,
vi behover inte dka men jag dr nog inte av den asikten, nd.” Carina

5.4 Sammanfattning

I detta kapitel framfordes de insamlade data fran den empiriska studien. Materialet
som presenterades 1 kapitlet &r en sammanfattning av de viktigaste synpunkterna frén
de transkriberade intervjuerna. Informanternas relation till teknik och néthandel

diskuterades och deras beskrivning av kdpprocessen vid nédthandel presenterades i
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samband med deras dsikter och attiyder gentemot ndthandel. Dértill redogjodes hur

informanternas alder och geografiska ldge paverkade deras internetshopping.

Informanterna hade en bra relation till teknik och anvéndning av internet. Att kunna
skota bankdrenden och kommunicera med vinner och familj sdgs som de frimsta
fordelarna med internet. Informanterna nimnde att de ocksa shoppar pa internet men

att det inte hor till de viktigaste aktiviteterna i och med att de inte gor det ofta.

Informanternas kopprocess vid ndthandel varierade fran varandra vilket berodde pa att
de kopte olika sorters produkter till olika sorters dndamal. Det som stod ut fran
informanternas kopprocess vid ndthandel var att deras informationssdkning och
bedomning av alternativ steg saknades i flera av informanternas kdpprocesser. Vid
sjalva kopsteget kom det fram att flera av informanterna upplevde risker 1 samband

med betalningen, frimst vid fall dir de betalar fore de har fatt sjdlva produkten.

Alderns paverkan syntes i och med att informanterna upplevde de under sin livstid
hunnit samla pd sig allt de behover och dirmed uppstir inte kdpbehov ofta.
Geografiska ldget padverkade 1 form av att leveransmdjligheterna till glesbygden kunde
stdlla till problem men det var ofta forekommande och informanterna var forberedda
for mojliga problem. Men fastin ett paket kopt via ndtet skulle ha levererats fel betydde

inte att konsumenten inte skulle kopa fran samma foretag pa nytt.
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6 Analys

I detta kapitel knyter jag ihop resultaten frén den empiriska undersékningen med teorin
som presenterades 1 foregaende kapitel. Syftet med avhandlingen var att fa insikt 1
kopprocessen nir pensiondrer fran en glesbygd handlar pa nitet. Dértill se ifall deras
alder och eller det faktum att de bor ute i en glesbygd paverkar deras kdpprocess pa

natet.

6.1 Relation till teknik

Fastin dldre vuxna, pensionérer ofta skildras som motvilliga och obekvidma gentemot
ny teknologi och anvédndning av internet (Vuori & Holmlund-Rytkénen, 2005) sa har
alla informanterna anvént dator redan i flera ar. Flera informanter har haft dator 1
hushéllet i redan 6ver tjugo ar. De flesta inforskaffade sig datorer for att det var det
man skulle gora, alla andra runtom skaffade dator och da skulle man sjélv ocksa ha.
For de flesta anvdndes datorn forst som speldator och senare nidr man skaffade
internetuppkoppling kunde man borja anvinda den for till exempel bankirenden.
Enligt May et al. (2005) &r det storsta skilet varfor dldre vuxna inte skulle anvédnda sig
av digitala teknologier att de inte upplever det som relevant. Utifran intervjuerna kom
det fram att det radde konsensus i fragan om att informanterna upplevde nytta av
anvindningen av internet. Kontakten till vinner och familj via internet ndmns i tidigare
som stérsta motivet att anvinda internet hos dldre konsumenter (Adams et al., 2005;
Iyer & Eastman, 2014). Informanterna ansag kommunikationen till véinner och famil;
som stor fordel med internet och dértill att kunna ta hand om bankérenden.
Mojligheten att anvédnda internet for att kommunicera med vénner och familj samt att
ta hand om bankdrenden ansags speciellt viktigt for informanterna for att de bor ute 1

glesbygden och det skulle utan internet vara kréngliga att géra dessa handlingar.

6.2 Kopprocessen vid nathandel

Kotler och Armstrong (2018, s. 176) beskriver hur behov uppstar fran att konsumenten
upplever en obalans i1 de nuvarande och dnskade tillstdnden. Denna studie visade att
informanterna knappt upplevde uppkomst av behov. Behoven som uppstod enligt
beskrivning av informanterna i deras kopprocess var framst behov som uppstér av yttre
stimuli &r ndr konsumenter blir padverkade av externa faktorer (Kotler & Armstrong,

2018, s. 176). Erik &r ett bra exempel pa en konsument som blev padverkad av externa
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faktorer, han son hade skaffat sig ett par nya horselskydd som han fick testa och sedan
valde att kopa sjilv da hans egna horselskydd var slitna. Diana hade i sin tur en trasig
mangelduk som behdvde bytas ut medan Birgitta ville skrimma figlar som var
besvirliga. Informanternas var inte impulskdp utan de var uttdnkta beslut pa produkter

som de behovde kopa.

P4 internet kan man hitta mangder med information om priser och alternativ pa olika
produkter och tjanster (Farag et al., 2007; Rowley, 2000; Ren & Kwan, 2009). Fastdn
detta dr informanternas informationssokningssteg i deras kopprocess véldigt sndv
utifrdn det insamlade data. Informanterna hade redan i det skede di behovet uppstod
bildat sig en egen uppfattning om vad de var ute efter och hur de skulle skaffa det.
Diarmed tyder de insamlade data péd att informanterna inte anvinde sig av extern
informationssokning och istdllet var informationssokningen intern. Endast en

informant skilde sig fran mangden med en tydligt extern informationss6kningsprocess.

Informanterna uppvisade &dven lagt intresse for att utvdrdera alternativ under
kopprocessen. Fastdn internet mojliggér en omfattande prisjamforelse sa dr det inte
givet att konsumenten dr ute efter den mojligheten (Bhatnagar & Ghose, 2004; Lee,
2002). Lee (2002) papekade att saknaden av prisjaimforelse i konsumentens
kdpprocess beror pa att prisskillnaderna inte skiljer sig mycket pé internet. Detta hade
en av informanterna lagt mérke till d& hen sa att enligt henne ar prisskillnaden knapp
pa ndtet och ddrmed &r det inte virt att ldgga tiden pé att soka upp alternativ. Daremot
ndmnde andra informanter att det ar bra med mdjligheten att kunna jaimfora priser om

man sa vill.

Tidigare forskning pekar ut sidkerheten vid transaktioner pa internet som en av de
storsta rddslorna i samband med nithandel (Kuhlmeier & Knight, 2005; Lee, 2002;
Rudolph et al., 2004). De insamlade data fran empirin tyder pa samma. De flesta av
informanterna ndmner oro over sjilva betalningen via nétet. Speciellt upplevs en ridsla
att anvénda kort vid betalning. Ifall det finns alternativ anvander informanterna girna
en alternativ betalningsmetod pé nétet. Rudolph et al. (2004) namner ocksé att speciellt
betalning med kreditkort skapar oro vid ndthandel men ocksa rddslan av att

konsumentens personliga integritet kompromissas. En av informanterna meddelade att
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hon ocksé funderade dver hur mycket information som samlades om hennes beteende

pa internet i samband med nithandel.

Resultatet fran studien av Kuhlmeier och Knight (2005) visar att ju mer erfarenhet en
konsument har av internetanvidndning, desto storre sannolikhet finns det for att
konsumenten gor ett kop pé nétet. Alla informanter i studien har ldngre erfarenhet av
dator- och internetanvandning. Trots erfarenheten verkar det som att informanterna
inte handlar ofta pa nitet. Att informanterna inte handlar ofta kan bero pa deras hogre
riskuppfattning, enligt Kuhlmeier och Knight (2005), minskar riskuppfattning
sannolikheten att fatta ett kopbeslut pa nitet. Flera informanter namner att de upplever
vissa risker 1 samband med nithandel medan en del ndmner att de anvéinder sig bara
av sidor de dr vana att anvinda och dédrmed inte funderat 6ver mojliga risker.
Kuhlmeier och Knight (2005) kom dven fram till i sin studie att ju ldngre en konsument
anvént sig av internet desto mindre risk uppfattar konsumenten vid kdp via nétet och
ddrmed hojs sannolikheten for ett nitkdp. Informanterna dr delade 1 en grupp som
upplevde risker och en grupp som inte gjorde det men den gemensamma faktorn var
att de har ganska lika lang erfarenhet 1 internetanvindning. Dartill pastod sig alla kopa
ungefir lika mycket via ndtet under ett ar. Det intressanta &r att riskuppfattningen inte
verkar paverka informanternas néthandel s& vérst mycket i denna studie. Kwon och
Noah (2010) undersokte dldre konsumenters riskuppfattning och kom fram till att
risken for finansiell forlust vid ndthandel paverkar dldre konsumenters nétkop
negativt. Men fastin det framkom en negativ effekt sa var den véldigt liten vilket

forklarar varfor informanternas kopprocess inte verkade bli paverkad.

Det ar lika viktigt att konsumenten kadnner sig ndjd efter kp som gjorts via nitet som
via en fysisk butik (Comegys et al., 2006). Alla informanter hade varit ndjda med sina
inkOp som de diskuterade om i1 kdpprocessen men endast en av dem nimnde att hon
konkret utvéarderat foretaget genom att ha skickat en recension dver senaste kopet. Ifall
deras kop inte skulle ha varit tillfredsstéllande sd ar det viktigt att konsumenten har
information om &terbetalningsalternativ och returneringspolicy pé produkter (Aw et

al., 2021;Rodriguez-Torrico et al., 2017).
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6.2.1 Paverkan av dlder

Det finns tidigare studier som visar att dlder inte skulle paverka hur mycket en
konsument handlar pa nétet (Hernandez et al., 2011; Sorce et al., 2005). Hernandez et
al. (2011) menar att detta beror pa att nér dldre vuxna har fatt erfarenhet i att handla
pa nitet resulterar detta i att deras anvindande av nitet inte skiljer sig frdn andra
grupper. Frdn den empiriska undersokningen framgick det att de alla informanter hade
anvant dator i tjugo ar eller mera. Vilket logiskt sett ger dem flera érs erfarenhet i
datoranviandning men ocksa vért beakta att det inte anvént internet lika lange. Fastén
detta har de en hel del erfarenhet vilket enligt den tidigare forskningen skulle tyda pa
att de som konsumenter knappt skulle skiljas frdn yngre konsumenter. Sen igen har
andra studier tagit fram skillnader mellan yngre och &ldre konsumenter nér det
kommer till andra steg i sjdlva kdpprocessen. Sorce et al. (2005) ndmner att det finns
skillnad 1 sjdlva sittet att soka information mellan yngre och &ldre konsumenter, enligt
dem lagger édldre konsumenter mindre tid pa att soka information dn yngre. Detta
stimmer med informationen som kom fram fran de insamlade data fran denna studie,

informanterna bedriver knappt ndgon informationss6kning i deras kopprocess.

Enligt Yap och Yazdanifard (2004) finns det skillnad mellan dldre och yngre
konsumenter i deras process av utvirdera alternativ. Aldre konsumenter viljer med
hogre sannolikhet produkter frdn nétsidor som &r bekanta eller som konsumenterna
kopt forut fran. Vilket beror pé att dldre konsumenter &r varumérkeslojala (Yap &
Yazdanifard, 2004). Detta fenomen syns tydligt i intervjuerna med informanterna, de
flesta dr véldigt varumérkeslojala och funderar knappt pa andra mdjliga alternativ.
Flera av informanterna ndmner att de endast anvinder sig av bekanta hemsidor for sitt

handlande pa nitet mest for att de vet att de funkar.

6.2.2 Paverkan av geografiska liiget

Nathandeln kan paverkas av konsumentens geografiska lidge (Cao et al., 2013; Farag
et al., 2006; Kirby-Hawkins et al., 2019). Informanterna dr alla frdn samma glesbygd
och handlar alla pa nitet. Det har framgétt tidigare att informanterna inte handlar ofta
pa nitet och att det beror pa enligt dem att de redan har sa mycket. Detta strider sen

igen med effektivitets teorin som hdvdar att pé glesbygden frimjas nithandeln da den
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lokala tillgidngligheten av handlingsmdjligheter dr snav (Cao et al., 2013; Farag et al.,
2006). Den enda lokala tjansten i form av affdr i glesbygden bestar av en mataffar
vilket &ndé pekar pd att informanterna antingen maéste dka in till ndrmaste stad for att
handla annat 4n matvaror eller handla pa internet. Informanterna nimner om att det
ibland 4r léttare att leta upp specifika produkter fran internet dn att fara och leta till en
fysisk butik. Detta stimmer med Sousa et al. (2020) upptickt att konsumenter ute i

glesbygden anvénder sig av nithandel for att hitta mer specifika produkter.

Det utgéar fran Sousa et al. (2020) att konsumenter fran glesbygden inte &r lika
kravande som konsumenter fran urbana omraden nir det kommer till leverans av varor.
Flera av informanterna ndmner incidenter dir leveransen av deras bestéllda produkter
gétt snett. Fastdn det uppkommit problem med leveransen verkar det inte paverka
alltfor mojligheten att konsumenten skulle gora ett aterkdp frdn samma foretag. Detta
framgar specifikt frdn en av informanterna som ndmner att hon ser det som ett
ménskligt misstag nar ndgot gatt fel vid leveransen, att sdidant hinder och ddrmed har
hon bestillt frdn samma foretag panytt. Det verkar som att informanternas kénnedom
om det mgjliga leveransproblemen lindrar f6ljderna av fel i leveranser. Detta kommer
fram ocksd nédr informanterna ndmner om att de forsoker kolla upp vilka
leveransmdjligheter det finns nir de gor bestéllningar och att vissa bestéller bara sma
produkter for att d& vet informanterna att de kommer sikert fram med posten da de

ndmnt om att de haft simre erfarenheter med produkter som varit storre.
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7 Avslutande diskussion

Detta kapitel &r en sammanfattning som binder ihop alla delar och fungerar som ett

avslut for denna avhandling.

7.1 Aterkoppling till syfte och forskningsfragorna

Den allt mer digitaliserade varlden har gett upphov till nya marknader och mdjligheter.
Nathandel har vuxit till en av de populdraste aktiviteterna pa internet bland olika
konsumentgrupper. Nithandel skiljer sig pa olika sdtt fran traditionell fysisk handel
och det finns bdde fordelar och nackdelar. Till fordelarna med néthandel hor
tidsbesparing, besparing av pengar och bevimlighet medan nackdelarna omfattas av
faktumet att man inte kan kénna pa eller rora produkten vid kop och att konsumenten
maste vénta pa att produkten kommer hem och i vissa fall betalar fére man har fysiskt
sitt produkten. Dessa &r faktorer som bor tas i beaktande niar man funderar hur man
ska marknadsfora produkter pd nétet. Avhandlingens syfte ar att belysa och underscka
specifikt pensionérer fran en glesbygds kdpprocess pa internet och ge en djupare insikt
1 damnet samt fora fram deras attityder till och asikter om nathandel. Resultatet fran den
empiriska undersokningen analyserar dven alderns och geografiska ligets paverkan pa
ndthandel. Foretag som driver forsédljning via ndtet maste ha i atanke den valda
maélgruppens konsumentbeteende pa nétet for att kunna verka konkurrenskraftigt pd
marknaderna. Darmed dr det av intresse for foretag som vill na ut till pensiondrer fran
glesbygden att forstd hur de handlar pa internet. Hirndst kommer jag att ge svar pé

avhandingens forskningsfragor:

Vad sdger existerande forskning om hur pensiondrer handlar pd ndtet och varfor?

Det finns en brist pa existerande forskning nir det angar pensiondrer som handlar pa
ndtet. Ddremot finns det existerande forskning 6ver dldre konsumenter som handlar pa
nétet som innefattar dven pensionirer. Alder ska tydligen inte ha nigon storre skillnad
ndr det kommer till ndthandel sa lange som konsumenten som handlar pa nétet har
erfarenhet av internetanvéndning. For att erfarenhet i internetanvandning har en positiv

effekt pa kopbeslut. Sen igen diskuteras att dldre konsumenter och pensiondrer redan
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hunnit leva en lingre tid och ddrmed hunnit samla ihop en egendom vilket paverkar
deras behov att kdpa nya saker negativt. Aldre konsumenter kiinnetecknas dven som
lojala emot nithandelsforetag vilket sen igen har en inverkan pa omfattningen av deras

kdpprocess vid niathandel.

Vilka attityder till och asikter om ndthandel har pensiondirer pa den finska glesbygden

som har erfarenhet av internetanvdindning och handel pa internet?

Pensionédrerna fran glesbygden har framst positiva attityder och &sikter gentemot
internetanviandning och néthandel. Att ta hand om bankérenden och mdjligheten att
via internet vara i kontakt med familj och vinner framstér som de frimsta handlingarna
som pensiondrer fran glesbygden anvédnder sig av pa nétet. Nithandel framstar som
nddvéndigt och fordelaktigt men det verkar som att pensiondrerna fran glesbygden inte
kénner behov att shoppa pa internet. Det framkommer att de flesta kdnner sig bekvima
att anvinda internet for att kopa produkter pa nétet. Men for att pensiondrerna ska
kdnna sig bekvima att handla pa nétet ska webbsidorna de besdker for niathandel var
bekanta frin forut eller att ndgon annan presenterar at dem webbsidan. Det utesluter
inte att pensiondrerna inte skulle besoka nya webbsidor, men 1 fall att de besdker nya
webbsidor dr de forsiktiga. Vinner och familj har en positiv inverkan pé
pensiondrernas attiyder och asikter gentemot nathandel. Vanner och familj ndmns som
faktorer som frdmjat pensionirernas internetanvindande och ndthandlanade genom att
de introducerat eller liart pensiondrerna anvinda internet eller rekommenderat

nitbutiker att besoka.

Hur ser kopprocessen vid ndthandel ut for pensiondrer fran den finska glesbygden?

Hur kdpprocessen ser ut kan variera stort beroende pa karaktiren pa varan och sjilva
konsumenten. Vid rutinmissiga kop ar kopprocessen mindre omfattande for
pensiondrer fran en glesbygd medan kdpprocessen dr mer omfattande nér det géller
storre inkop eller produkter konsumenten inte kopt forut och darmed kriaver en storre
insats 1 kopprocessens olika steg. Typen av kop som pensiondrer frén glesbygden gor

pa nétet dr fraimst produkter som kan klassas som nyttovaror. Nagot som det inte verkar
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gora dr att impuls kdpa produkter pd internet utan nir de anvénder sig av internet for

att handla ar produkterna som kdps uttdnkta och nagot som de behdver.

Kopprocessen for pensiondrerna fran glesbygden skiljer sig at frén person till person.
Detta framkommer 1 studien att att som gemensam faktor for pensionérerna frin
glesbygdens kopprocesser dr att deras kopprocesser inte gir direkt efter den
traditionella kopprocessens fem steg. Faktorer som spelade stor roll vid képprocessen
for pensiondrer fran glesbygden var att det fanns alternativa betalningssitt, olika
leveransmojligheter och bra returneringspolicy att vélja mellan vid sjdlva kopsituation.
Informationssdkning och beddmning av alternativ dr steg som de flesta pensiondrerna
hoppade 6ver nédr de handlar pa nétet. Detta verkar fridmst bero pa att pensionédrerna
inte kdnde sig behova soka information eller alternativ da de besokte framst
nithandelsforetags webbsidor som de tidigare anvint vilket pekar pa att de &r

varumirkeslojala.

Hur paverkar dlder och geografiskt ldge kopprocessen vid néthandel hos pensiondirer

fran den finska glesbygden?

Den tidigare forskning pépekar att aldern inte borde har nagon skillnad vid en
konsuments néithandlade sa linge som konsumenten har erfarenhet av anvidndning av
internet och nédthandel. Daremot visar tidigare studier att yngre konsumenter bosatta i
stader &r mer bendgna att shoppa pd internet 4n vad dldre konsumenter fran glesbygden
4r. Aldre konsumenter upplevs som negativt instillda gentemot ny teknologi och
nithandel varav man dragit slutsaten att de inte skulle vara aktiva nédthandlare. Av
pensiondrer som kontaktades for att intervjuas for denna studie meddelade hélften att
de inte handlar pa nétet. Vilket tyder pa att av de dldre konsumenter som bor ute i
glesbygden ar en tudelad marknad med bade dem som handlar pd nétet och de som
aldrig gjort det. Ddrmed kan man inte dra slutsats att alla pensionérer i1 en glesbygd
kan rdknas thop som en och samma malgrupp. Dartill visare resultaterna fran studien
att aldern har en negativ paverkan pd ndthandeln. Pensiondrerna fran glesbygden
papekar att de hunnit samla pa sig under drens lopp allt de egentligen behdver och

diarmed varken handlar pa nétet eller i lokala afférer ofta.

66



Tidigare studier inom &mnet har visat att geografi har en paverkan pd nithandeln.
Effektivitesteorin sdger att simre tillganglighet av lokalt utbud framjar nithandel. Den
studerade glesbygden har en 1ag tillgénglihet av tjdnster med endast en matafférer
vilket betyder att konsumenterna fran glesbygden maéste spendera en langre tid for att
fysiskt besoka andra affarer. Detta skulle da torde betyda att pensiondrerna fran
glesbygden skulle handla mer pa nétet d& den lokala tillgéngligheten av tjénster &r
bristféllig. Pensiondrerna dr ndjda dver mdjligheten att kunna bestélla hem produkter
istéllet for att masta férdas in till ndrmaste stad. Vissa av pensionérerna ir dven fardiga
att betala mera for att fa produkterna levererat hem, speciellt ifall det &r fraga om nagot
storre som skulle vara arbetsamt att sjdlv hamta. Fastdn bekvimligheten att kunna fa
produkter hem levererade istillet for att besoka fysiska butiker sa uppstér det emellanat
problem med leverans i och med ldget av glesbygden. Detta skapar missnoje och
irritation bland konsumenterna men det hanteras med forstaelse over situationen vilket
innebdr att fastén problem uppstatt vid leverans betyder det inte att foretaget gatt miste

om en konsument.

Hur bor ndithandelsforetag ldgga upp sin forsdljning till pensiondrer i glesbygden?

Nithandelsforetag bor kombinera ritt méngd av konsumenttillfredstéllelse med
upplevelse av effektivitet vid forséljning av produkter till pensionérer frdn glesbygda
omraden. Pensiondrerna visade en hog niva av kundlojalitet da de alla hade webbsidor
som det var bekvidma att anvinda och handlat forut frin. Pensionérerna atervénder
framst till dessa webbsidor de redan ar bekvima med for att handla pa nitet pa nytt.
Detta framhéver vikten for ndthandelsforetag att fokusera pé att bygga en relation till
den dldre konsumenten da denna relation kan vara ytterst gynnsam for foretaget. Det
som kan skapa problem &r att pensionérerna fran glesbygden redan har sina butiker pa
internet som de besdker for att uppfylla deras behov och ir inte vérst intresserade att
soka efter information om andra alternativ. Foljaktligen kan det vara svart for
nithandelsforetag som inte etablerat sig i marknaden att komma in och forsoka skapa
en relation med dessa dldre konsumenter som redan visar hog niva av kundlojalitet

mot andra foretag.
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For att koppla upp sig till och anvédnda internet anvinder pensionédrerna frin
glesbygden sig av deras smarttelefoner. Men pensiondrerna anvédnde sig av dator for
att handla pa nitet. Att anvinda datorn istillet for smarttelefon for nithandel resoneras
med att skrmen var storre ndr man anvénder datorn och man kunde se béttre vad man
gjorde péd internet. Didrmed dr ett forslag for nédthandelsforetag som vill nd ut till
pensiondrer frén glesbygd att optimera webbsidorna med hog anvédndarvianlighet.
Forséljningen av produkter pa webbsidor ska vara tydlig med beskrivande bilder och

texter samt att webbsidan ska vara létt att navigera runt.

7.2 Forslag pa fortsatt forskning

Denna avhandling studerade pensionérer fran en glesbygds kopprocess vid nédthandel.
Studien begriansades till informanter fran ett och samma skirgirdssamhélle med ett
valdigt 14gt befolkningsantal. Dadrmed kunde resultatet fran studien sett annorlunda ut

ifall studien fokuserat pa andra orter.

Resultatet fran studien gér inte att generalisera vilket beror pé olika faktorer. For det
forsta bestar resultatet av undersokningen av en samling individuella svar angédende
informanternas attityder och perception mot nithandel. Alla informanter fick dven
berétta hur deras kopprocess sdg ut vid deras senaste nitkop. Detta gav upphov till atta
skilda historier diar informanterna inforskaffat véldigt olika sorters produkter frén

skilda kategorier vilket forsvérar jimforelsen sinsemellan informanterna.

Intervjuer kan létt ge en begrinsad bild av ett fenomen vilket betyder att man borde
komplettera informationen med att samla in mer information med hjidlp av andra
metoder. I denna studie delade informanterna med sig av sina personliga tankar och
asikter om néthandel genom semistrukturerade intervjuer men genom att tilligga
alternativa metoder kunde man fi en bredare bild dver fenomenet. Informanterna i
denna undersokning hade svarigheter att berédtta om deras senaste kop da for en del av
informanterna hade kopet hédnt redan ett bra tag fore intervjuerna. For att fa
noggrannare resultat Over informanternas kopprocess skulle observation som
datainsamlingsmetod kunna fungera fordelaktigt. Foljaktligen skulle sjélva handlingen

nir pensiondrerna fran glesbygden shoppar pa internet observeras och analyseras.
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Fastdn resultatet inte dr generaliserbart s ger denna studie en djupare insikt i &mnet.
Nagot som Overraskade i borjan av undersokningen var andelen av pensionérer som
aldrig hade handlat pa nitet. Detta kom fram nédr jag var i kontakt med mdojliga
informanter att intervjua. Hélften av dem jag kontaktade meddelade att de aldrig
shoppat pa nitet. Denna studie fokuserade endast pa pensiondrer som har handlat och
handlar pé nitet. Foljaktligen skulle det vara intressant att forstd varfor det dr s& minga
som inte handlar pa nédtet. Varfor handlar inte dessa pensionérer pa nétet? Finns det
specifika faktorer som bestdmmer att vissa pensiondrer handlar pa nitet medan andra

inte gor det? Kan man fi dessa pensiondrer att intressera sig for att handla pa internet

och isafall hur?

Denna studie diskuterade som sagt endast dlderns och geografiska ldgets inverkan pé
kopprocessen men dértill skulle det vara intressant att se vilken roll andra
sociodemografiska faktorer, sdsom kon, inkomst och utbildning spelar vid nédthandel.
Det skulle dven vara intressant att gora en liknande studie som undersoker pensionérer
som nithandlar men &r bosatta i en stadsmiljo och sedan jimfora resultaten ver deras
attityder till och asikter om néithandel med resultaten fran denna undersokning som

studerat pensiondrer frin en glesbygd.

Slutligen det som dnnu framkommer fran det insamlade data &r att pensiondrerna inte
verkar impulskopa produkter och tjinster pa internet. De kdp som pensionérerna i
denna studie gor pd internet dr uttdnkta och bestir av nyttovaror, produkter som de
verkligen behover, till exempel for att de har en liknande produkt som gétt sonder eller
ar gammal och darfor kdper en ny produkt for att byta ut den. Istéllet for att endast
fokusera pa pensiondrernas kopprocess pa internet si tror jag att det skulle vara
fordelsaktigt for foretag som vill rikta sig in pa pensionédrer som malgrupp, vare sig
det dr foretag med fysiska butiker eller nitbutiker att fokusera pd pensiondrerans
allmdnna konsumentbeteende. Darmed skapa fortaelse over varfor och varfor inte
pensiondrerna fran glesbygden koper vissa produkter och tjanster och sedan jimfora

vad och varfor pensiondrerna kdper fran antingen internet eller fysisk butik.
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Bilaga 1
INTERVJUGUIDE FOR DATAINSAMLING

Steg 1: Basinformation

1. Alder

2. Nér har du flyttat till X eller har du bott hela ditt liv pa X?
3. Fore du gick 1 pension, vad jobbade du med?

4. Vad har du for fritidsaktiviteter?

5. Har du barn/barnbarn?
Steg 2: Teknik relation

6. Kan du beritta om nér du har borjat anvanda dator och ndr ni har inforskaffat
dator hem och vad var skilen bakom inforskaffandet av dator?
7. Hur larde du dig anvénda datorn?
8. Hur forhaller du dig till ny teknik, &r det ndgot som du finner intresse i?
9. Vad tycker du om anvédndandet av internet,
a. Vad ér positivt med internetanvdndande enligt dig?
b. Vad dr negativt med internetanvdndande enligt dig?

10. Vad for slags teknik anvédnder du dig mest av, dator, telefon, padda?
Steg 3: Shoppingvanor pi niitet

11. Hur ofta brukar du kdpa produkter eller tjinster via nétet?

12. Vad for sorts produkter eller tjanster brukar du kdpa via nétet?

13. Vilka risker upplever du med att handla pa nitet?

14. Nar kopte du senast nagot via nétet och vad var de?

Steg 4: Beskrivning av egna kopprocessen

15. Varfor bestimde du dig for att du skulle kopa X online? Hur uppstod behovet?
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16. Varifran fick du information om produkten/tjdnsten du skulle kopa?
a. Frégade du din familj, vinner, paverkad av reklam etc?
17. Hur sokte du fram produkten du var ute efter?
a. vilken sokmotor anvinde du?
18. Fundera de du dver olika alternativ?
a. Jamforde du produkter?
19. Hur paverkade ..... for att kopa produkten?
a. Pris?
b. Kvalitet?
c. Leveransmdgjligheter?
d. Mojliga risker?
20. Har du varit ndjd med produkten du kopte?
a. Lyckades leveransen av produkten?

21. Fanns det ndgot du dngrade angdende kopet via nétet?

22. Kan du tanka dig kopa igen produkter frdn samma forséljare pé nétet?
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