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Abstrakt

Uppsatsen skrevs i syfte om att fa en bredare inblick i e-Handel och en béttre forstaelse
om sakerhetstillampningar och tillit. Med hjélp av en enkatundersdkning samt intervju
visade sig att det kravs mer &n bara goda sakerhetslosningar for att fa konsumenten att
lita pa foretaget. Studien visade att dven psykologiska aspekter har med sékerheten att
gbra genom foretagspolicy och hur foretagen skyddar kundernas privata uppgifter och
information. Enligt min studie sa har sakerhet och tillit ndra samband, om konsumenten
upplever en trygg och séker affar sa skapar kunden ett visst fortroende gentemot
foretaget och den elektroniska handelsmetoden. Resultatet &r att det viktigt att
konsumenten upplever en séker och trygg affar for att denne skall kunna skapa ett
fortroende och lita pa foretaget som man handlar utav.

Nyckelord: Elektronisk handel, tillit, sdkerhet

Abstract

The thesis where written in purpose to get a better view on e-commerce and a better
understanding about safety appliance and trust. With help of poll and interviews it
became clear that more than good safety solutions are needed for the customer to trust
the company. The study also showed that even psychological aspects affect the safety by
means of company policy and how the company protects the customer data and
information. According to my study, safety and trust have a close relationship. If the
customer experiences a safe deal, a confidence is created towards the company and the
electronic commerce. The results are that it’s important that the customer experiences a
safe and secure deal in order to create trust towards the company.
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1. Inledning

1.2 Bakgrund

Sa langt som vi kan minnas i historien sa har manniskor och olika organisationer anvant
sig av handeln. Samhéllet och teknologin har utvecklats markant med tiden och det
kommer hela tiden nya effektivare metoder som skall underlatta vart arbete. Med
Internets uppkomst sa skapades ett helt nytt sétt att kommunicera och handla pa. Internet
oppnade dorren for en ny utveckling som skulle vara betydelsefull och viktig for manga.
Den nya handelsmetoden e-Handel blev inte bara en trend utan &ven en utveckling som
forandrade samhallet pa manga olika nivaer. De konsumenter som har tillgang och som
anvander sig utav e-Handel fick ett storre utbud &n tidigare samt att bade priserna och
servicen var béttre. De gamla arbetsrutiner och foretag hamnade allt mer i bakgrunden
eftersom nyare och effektivare tillkom. Den nya handelsmetoden har olika positiva
maéjligheter men bade konsumenter och foretag maste vara medvetna om att den
elektroniska handeln dven kan ha negativa sidor. Samhéllets uppgift ar att stodja bade
foretag och konsumenter inom naringslivets nya handelsmetoder. (Fredholm, 2000)
Fredholm (2000) menar att e-Handel & mycket mer &n vad man tror att det &r, det &r inte
enbart teknologi utan dven en mgjlighet att utforma och bygga nya handelsmetoder och
strukturer pa olika typer av organisationer. Den elektroniska handelsmetoden moter
konsumenternas krav pa priser, service och kvalitet. For att pa basta mojliga satt anvanda
sig av e-Handel sa ligger framgangen i att bygga kunskap om vad handelsmetoden har att
erbjuda.

1.3 Problembeskrivning

Efter den elektroniska handelns expandering s& forekommer aven problem. Aven om det
finns positiva egenskaper med handeln éver natet sa finns det olika problem som oroar
inom amnet. Det finns olika typer av skal till att vissa konsumenter inte véljer den
elektroniska handeln. Att lita pd elektroniska affarer ar inte sa sjalvklart for vissa
konsumenter, oftast sa & man radd att sakerheten har brister. Det ar inte ovanligt att
nagon obehdrig far tillgang till kundens personliga uppgifter och anvander dessa for sin
egen anvandning. Anonymiteten ar nagot som konsumenter oroar sig Gver, olika fragor
som man staller sig ar vilken typ av kontokortinformation som man ar tvungen att
lamna? Om man nu bestammer sig for att handla elektroniskt sa borjar man dven fundera
over vilka ekonomiska risker finns det med e-Handeln. Vid en eventuell dalig affar ar
fragan, vem ar det som skall bara ansvaret? (E-handel och e-tjanster, 2005/2006)
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Enligt en Tempo undersokning, (Oroliga konsumenter hinder for e-handel, 2007) som
foretaget Kreditor genomfort sa ser vi ett tydligt samband att problemet med sékerhet och
tillit &r ndgot som oroar den elektroniska handeln. Enligt studien sa visade det sig att:

e Osakerheten nér det galler kortbetalningar elektroniskt &r stor.

e Néarmare 50 % av konsumenterna som avstar kop genom nétet avstar pa grund av
de osékra betalningslosningar som framgar.

e Manga av konsumenterna skulle vilja ha majligheten att betala de bestallda
varorna vid leverans och inte med bankkortet 6ver natet.

e Tilliten hos konsumenten starks om foretaget ar kand sedan tidigare och fatt bra
omddmen av Gvriga konsumenter.

Vidare sa tillagger Kreditors vd Sebastian Siemiatkowski att det ar vanligt for kunderna
att konsumera 6ver natet men samtidigt sa kan man inte tvinga kunderna att konsumera.
Siemiatkowski (Oroliga konsumenter hinder for e-handel, 2007) kommenterar &ven att
det ar viktigt med trygga och sakra betalningsmetoder som ér till for att skydda kunden
och inte den elektroniska handeln och dess utveckling.

Att som konsument skapa ett fortroende for ett kop kraver ett visst underlag i form av
sékerhet. Fortroende och tillit har tydliga samband med hur foretaget bemdter kunden
samt hur sédkert det ar for konsumentens del att handla elektroniskt. (Oroliga
konsumenter hinder for e-handel, 2007)

1.4 Syfte och fragestallning

Syftet med mitt arbete &r att studera den elektroniska handeln och genom djupare studier
lara mig mer av det som jag fokuserar mig pa. Innan jag borjade med mina studier sa
visste jag vad som intresserade mig mest nar det galler e-Handel. Eftersom sékerheten
och fortroendet &r ett problem sedan tidigare sa ville jag understka problemet som beror
den elektroniska handeln. Det som jag lagger mest fokus pa ar hur man skapar tillit som
konsument inom e-Handel, vilka sakerhetsatgarder det finns vid olika transaktioner samt
hur man far konsumenten att kanna sig saker vid en eventuell elektronisk affar. Utover
problemomradet som jag fokuserar mig pa sa skall jag beskriva den elektroniska handeln
och dess positiva delar sa att lasaren far en bra uppfattning vad den elektroniska handeln
handlar om innan jag borjar studera de olika problem som jag vill undersoka.
Fragestallningen som skall studeras ar:

e Hur skapa tillit inom e-Handel och vilka sékerhetsatgarder kan fa kunden att
kanna sig sakrare?
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1.5 Avgransning

Syftet med uppsatsen ar att studera hur man skapar fortroende vid en elektronisk affar,
vilka sakerhetsatgarder som finns tillgangliga for att skapa en sakrare miljo . Jag skall
begransa mig inom amnet och fokusera mig mest pa affaren mellan konsument och
foretag. Eftersom ekonomi och affarer &r ett stort omrade sa ligger min fokus mest pa den
elektroniska handeln. Det som sker mellan en kund och foretag vid en elektronisk affér &r
min huvudpunkt nar det galler att skapa tillit. Att skapa tillit kréaver dven att sékerheten ar
god och att kunden skall kénna sig séker. Eftersom affarer sker elektronisk sa skall jag
studera de séakerhetsatgarder som finns att tillga. Fokusen dar ligger mest pa olika
betalningssatt samt program som gor det séakrare att slutféra en transaktion pa ett korrekt
satt. Vidare sa lever foretaget pa sina kunder och da behover foretaget fokusera sig pa hur
man skall behalla sina kunder samt ge dem en sdkerhet som far dem att kénna sig
sikrare. Aven om jag studerar de olika faktorer som gor att kunden aterkommer sa
kommer jag inte att studera de ekonomiska metoder som far aterkommande kunder. Inom
e-Handel sa handlar dessa metoder mest pa hur foretagen yttrar sig.

De resultat som skapats av enkater skall baseras mest pa studenter och unga. Eftersom
denna malgrupp &r aktiva anvandare utav internet sa ar det relativt logiskt enligt min
erfarenhet att malgruppen ar den som stéter ofta pa olika typer av e-Handel pa natet. De
fragor som framkommer ér till syfte for att fa reda pa hur konsumenterna tanker nar dem
handlar och vad dem tycker om den elektroniska handeln och dess egenskaper. Genom
olika typer av fragor sa ar meningen att fa fram ett resultat som skall beskriva de olika
moment som uppsatsen skall handla om.

1.6 Disposition

Vidare sa har jag beskrivit de problem som jag ville undersoka och studera. | kapitel tva
sa forklarar jag vilka metoder som jag har valt att arbeta med och hur jag anvande mig av
det material som hjalpte mig att studera problemomradet. | efterfoljande kapitel tre sa
beskriver jag de teoretiska delarna som har med min uppsats att gora. Kapitlet inleds med
en beskrivning av vad e-Handel ar och vilka forandringar handelsmetoden har fért med
sig. | samma kapitel sa foljer teorier om hur tillit skapas och vilka risker det finns med e-
Handel samt vilka sakerhetsatgarder som finns tillgangliga for att minimera dessa risker.
Vidare sa forklaras det vilka faktorer som &r viktiga for att konsumenten skall kdnna sig
sakrare vid elektroniska affarer. | efterfoljande kapitel fyra s foljer de resultat fran de
metoder som skall behandla problemomradet. Diskussionen utav resultat presenteras i
kapitel fem medan slutsatsen och de slutliga diskussionerna behandlas i kapitel sex.
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2. Metod

Efter att ha last olika litteratur om de olika metoderna sa valde jag att arbeta med tva
olika metoder. Det som Backman (1998) menar ar att det finns tva olika metoder som
man kan anvénda sig av vid en undersokning. Den kvantitativa samt den kvalitativa. Jag
skulle kunna anvanda mig av endast en metod men min undersokning och de 6nskemal
som jag ville uppna kravde bada metoderna. Jag har bade valt att intervjua ett foretag
som bedriver sin verksamhet elektroniskt samt genom en enkadtundersokning studera om
vad konsumenten tycker och tédnker om den elektroniska handeln. Att intervjua ett
foretag ingar i en kvalitativ studie medans konsumenterna berér den kvantitativa metod
delen. For att fa basta mojliga resultat sa tycker jag att det kréavs information och fakta
fran bada parterna. Att studera kunderna och dess funktion inom den elektroniska
handeln var viktigt for mina studier i uppsatsen och detta kunde inte géras genom den
kvalitativa studien. De fragor som tas upp i undersokningen framstélldes genom
noggrann lasning och studerande av olika litteratur och 6vrig fakta.

Genom en noggrann lasning av litteratur och skrifter sa kunde jag utforma de fragor som
skulle anvéandas i min enkatundersokning. Det kravdes mer tid att utfora de bada metoder
som jag anvande mig av och jag arbetade standigt med att valja malgrupp for
enkéatundersokningen samt det foretag som skulle vara intressant att intervjua. Jag hade
gott om tid att planera och utféra de moment som véntade mig. Jag valde att skicka
enkatundersokningen genom e-post till studerande och unga som &r aktiva och som
anvander sig utav e-Handel eftersom denna malgrupp &ar vana datoranvandare. Under
tiden da svaren fran undersokningen invantades sa valde jag att intervjua Wallink AB
som ar ett e-Handels foretag. Innan intervjun sa var jag valforberedd och hade en klar
kunskap om foretaget eftersom jag laste om dem innan min intervju. De fragor som
skulle stallas till Michael Antonsson som é&r séljare pa foretaget utformade jag pa ett
sadant satt sa att det skulle hjilpa mig att fa svar pa de problemomraden som jag
bestdmde mig att studera.

2.1 Kvalitativ/kvantitativ metod

"Anvandningen av matningar, kvantifiering med hjalp av matematik och statistik, har
medfort att vissa metoder kommit att benamnas kvantitativa. Metoder som utmynnar i
numeriska observationer eller later sig transformeras i sédana” (Backman, 1998)

Att anvanda mig av bade kvantitativ och kvalitativ undersokning &r pa grund av att jag ar
intresserad av bade konsumenternas synvinkel samt fGretagens. Den kvantitativa
metoden som handlar om test, enkater och prov ar den metod som kravs for att en inblick
Over konsumenternas erfarenheter av den elektroniska handel och vad dem anser om
handelsmetoden. Att gora en sadan undersékning kraver en viss grund sa som studier och
forkunskap inom det valda amnet. Man skall &ven som forskare bestamma sig i forvag
till vilka resultat studien kan leda fram till.

Att jag aven anvande mig av kvalitativ metod var mer tidskravande, men studiemetoden
behdvdes eftersom jag ville fa en inblick dver hur tillit och sékerhet hanterades inom den
elektroniska handelsmetoden inom en organisation. Att forst fa en bra bild av
verkligheten ar en grund till studien. Darfér sa anvande jag mig av den kvalitativa
metoden forst eftersom jag ville fa den verkliga bilden av hur hanterandet av tillit och
sakerhet sker i verkligheten. Att fa en sddan verklig uppfattning sa intervjuade jag ett
foretag som séljer sina varor och produkter genom den elektroniska handelsmetoden. Det
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som man inte vet genom en kvalitativ metod &r att man fran forsta bérjan inte vet vilka
resultat som ar mojliga (Backman, 1998). Eftersom den kvantitativa metoden resulterar i
numeriska observationer sa var jag tvungen att dven anvanda den kvalitativa for att den
kvantitativa inte kunde beskriva verkligheten som den &r. Att anvanda sig av bade
kvalitativ och kvantitativ studie medfor att man maste lagga ner mer tid pa studierna an
om man valjer endast en metod. Att lyckas och fa fram sa bra resultat som mojligt sa ar
bada metoderna bra lampade for mina studier.

2.2 Intervju

I min studie sa valde jag att anvanda mig av en semistrukturerad intervjumetod. Enligt
Bryman & Bell (2005) sd kan en intervju utforas ostrukturerad, strukturerad samt
semistrukturerad. Den ostrukturerade intervjumetoden bygger pa att den som blir
intervjuad kan tala fritt. Det kan vara sa att endast fa fragor blir besvarade under
intervjun och den som intervjuar valjer oftast det tema som skall besvaras eller
diskuteras. Respondenten talar och intervjuaren stéller oftast olika foljdfragor som ar till
nytta att besvaras. Strukturerad intervjumetod bygger pa att redan innan intervjun sa har
intervjuaren Kklart for sig fragorna och de olika svarsalternativen for dessa. En sadan
intervju metod passar bra ndr man skall utféra en kvantitativ studie och under
diskussionen sa &r det intervjuaren som véljer vilka punkter man skall fora diskussion
over. Vidare sa skriver Bryman & Bell att en semistrukturerad intervjumetod bygger pa
att de fragor som stalls och ordningen pa dessa skall vara faststéllda innan intervjun.
Skillnaden mellan en semistrukturerad och en strukturerad metod &r att svaren i en
semistrukturerad metod inte ar faststallda. Intervjupersonen utformar egna svar och
ordningen kan variera. Ordningen pa fragor som intervjuaren anvander behdver inte
foljas men oftast sa gor man det. (Bryman & Bell, 2005).

Intervjumetoden passar bra till mina studier eftersom jag ville fa information och fa en
bra inblick hur man hanterar tillit och sakerhet i verkligheten. Fragorna bearbetades
genom en noggrann lasning av litteratur. Med bra bakgrundsfakta s lyckades jag skapa
fragor som i sin tur kunde ge kunskapsfulla svar.

Att intervjua ett foretag var en av metoder jag anvande mig utav for att forsoka besvara
de problemomraden som skulle studeras. Eftersom det finns manga foretag som inriktar
sig pa elektronisk handel sa valdes ett foretag som skulle passa studiernas andmal.
Foretaget Wallink AB blev malet for en kvalitativ studie och intervjupersonen Michael
Antonsson som &r séljare pa foretaget skulle intervjuas. Kontakten med Wallink togs upp
genom att en e-post skickades till ett av foretagets ansvariga som sedan hanvisade mig
vidare till saljaren Antonsson som skulle kunna stélla upp pa en mojlig intervju. Efter en
tids kommunikation genom e-post och telefon sa bestamdes en tid for en intervju. Sjalva
intervjun delades upp i tva olika moment, den forsta intervjun sa skulle fragorna besvaras
genom att Antonsson skulle besvara de olika fragor som framkom som sedan noterades
medan det andra momentet av intervjun sa skulle saljarens resultat av fradgorna
kompletteras. Forsta intervjun tog ungefar sextio minuter medans den slutliga intervjun
med komplettering avrundades pa ungefar trettio minuter. For att fa ett sa bra resultat av
fragorna sa var det mest givande att dela intervjun i tva olika moment.
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2.3 Enkatundersokning

Jag valde tidigt att arbeta med tva olika metoder och den kvantitativa metodiken var jag
tvungen att anvanda for att fa information om konsumentens erfarenheter med den
elektroniska handeln. Grunden till undersdkningen var litteraturen som jag anvéande mig
utav. Efter att ha studerat teorier och fakta sa kunde jag utforma de nio olika fragor som
framgar i enkatundersokningen. Fragorna handlar om konsumentens erfarenhet med e-
Handel och behandlar tillit och de olika sakerhetsatgarder som framkommer under
arbetet.

Jag valde att inrikta mig pa en malgrupp som bestar utav unga och studenter. Eftersom
denna malgrupp ar aktiva i utvecklingen och anvander sig av Internet dagligen sa var
valet inte sa svart. Undersokningsfragorna skickades till femtio olika respondenter som
jag hoppades skulle svara pa mina fragor och hjalpa mig med min studie. Jag fokuserade
pa en aldersgrupp mellan 19-30 ar och respondenterna var en majoritet av bekanta
studenter samt deras vanner. Enkatundersokningsfragorna skickades till de medstudenter
som jag redan var i kontakt med, de 6vriga respondenterna kom jag i kontakt med genom
e-post. De fragor som framgar i undersokningen tog ungefar tre arbetsdagar att skapa och
skicka. Utav femtio utskick som gjordes sa svarade fyrtio olika respondenter pa
undersokningen. Forutom de fragor som forekom i undersokningen sa kunde
respondenterna kommentera samt diskutera innehdllet och de fragor som stélldes.
Anledningen till att jag skapade en diskussion ruta var for att respondenterna kunde
framfora sina svar utforligare om inte de olika svarsalternativen var tillrackliga.

2.4 Litteratur

Litteraturen var en viktig del av hela studien. Den teori som ar grunden till den
kvantitativa och den kvalitativa undersokningen kommer fran litteraturen. Jag anvande
mig av olika litteratur som skulle behandla problemomradet i min uppsats. Eftersom e-
Handel &r ett stort omrade sa studerade jag material som har for det mesta med tillit och
sikerhet att gora. Aven material som beskrev de psykologiska faktorerna och e-Handel
som helhet anvandes. Det var viktigt att lasa olika litteratur, for &ven om det & samma
omrade sa ar beskrivningen unik fran varje forfattare.

Aven Internet var en viktig del som kunskapskalla for det som jag inte fann i bocker fann
jag over natet. Att kombinera bdcker och Internet bidrog till att jag kom &t all
information som behovdes for mina studier. Under tiden da man bestamde sig vad man
skulle skriva om och hur man skulle planera uppsatsens olika moment sa var valet att
soka litteratur nagot som man inte skulle vara sd bekymrad over eftersom Goteborgs
universitet erbjuder nagot som inte andra bibliotek kan. Nar litteraturen skulle anskaffas
sa fann jag ett stort omrade om internet baserad handel och e-Handel som min uppsats
handlar om. Eftersom mdjligheterna var flera nar det handlar om olika forfattare och
litteratur sa var valet inte lika latt. Efter att ha tittat pa den litteratur som fanns tillganglig
sa valde jag de bocker och skrifter som var bést lampade for mina studier. Eftersom det
inte fanns tillrackligt med litteratur om just tillit inom e-Handel s valde jag engelsk
litteratur som jag sedan dversatte och metoden fungerade bra. Litteratur som inte hittades
pa Universitetets hyllor hittades vid Goteborgs stadsbibliotek. P& sa sétt sa fann jag
material som skulle hjalpa mig att studera de olika problemomraden som skulle
undersokas.
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3. Teori

| féljande kapitel tre sa tas den teori som anvénds i arbetet upp. Teoridelen inleds med en
definiering av e-Handel, tillit och s&kerhet samt en beskrivning av fordelar som e-
Handeln erbjuder. Vidare sa foljer en beskrivning utav tillit och trygg handel 6ver natet.
Slutligen sa tar jag upp sakerheten kring e-Handeln samt de sdkerhetslosningar som
forekommer nar man handlar elektroniskt.

3.1. Definition av huvudbegrepp

e-Handel

e-Handel ar en handelsform som erbjuder flexibilitet nar det galler tid och rum for bade
konsument och handlare. Den elektroniska handeln forandras standigt, bade nya
hjalpmedel och tjansteutbud tillkommer hela tiden. (Pihlsgard, 2002)

Detta kan vara ett satt till att definiera e-Handel. Den elektroniska handelsmetoden
innebér att olika anvandare och system kan integrera med varandra och dven utbyta
information. e-Handel har forandrat mycket i var varld allt ifran kommunikation till
handel och har dven blivit ett stort omrade. (Pihlsgard, 2002)

Eftersom e-Handel &r sa stort sa begransas handelsmetoden i arbetet da fokus hamnar pa
tillit och sdkerhet inom den elektroniska handeln.

Tillit

Att skapa tillit gentemot foretagen kraver ett enormt arbete och det &ar viktigt for
foretagen att fa kunder att lita pa dem eftersom utan konsumenter sa skulle e-Handel inte
existera. (J.E.J.Prins, m.fl., 2002). Ett satt att definiera tillit enligt Prins m.fl. (2002) kan
vara att tillit &r nagot som tillkommer nar man gor ett avtal eller affar med nagon. Enligt
Prins m.fl. (2002) sa innebar detta att en nagon litar pa en affarsprocess och forvantar sig
att avtalet eller affaren slutar som man har kommit éverens om.

Sakerhet

Fredholm (2000) menar att sakerheten inom e-Handel handlar om att skydda
informationen som sker mellan sandaren och mottagaren. Det innebar att en transaktion
skall paborjas och avslutas pa ett bra satt dar den privata informationen inte kommer till
skada. (Fredholm, 2000).

Fredholm brukar kalla denna form av sdkerhet for “punkt till punkt sckerhet” dar

transaktionen skall vara sdker fran sandaren till mottagaren. Detta ar enligt Fredholm en
definition av sakerheten kring den elektroniska handeln.

11/35



Under arbetets gang sa sker en vidare beskrivning utav sakerheten och dess losningar
som gor att konsumenten kan ké&nna en sakerhet under ett kop.

Fordelar med elektronisk handel

Eftersom e-Handel ar ett stort omrade sa finns de fler aktorer &n konsumenten som
gynnas utav handelsmetoden. Fordelen med e-Handel kan beskrivas utifran tva
perspektiv, dels &r ur konsumentens perspektiv men aven ur foretagens. Det som Hansen
(2005) menar i sin litteratur ar att d&ven om konsumenten ligger i centrum sa finns det
aven mojligheter for e-Handels foretag att utvecklas och gynnas utav handelsmetoden.
Nedan sa foljer de férdelar som Hansen beskriver ur bade konsument och foretags
perspektiv.

e Foretagsperspektiv enligt (Hansen, 2005):

1. Minska de kostnader som man har. Att driva en forsédljning via natet kan vara
effektivt ndr det galler kostnader. Om man lyckas sélja varor for samma pris fast
med mindre personal och mindre lokalkostnader sa minskar kostnader for
foretaget.

2. Att konkurrera med de flesta konkurrenter. Med det menar Hansen att man inte
bara far mojligheten att konkurrera med de foretag som finns i samma stad eller
land, man far dven mojligheten att mota foretag utanfor den egna stadens eller
landets grénser.

3. Utoka servicen. Att kunderna sitter bakom datorn i lugn och ro och funderar pa
vad som passar dem bast. Kunderna kanske sitter och funderar pa olika fragor
som dem inte vagar stélla vid en fysisk traff, pa sa satt sa kan kunderna skicka e-
post till foretaget med fragor och funderingar som dem har. Foretaget kan i sin tur
svara pa kundernas fragor samt informera dem och forsoka Gvertyga dem att
foretagets varor ar det bésta alternativet for dem.

4. Salja mer. Kunderna kan via ett elektroniskt kdop komplettera sina inkdp via
datorn, och i detta fall s& slipper kunderna avsta eller vanda sig till en butik som
ligger fysiskt narmare. Om foretaget skapar en relation med kunden sd kan man
informera dem om inbjudningar samt specialerbjudanden elektroniskt genom e-
post. P& sa satt sa kan man fa kunderna att handla genom att informera dem val
om speciella handelser.

5. Obegrénsade oppettider. Kunderna kan handla nar dem vill och foretagets
mdjligheter att tjana pengar Okar.
"Folk e-handlar eftersom affarsmannen pa webben ger dem nagot som kdpcentrum,

butikskedjor och affarer som stan inte ger". (Hansen, 2005)
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e Konsumentperspektiv enligt (Hansen, 2005):

1. Bekvamlighet. Det kanns bekvamt att som kund fa lugn och ro nar man handlar.
Genom elektronisk handel sa gar det effektivt eftersom det gar latt och snabbt.
Man behdver inte anstranga sig och leta efter produkter fysiskt. Att jamfora pa
natet i lugn och ro och att det sker effektivt gor att kunden kénner sig bekvam
med att handla Over natet.

2. Lé&gre priser. Med det menar Hansen att man som kund vet att ett foretag som
arbetar elektroniskt inte har den bemanning som fysiska butiker har. Kunden vet
aven att de olika kontors och lagerutgifter ar lagre an de fysiska butikernas. Pa sa
satt sa ar priserna lagre vid elektroniska affarer an fysiska.

3. Att utbudet &r stérre. De butiker som sdljer genom nétet anvander sig oftast av
mindre lager eftersom dem har bra kontakt med grossister, pa sa satt sa kan man
erbjuda kunden mycket ut av det som tillverkaren producerar. Ett exempel & om
ett kladesplagg finns i fem olika fargnyanser sa kan man vissa upp alla pa
hemsidan, medan den fysiska butiken kanske har tva olika fargnyanser eftersom
det kostar mer att ta hem kladesplaggen.

4. Prisjamforelse. En fysisk butik kan inte erbjuda nagot som en webbplats kan
gora, och det &r att i lugn och ro planera sina inkdp. Mdgjligheten att jamfora
priser av en viss produkt ar till stor fordel om man ar kund. Du kan sjalv jamfora
priser pa olika webbplatser och komma fram till det billigaste alternativet.

3.2 Tillit

"At least it would appear that investors are confident in e-companies again. However,
not only trust of venture capitalists is of importance-consumers also have to have faith in
on-line business. After all, without consumers there is no e-business. "(J.E.J.Prins, m.fl.,
2002).

Att som foretag kunna skapa goda och trovérdiga relationer ar viktigt for det ar
konsumenterna som man livnar sig pa. Enligt Prins m.fl. sa innebr tillit risker. Genom
att lita pa nagon sa tillkommer risker som kan medfora olika typer av konsekvenser. Om
man som kund litar pa ett foretag sa forvantar man sig att foretaget skall ansvara och
fullfolja sina handlingar pa ett korrekt sétt och inte missbruka konsumentens fortroende.
Att lita pa nagon innebar att man aven &r beredd att ta risker som i sin tur kan paverka
fortroendet negativ och dven ha en sarande effekt.

(Hedquist, 2002) forklarar i sin litteratur att det finns tre olika faktorer som maste foljas
for att skapa en trovérdig relation mellan konsument och foretag. Tillforlitlighet,
trovardighet och fortroende &r grunden till att skapa fortroende och tillit gentemot
foretagen. Tillforlitlighet ar det forsta steget for att skapa tillit, det handlar om att
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innehallet som foretaget presenterar ar korrekt och att man skall kunna applicera det pa
dem som star bakom innehallet som i detta fall blir foretaget. Att skapa trovérdighet
handlar om att man inte doljer nagot i en relevant fraga utan att man visar allt. Om man
déljer nagonting sa véxer misstankar och osdkerhet fram. Det som betecknar foretaget,
deras image och karaktar spelar en viktig i trovardighetsfasen. Att bade konsumenter och
foretag kan identifiera sig med varandra ar viktigt och i denna trovardighetsfas sa skapas
en relation mellan konsument och foretag. For att lyckas med att na fortroendefasen sa
krdvs det att man har lyckats med att skapa tillforlitlighet och trovérdighet. Att kunden
och foretaget kan fora en korrekt dialog och skapa gemensam respekt mot varandra ar de
olika byggnadsstenar som resulterar i att fortroende skapas.

Nar man slutligen har skapat fortroende sa menar Hedquist (2002) att tillit &r det slutliga
malet i hela processen. Vidare sd menar Hedquist (2002) att tillit handlar om personliga
relationer mellan tva olika parter dar den ena parten (konsumenten) ar beredd att ta risker
och tillata sig att vara sarbar genom att lita pa foretaget eller den andra parten.

Trygg elektronisk handel

For att som foretag skapa goda relationer med kunderna sa kravs det ett gott fortroende
fran kunderna. Det &r upp till foretagen att bevisa att konsumenterna kan kéanna sig
trygga och sakra nar dem handlar hos dem. Enligt en undersdkning som DIBS payment
services har gjort sa har fortroendet for sdkerheten Okat och forvantningar av
anvandandet likasd. DIBS éar ett foretag som formedlar sdkra betalningsmetoder till
tusentals nordiska e-Handel foretag. Det som man bland annat kan ldsa i DIBS studie
"DIBS e-handelsindex: Svenskar e-handlar for 64 miljarder kr™ ar att fortroendet for
sakerheten kring e-Handeln har Okat. Enligt studien sa betraktar ca 90 % av de
skandinaviska e-Handel foretag att Internet &r en séker handels kanal. Vidare sa har dven
de elektroniska butikerna upplevt att natkonsumenternas fortroende for butikerna har
Okat. | studien sa framstar det att 0,5-1,2 % av konsumenterna har upplevt bedragerier i
samband med elektroniska affarer. (DIBS e-handelsindex, 2008). Anledningen att
konsumenterna handlar elektroniskt beror mycket pa de foretag som kunderna e-handlar
hos. Det ar foretaget som skall bevisa for kunden att just dem &r det badsta och
lampligaste alternativet for dem. Om kunden ar tillfredstalld med affaren sa &r chansen
stor att samma kund atervander till samma foretag i framtiden. Trygg e-handel som
administreras av svensk distanshandel menar att det finns vissa riktlinjer som maste
foljas for att bade konsument och foretag skall lyckas med sékra elektroniska affarer.
Trygg e-handel kontrollerar foretagen och det finns vissa kriterier som foretagen maste
uppfylla om dem skall bli trygg e-handel méarkta. Det som &r bra for konsumenten ar att
det &r sékrare och tryggare att handla hos foretag som &r trygg e-handel mérkta. De olika
riktlinjer som foretagen maste folja enligt trygg e-handel &r:

1. Foretagsuppgifter

Det ar viktigt att foretagets riktiga och fullstandiga namn star klart och tydligt. Adress,
organisationsnummer, telefonnummer och e-post adress skall finnas tillgangligt om
eventuella klagomal framkommer. Nar det géller kundsupport sa ar det viktigt for kunden
att veta om det finns speciella 6ppettider dar kunden kan hora av sig. (10 punkter for
Trygg e-handel, 2008)

2. Produkt och totalkostnad

Det ar viktigt att kunden far reda pa det riktiga priset pa varan eller tjansten inklusive
moms, skatter och leveranskostnader. Vid eventuella erbjudanden sa skall kunden fa
information hur langt erbjudandet galler och om varan finns kvar pa lagret. (10 punkter
for Trygg e-handel, 2008)
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3. Leveranstid och garantier

Foretaget ar skyldigt att informera kunderna om leveransens maximala tid. Om varan inte
dyker upp vid avtalad tid sa ar foretaget skyldigt att forklara for konsumenten
anledningen till forseningen. Kunden har réattigheten att hava kopet utan nagon extra
kostnad om en sadan situation uppstar. Om foretaget erbjuder garanti pa sina produkter
sa ar dem skyldiga att beskriva villkoren for dessa och dven forklara om garantin galler i
Sverige. (10 punkter for Trygg e-handel, 2008)

4. Angerrétt och reklamation

Om konsumenten inte &r tillfredsstalld med varan sa skall denne ha ratt till att angra sig.
Foretaget skall informera kunden vad som galler vid en eventuell reklamation samt dit
kunden skall vanda sig vid en reklamation. Konsumenten skall &ven ersattas for de
fraktkostnader som framkommer vid en reklamation. (10 punkter for Trygg e-handel,
2008)

5. Sakra betalningslosningar

Organisationen eller foretaget skall erbjuda sdkra betalningslésningar dar konsumentens
privata information och kontokortsnummer inte hamnar i obehoriga anvandarnas hander.
Foretaget skall aven efter transaktionen behandla konsumenternas uppgifter korrekt sa att
kunden skall k&nna sig sékrare &ven efter kopet. (10 punkter for Trygg e-handel, 2008)

3.3 Sakerhet

Inom de olika elektroniska affarerna sa ar det viktigt att informationsutbytet sker korrekt
samt med hog sakerhet. Att obehdriga individer skall fa tillgang till viktig information ar
nagot som dem inte skall fa majlighet till. Informationen och de meddelanden som
skickas fram maste komma fram korrekt och till ratt individ vid en elektronisk affar.
Sékerheten kring den elektroniska handeln handlar mest om att skydda informationen
som sker mellan séandaren och mottagaren. Enligt Fredholm (2000) sa brukar man kalla
detta for "punkt till punkt sikerhet” som ar viktigt sakerhetsmetod att utga ifran.
(Fredholm, 2000)

Vidare sa menar Fredholm att vi ar vana med att stélla hogre krav pa ny teknologi som
skall inforas. Skillnaden mellan det traditionella sattet med handel och den elektroniska
handeln ar att sdkerhetsnivan O6kar och menar att vi inte skall stalla hoga krav pa
anvandning pa ny teknologi. Det som man skall koncentrera sig mest pa ar att utfora en
analys av konsekvenser och risker med den elektroniska handeln. Det som teknologin
kan bistd med &r att den kan utnyttjas for att ge en okad sdkerhetsniva inom rimliga
granser.

Vilka risker finns det med en elektronisk affar? Enligt Dykert m.fl. (2002) sa ar féljande
risker grupperade i tre huvudkategorier:

1. Risk for olika typer av avbrott och troghet i kommunikation mellan féretag och
konsument. Inom denna kategori sa ar bristen pa tillganglighet ett problem. Att
systemet  berérs av olika typer av avbrott kan kéanneteckna
tillganglighetsproblemet. Ett annat problem inom denna kategori kan vara
anvandaren inte effektiv kan soka pa webben, langa svarstider hor ocksa till har
och om inte dessa risker atgardas sd far anvandaren det besvarligt att anvanda
systemet.
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2. Risk for obehodriga anvéndare. Obehdriga anvéndare placeras i denna risk,
anvandare som anvander sig utav obehdrig lasning och &ndring av information.
Dem kan manipulera informationen for egna andamal och komma Over viktig
information. Problemet med virusattacker och liknande gor att foretaget maste
lagga ner resurser pa att inskaffa skyddsmetoder som skall driva bort obehériga
anvandare sa att e-handeln kan fortsétta att anvandas utav kunderna.

3. Risk for brist pa informationskvalitet. Att det kommer felbestallningar, fel pa
leveranser och fakturering beror pa informationskvalitet. Om informationen ar fel
sa sker en missheddmning mellan parterna och detta leder till att det blir fel vid
bestallningar, leveranser och fakturering. Orsaken till dessa problem &r oftast pa
programmerande kontroller i applikationssystemen samt bristfalliga tekniska
kontroller i systemets driftmiljo.

Sakra e-Handels affarer

Man maste vara medveten om att det finns risker nar man utbyter information éver natet
och darfor &r det valdigt viktigt att sakerheten kring informationen fungerar vél for att
trovardigheten kring en affar skall skapas (Dykert m.fl, 2002). Det finns ett antal
sakerhetskrav som ett system bor leva upp till om systemet skall halla en hdg niva och
vara sa saker som majligt. Bade Fredholm (2000) och Dykert m.fl. (2002) beskriver i sin
litteratur inom vilka omraden som ett system bor vara sakert for att nd en hog
sakerhetsniva.

De sékerhetsfunktioner som (Fredholm, 2000), och (Dykert m.fl, 2002) tar upp ar:

Akthetsbevis

Ett annat namn for &kthetsbevis &r autencititet och handlar om att den som skickar ett
meddelande inte ar nagon annan an vad han uppger sig for att vara. Avsandaren kan bade
vara person och ett system. Fredholm (2000). Autencititet ar en sakerhets krav som ar
mycket viktigt vid elektroniska affarer for att skydda mot falska bestéllningar av
produkter och tjanster i bedragerisyfte. Dykert m.fl. (2002). Vidare sa menar Dykert m.fl.
att d&ven koparen kan utsattas for bedrageri. Oftast sa sker detta genom att konsumenten
betalar varan i forskott men aldrig far produkten hem eftersom den aldrig levereras fran
en okand part.

Forvanskningsskydd

Forvanskningsskydd handlar om att skydda ett meddelande sd att meddelandet inte
andras. Ett annat namn for forvanskningsskydd ar integritet. Det innebér att det
meddelande som avséndaren sander skall vara identisk med det meddelande som
mottagaren tar emot. Det finns en teknisk l6sning som gor att man kan skydda sig mot
detta problem. Man brukar oftast anvinda elektroniska sigill som innebar att bade
avsandare och mottagare anvander sig utav en berékningsalgoritm som goér en berékning
av meddelandet. Algoritmen kontrollerar talen som i sin tur sékerhetsstaller att
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meddelandet har kommit fram of6randrat. (Fredholm, 2000)

Insynsskydd

Konfidentialitet som den ocksa kallas innebar att man skyddar ett meddelande fran att
lasas av obehdriga. For att uppna skyddet sa maste meddelandet krypteras fore sandning
och mottagaren skall i sin tur kanna till algoritmen sa att man kan dekryptera och lasa
meddelandet. Fredholm (2002). Den metod som oftast anvants for att 10sa problem &r att
man anvander sig av ett behdrighetskontrollsystem. | detta system sa sker en verifiering
av anvandaren dar anvandaren anger ett l6senord for att fa tillgang till resurser och data.
(Dykert m.fl, 2002)

Skydd mot fornekande av ursprung

Fornekande av ursprung handlar om att den som skickar ett meddelande inte kan vid
senare tillfalle neka till att ha skickat meddelandet. Ett exempel kan vara att en
organisation skickar en bestallning pa varor som bestéllaren vid ett senare tillfalle
kommer pa att de inte behdver. (Fredholm, 2000).

Skydd mot fornekande av mottagning

Fornekande av mottagning innebér skydd mot att den som mottagit ett meddelande inte
vid ett senare tillfalle kan neka till att ha tagit emot det. Ett foretag som inte har levererat
en bestéllning till kunden kan i sin tur inte neka till att de har tagit emot bestallningen.
Losningen till detta problem &r att man utfor en digital signatur sa att en person,
mottagare och system &r bundna till ett meddelande. Olika kvittens meddelande som
generas vid mottagandet knyter da foretaget till handlingen. (Fredholm, 2000)

Sakerhetssystem

Séakerheten kring den elektroniska handeln och internet har diskuterats i olika former de
senaste aren. Eftersom obehoriga anvandare forekommer i olika system sa leder detta till
att bedragerierna okar vid en elektronisk affar. Oftast sa handlar det om kontokort
bedrégerier som obehoriga har fatt tillgang genom stéld eller genom olika typer av
betalkvitton. Eftersom risken finns for bedréagerier och obehdriga anvandare sa ar det
viktigt att skydda kundens identitet och privata information. (Philsgard, 2002)

Enligt Philsgard sa finns det tva olika sékerhetssystem som kan anvandas for att skydda
kundens identitet och privata information.

Secure Socket Layer

Secure Socket Layer ar en vanlig sékerhetsmetod som kallas for webblasarens
sékerhetssystem. Sakerhetssystemet ar oftast inbyggd i webblédsarnas senaste versioner
och innebér att det som avsandaren skickar krypteras till en sifferkod som &r valdigt
svartolkad och det dr endast mottagaren som kan tyda den. Hemligheten bakom en
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lyckad transaktion nar meddelandet skickas ar en nyckel som bade avsandarens och
mottagarens dator skapar. Det som nyckeln skall skapa ar att lasa informationen som
skickas sa att obehdriga anvéandare eller utomstaende kan tyda eller lasa informationen.
Det som kannetecknar SSL ar att nar man anvander sig av en webbsida sa andras
adressradens http till https. Den sista bokstaven S innebér att man som anvéandare har
kopplats pa ett sakert satt sa att informationsutbytet kan ske. Med sakerhetssystemet sa ar
informationen som skickas krypterat anda fram till mottagaren och kommunikationen
mellan parterna laser sig sa att ingen kan fa till gang till oftast privat information.
(Philsgard, 2002)

Enligt Philsgard sa finns det tre olika funktioner som maste fungera sa att forbindelsen
skall vara séker:

. Dataintegritet. Det innebdr att information och data maste skyddas sa att ingen
oonskad kan ta del av informationen.

. Anvandaridentitet. Den som sander information skall utan nagra som helst
problem kunna identifieras.

. Serveridentifikation. Det &r viktigt att informationen som skickas nar ratt server.

Vidare sa menar Philsgard att sakerhetssystemet SSL ér till for att skapa grundlaggande
skydd inom de tre olika funktionerna som togs upp tidigare. Eftersom systemet har
erkants av svenska banker och finansinstitut sa anses den valdigt séker. Vid en eventuell
elektronisk affar sa ar det bara kunden och foretaget som kan se informationen och
anvanda sig utav det, vid det tillfallet sa ar enligt Philsgard mottagaren den svagaste
lanken i processen. Att kunna lita pa att foretaget endast anvander din privata information
ar viktigt sa att inget annat otalt anvands. Det ar dven viktigt att man som anvandare &r
forsiktig och anvander sig utav SSL koden vid elektroniska kop.

Secure Electronic Transaction

Secure Electronic Transaction forkortas med SET och anses som en av dem sékrare
programmen nér det galler sakerhetssystem. SET 4r en lite mer komplicerade versionen
utav sakerhetssystem och kraver bade kundens och foretagets sékerhetsresurser vid en
eventuell affar. Det som kravs &r att bada parterna har ett speciellt program som skall
anvandas vid informationsutbytet. Det innebér att bade kunden och foretaget far en
svartolkad och unik kod vid affaren och nar de bada parters koder mots i bankens dator
sa sker en kontroll utav dessa. Efter en lyckad kontroll utav koder sa fors pengar éver och
kopet skall da bekraftas av bade kunden och foretaget. Genom affaren sd far
organisationen eller foretaget som kunden har handlat hos kundens identitet och kunden
far i sin tur en bekraftelse pa att de privata uppgifterna hamnar i ratta hander och inte i
obehdrigas. Aven om SET for med sig siakra och positiva funktioner s har den &ven
upplevt en viss kritik. Det negativa handlar mest om att svarighetsgraden vid
anvandningen ar hog och dven kostnader, vissa foretag har inte rad med att anvanda sig
utav systemet och dess utveckling &r en liten besvikelse &n vad man har réknat med.
(Philsgard, 2002)
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Sakra betalningsmetoder

Det man som kund skall ha klart for sig ar att sdkerheten aldrig kan garanteras till hundra
procent. Sakerhetssystemen som finns tillgangliga ute i handeln ar nagot som forr eller
senare kan brytas upp och anvandas av obehoriga anvandare. Utvecklingen av system
sker hela tiden och nya och sakrare metoder dyker upp pa marknaden standigt.
(Philsgard, 2002)

Philsgard tar upp i sin litteratur ett bra exempel pa varfér vi handlar &en om
misslyckandet sker vid olika transaktionen och affarer. Philsgard skriver att de olika
flygbolag och konstrukttrer gor allt i deras makt for att passagerarna kan flyga sakert,
men anda sa intraffar olyckor och vi fortsatter att flyga trots att enstaka olyckor intraffar.
Philsgard menar att likheten med problemen inom e-Handel ar liknande genom att
konsumenterna fortsétter att handla trots att olika sakerhetssparrar bryts upp inom den
elektroniska handeln. Eftersom teknologin och olika I6sningar utvecklas hela tiden sa
kanske vi kan bli av med dessa problem? Men det finns olika betalningssatt vid e-Handel
som kan underlatta vissa problem enligt Philsgard:

Tredjepartssystem

Denna sakerhetslosning innebadr att de olika betalningarna administreras av ett tredje
foretag. Ett exempel pa foretag som ar tredjepartsforetag ar DebiTech som fungerar pa ett
sadant satt att foretaget kommunicerar med bade foretaget, kunden och banken. Hela
kommunikationen sker via Secure Socket Layer sékerhetssystem och nédr du som kund
har bestamt dig for ett visst kop och avslutar den sa beordrar man sin bank att fora dver
pengarna till foretaget genom ett tredjepartféretag. Efter en lyckad transaktion och affar
sa blir bade kunden och foretaget informerade att kopet har lyckats och en bekréftelse
skickas till bada parterna. Grunden till att denna typ av affar skall utforas ar att handlaren
maste ha en speciell programvara. Programvaran fungerar pa ett satt att foretaget inte far
konsumentens personliga uppgifter och information utan endast information att pengarna
ar pa foretagets konto. Enligt Philsgard sa har tredjepartssystemet DebiTech infort vissa
etiska regler for den som anvander sig utav deras system och dessa ar:

e Att foretaget som séljer elektroniskt inte far utfora forsaljning av varor och
tjanster som har med pornografi att géra

e Att foretaget maste vara trovardiga och fullfolja det kop som kunden har gjort pa
ett korrekt satt. Det innebér att det som utlovas s som korrekt belopp och
leverans skall ga till enligt avtal.

e Att foretaget endast far belasta kunden med den summa pengar som man har
kommit Gverens om och att vid retur av varor sa skall foretaget aterbetala
omgaende.

Digipass

Det &r i nuldget valdigt vanligt att bankerna har digipass. Digipass ar "réknedosor" som
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behandlar ett komplicerat krypteringssystem. Dosorna fungerar genom att man i borjan
slar in sin personliga kod och sedan sa fa man en tillfallig kod utav banken som man
sedan skall sld in i dosan igen, dosan behandlar koden och visar en ny kod som du sedan
skall sla in i bankens dator. Det ar banken som star for dosorna och nar man loggar in i
systemet med utbytet av koder sa kan man sjalv fora 6ver pengar fran det egna kontot till
foretagets konto som man har handlat varorna ifran. Betalningssattet sker direkt och ar
ofta skyddade av flera olika unika koder som ar svara att bryta upp. Raknedosan kan
anvéndas vid flera olika tillfallen och &r en bra séker metod eftersom den anvands genom
banken. (Philsgard, 2002)

Digitala pengar

Digitala pengar ar en modern betalningsmetod och fungerar utan svarigheter. (Philsgard,
2002). Betalningsséttet innebar att man som kund betalar in en viss summa pengar som i
sin tur skickar vérdet av pengarna i andra elektroniska former. De elektroniska som
skickas ar unika sifferkoder som ar krypterade, och fungerar enligt Philsgard (2002) pa
foljande satt:

1. Kunden begér genom att signera ett meddelande att banken skall dra en viss summa
pengar fran kontot

2. Banken Overfor pengarna och signerar sedan beloppet med en unik serienummer som
kunden sedan far tillbaka av banken

3. | detta skede sa kan kunden anvanda de elektroniska pengarna for att handla med

4. Affaren dar kunden gor sitt kdp registrerar sedan kdpet hos kundens bank som sedan
skickar affaren bekréftelse att kundens elektroniska pengar inte redan har anvants

5. Bankens uppgift hér blir att 6verfora pengarna till affarens konto och skickar sedan en
bekréftelse av transaktionens resultat

6. | slutskedet sa levereras varan till kunden
Enligt Philsgard sa ar detta betalsystem bra for kunden eftersom saljaren inte kan fa
tillgang till kundens personliga information eller kontokortsnummer. Det som saljaren far

information om ar att dem far en bekréaftelse av banken att éverforingen av pengarna har
skett.
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Personliga certifikat

Att anvanda sig av personliga certifikat innebér att det som skickas via natet nar ratt
mottagare. Sakerhetsmetoden gor det valdigt svart for obehoriga att se den information
som skickas mellan avsandaren och mottagaren. Som mottagare sa kan man kanna sig
saker att det &r just sandaren som kopplat upp sig och som anvandare sa marker man inte
sa mycket av den kontroll som sker. Datorn som certifikatet ligger pa och den server som
skall vara mottagare for informationen ar huvudpunkten dér sdkerhetsarbetet sker.
(Philsgard, 2002).

Vad ar da ett certifikat? Enligt Philsgard sa ar ett certifikat en datafil som har gjorts av
en utfardare, filen som skapats laddas ner till datorn och blir ssmmanbunden med datorn,
det egna personnumret och den personliga koden som bara anvandaren av datorn kan.
Det &r som en slags nyckel som bara passar till den som utféardat certifikatet, en bank kan
oftast vara en sadan. Certifikatet ar inte langvarig, det kan vara i ett ar men maste sedan
fornyas. Systemet anses av manga som sakert och i vissa fall sa kan man anvéanda
systemet vid olika typer av underskrifter.

Philsgard menar att alla system ér till for att skydda kontokortsnumret och det finns flera
olika typer av sékerhetssystem som &r till for att géra samma jobb. Gemensamheten hos
alla system ar att alla gar ut pa att du skall kunna betala for nagot utan att lamna ut privat
information sa som kontokortsnumret. Eftersom man inte kan garantera hundra procentig
sakerhet sa uppstar tillfallen da att den privata informationen lacker ut till obehdriga.
Detta blir en fraga om tillit och vem man kan lita pa och lamna ut sina uppgifter till.
Séakerhetssystemen anses vara mer sakra vid elektronisk handel &r vid traditionell handel
vid olika butiker och restauranger.
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4. Resultat

4.1 Intervju

Foretagsintervju med séljaren Michael Antonsson och foretaget Wallink AB som ar
marknadsledande leverantér och samarbetspartner inom Warehouse.

Wallink AB

Foretaget Wallink som har sitt sdte i Askim (Goteborg) arbetar med aterférséljning av
office supply och equipment och vénder sig till foretag och vanliga konsumenter.
Wallinks affarside bygger pa att leverera snabbt till passande priser eftersom man har
slutit formanliga avtal med ett stort antal leverantorer. Foretaget startades den 18
september ar 1999 och har sedan dess vuxit sig starkare pa marknaden. Wallink arbetar
som pa ett sadant satt att dem kontrollerar, ansvarar och styr hela varu- och
informationsflodet mellan konsumenten och leverantdren. Hos foretaget sa hittar man ett
av marknadens storsta sortiment av IT-hardvara, kontorsvaror, skyltmaterial,
hygienartiklar och markningsmaterial. Det som Wallink AB fokuserar sig mycket pa ar
dess kunder. Antonsson menar att dem arbetar standigt for att fa ndjda och
aterkommande kunder. Vidare sa pratar Antonsson att foretaget har fyra olika delar av
arbete som maste foljas for att kunderna skall forbli ndjda. Det forsta ar att det utbud som
foretaget erbjuder dr stort men maste standigt utvecklas, sedan ar det viktigt att
webbskopen &r smidig och latt att anvanda, kundservicen maste vara pa hog niva sa att
kunderna skall kanna sig hemma och sist sa ar det viktigt att ryktet forhaller sig god
eftersom Wallink &r k&nda for sin tredjepartlogistik.

Intervjun

Fragorna som Michael Antonsson svarade pa behandlade de problemomraden som har
varit intressanta och dessa ar:

Hantering av privat information

Pa Wallink AB sa anser man att informationsutbytet som sker mellan en organisation och
konsument ar viktigt att halla saker och palitlig. Enligt Antonsson s& hanteras den
personliga information hos foretagets leverantdrer déar aven lagringen sker. Eftersom det
finns flera olika mojligheter med informationslagring sa valde Wallink att forlita sig pa
leverantorens sékra webbservrar. Tilliten i sig fran Wallinks sida ar hog eftersom
samarbetet med dess nuvarande leverantor fungerar val och sakert. Vidare sa menar
Antonsson att det inte finns nagon anledning att byta ut det valfungerande systemet
eftersom det inte finns missndjda kunder som har papekat nagra som helst misstankar om
informationslagringen. Foretaget hade enligt Antonsson med storsta sannolikhet dndrat
om sina sakerhetsrutiner om kunderna inte kande sig sakra pa vart deras information
hamnar. Eftersom Wallink standigt for en dialog med kunden sa skulle man i sadant fall
fatt veta om det finns sikerhetsbrister inom det omradet. Pa sa sétt sa skapas det en god
relation dar konsumenten kan forlita sig pa foretagets informationslagring enligt
Antonsson.

22/35



Betalningssatt

Eftersom det finns flera olika betalsystem sa var det med en viss forvaning att Wallink
anvande sig endast utav tva av dessa. Enligt Antonsson sa stravar foretaget efter ett sa
enkelt och smidigt betalningssatt som majligt dar sakerheten ar pa hog niva. Pa fragan
varfor foretaget inte anvande sig utav flera betalsétt sa menade Antonsson att det skulle
bli mer komplicerat &n ndédvandigt. Och eftersom Wallink vander sig gentemot foretag,
landsting samt andra juridiska personer sa blev fakturering det bésta och sakraste
betalsattet att anvanda sig utav enligt foretaget. Faktureringspapprena skickas via post
eller elektronisk post dar kunden kan i efterhand utfora sin betalning. Det andra
betalséttet ar att kunden kan utfora transaktionen dver foretagets hemsida dér bankerna
star for sakerheten nar man anvander sig utav internetbetalning.

Sakerhet och tillit

Eftersom foretaget arbetar standigt med att tillfredstélla sina kunder sa ar sékerheten en
viktig faktor for att kunderna skall kéanna sig nojda och forlita sig pa Wallink menar
Antonsson. Sakerheten i sig ligger i att foretaget anvander sig av tva olika betalmetoder.
Majoriteten av kunderna har vant sig med att betala genom fakturor medan vissa betalar
Over foretagets hemsida. Eftersom vissa kunder kraver att betalning éver hemsidan skall
vara tillganglig sa var man tvungen att inféra kundens 6nskemal. Men det som enligt
Antonsson ar viktigt ar att fakturan hamnar pa ratt leveransadress som anges vid en
eventuell registrering. Eftersom systemet har anvénds under en l&ngre period och utan
nagra som helst anmarkningar sa skulle det vara fel att infora nyare séakerhetsmetoder
enligt Antonsson. Vidare sd menade Antonsson att betalning 6ver natet alltid kan
innebara en sakerhetsrisk da ett system aldrig &r hundra procent sakert. | Wallinks fall sa
skulle bankerna sta for kundens forlust om obehériga far kontrollera transaktionen. Vad
det galler sakerhet i sig sa ar Wallink koncentrerade pa att gora ratt for sig och
tillfredstalla sina kunder sa att dessa blir nojda. Pa sa satt sa skapas det en relation med
kunden som betyder mycket for att tillit skall skapas. Antonsson anser att Wallink
levererar snabbt, sakert och med laga priser. Det ar en affarsidé som fungerar val dar
kunden star i centrum, vidare sa menade Antonsson att det inte bara ar de tekniska
faktorerna runt ett system som gor att kunden kénner sig trygg och séker med det han
eller hon gor. Rent psykologiskt ur konsumentens perspektiv ar det viktigt att Wallink
har ett gott omddme av andra konsumenter samt att den nya konsumenten far den goda
behandling som de 6vriga ndjda kunderna far. Dessa olika faktorer som Antonsson tog
upp beskriver att kunden behdver mer an séaker teknologi for att forlita sig pa den
elektroniska handeln.

4.2 Enkdtundersokningen

Undersokningen syftar pa att fa information och kunskap om elektronisk handel ur
konsumenternas perspektiv. Det som presenteras i undersokningen ar de resultat av
fragor som har sammanstallts for att beskriva handelsmetoden ur kundens synvinkel.
Fragorna som besvarades av kunderna beskriver deras erfarenheter med elektronisk
handel samt tillit och de olika sdkerhetsatgarder som forekommer i handelsformen. Har
nedan sa kan vi se vad konsumenterna har att séga om e-Handel. Genom en statistisk och
procentuell beskrivning sa kan vi fa en relativ god beskrivning av e-Handel ur kundens
perspektiv.
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Vad tycker ni om den elektroniska handeln?

Den forsta fragan i undersokningen fokuserar sig pa vad konsumenten tycker om den
elektroniska handelsmetoden. Av fyrtio svarande respondenter sa var 87,5% positiva till
handelsmetoden medan 12,5% var negativa. Den neutrala delen var det noll svarande pa
och statistiken visar enligt undersokningen att antingen sa ar man positiv till e-Handeln
eller sa ar man inte det. Fragan som foljer handlar om respondenten har nagon gang
handlat dver natet.

W Positiv  8753%
W Negativ 12.5%

® Neutral 0%

Figur 1 Vad konsumenter tycker om e-Handel?

Har ni nagon gang handlat 6ver nitet?

Andra fragan i undersokningen behandlar konsumentens erfarenhet med e-Handel. Utav
fyrtio svarande pa fragan sa har en klar majoritet av kunder anvéant sig utav den
elektroniska handelsmetoden. For att vara sa precis som mojligt sa har trettioen av fyrtio
handlat 6ver natet. Endast nio personer har inte provat att handla elektroniskt. Rent
statistiskt sa har 77,5% handlat elektroniskt medan 22,5% inte har gjort det. Fragan som
foljer fokuserar sig pa de respondenter som inte anvant sig utav den elektroniska
handelsmetoden.

-1
N
o

Bla 775%

BNg 223%

Figur 2 Konsumentens handelsvanor 6ver natet
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Om ni inte har handlat 6ver natet, skulle ni nagon gang tinka er att gora
det?

Tredje fragan i undersokningen behandlar svaren fran de respondenter som inte har
handlat elektroniskt. Eftersom nio respondenter inte har handlat Over natet sa stalls
fragan om dem i framtiden skulle kunna ténka sig att gora det. Forvantningarna var att
samtliga skulle svara pa ja men sa var inte situationen. 77,8% av de svarande var positiva
for en framtida anvandning utav e-Handel medan 22,2% var negativa. Det samband som
man finner med fraga 1 och 3 &r att antingen sa ar man positiv installd till e-Handel eller
inte. Detta eftersom noll procent utav respondenterna svarade pa att dem kanske skulle
anvanda e-Handel i framtiden. Totalt sa har sju respondenter svarat ja medan tva utav
dem har svarat nej och noll procent har varit svarat kanske.

.Ja -l-lso°
u Ng 222%
Kanske 0%

Figur 3 Konsumentens framtida handelsvanor éver natet

Vad far er att handla 6ver natet?

Fraga fyra handlar om vilka faktorer som far konsumenten att handla elektroniskt. |
borjan av undersokningen sa svarade fyrtio respondenter pa frdgorna men efter fraga tre
sa var det trettioen respondenter som svarade pa de 6vriga frdgorna. De som har handlat
elektronisk har mojligheten pa grund av tidigare erfarenhet att svara pa varfor dem
handlar elektroniskt. De som handlade pa grund av priset var femton respondenter som
ger en procenttal pa 48,4%. De respondenter som svarade pa att utbudet var storre dver
natet var sju svarande som i sin tur ger 22,6% av trettioen svarande. Den fysiska platsen
var fyra respondenter intresserade av. | alternativet Annat sd kan man beskriva andra
faktorer &n dessa tre olika som framkommer. Fem respondenter (16 %) hade andra skal
till att de anvander sig utav den elektroniska handelsmetoden. Vid en beskrivning sa
framkom det att egentligen sa ar pris, utbud och platsen alla tre huvudfaktorer som ar
grunden till att nagra av respondenterna handlar elektroniskt.
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B Priset 484 %
®m Uhudet 22,6 %
» Plats 13 %
EAmnat 16 %

Figur 4 Faktorer som gor att konsumenten handlar elektroniskt

Vid ett eventuellt kop, av vilka olika betalningsmetoder kdnner ni er
mest saker pa?

Femte frdgan i undersokningen fokuserar sig pa de olika betalningar som finns
tillgangliga for e-Handel. Samtliga trettioen respondenter svarade pa fragan och 29 %
svarade pa att tredjepartssystemet ar den metod dem anvander sig utav. Digitala pengar
var det sex respondenter som anvéanda sig utav och det ger en procenttal pa 19 % av
samtliga respondenter. Bade digipass och personliga certifikat var det noll procent
intresse av. Alternativet Annat var det hela 52 % av respondenterna som svarade pa. Vid
en beskrivning som respondenterna kunde sjélva lagga till och svara pa sa anvandes
kontokortbetalningar och postforskott. Aven e-faktura var intressant for vissa. Rent
statistiskt sa anvander sig majoriteten av kontokortbetalning som sker direkt till foretaget
och postforskott. De sakrare alternativen som tredjepartssystem, digipass, personliga
certifikat och digitala pengar anvandes utav en mindre majoritet av respondenter.

B Tredjepartsystem 28%

m Digpass 0 %
» Personliga cartifikat 0 %
m Digtala pengar 18%
m Annat satt 2%

Figur 5 Betalningsmetoder
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Har ni blivit utsatta for nagon typ av bedrageri?

Fraga sex fokuserar sig pa kundens erfarenhet med bedréagerier. Utav trettioen svarande
sd har 93 % av respondenterna inte blivit utsatta for bedragerier eller liknande. Tva
respondenter utav trettioen har blivit utsatta for bedragerier och rent procentuellt sa
hamnar vi pa 7 % konsumenter som har erfarenhet med bedragerier. Vid en kommentar
vid enkatundersokningens slut sa har en respondent skrivit att hon blivit utsatt for
bedréageri utav ett utlandskt foretag. Om man tittar procentuellt si kan man mojligtvis
tycka att det & en liten del som blir utsatta for bedrdgerier men utav trettioen
respondenter sa kan man aven tycka att det antalet & mycket eftersom det endast ar
trettioen svarande. Detta papekande kan man diskutera flytigt eftersom det enligt olika
studier visar att bedrégerier inte ar sa vanliga som man tror att dem ér.

Bla 7%

ENg 93%

Figur 6 Konsumentens erfarenhet med bedrégeri

Vad dr det viktigaste for er nar det galler att lita pa ett foretag?

Fraga atta fokuserar sig pa de olika faktorer som gor att konsumenten handlar hos ett
visst foretag. Av trettioen svarande sa tyckte 29 % att varuméarket var det viktigaste. 16
% av respondenterna tyckte att ett féretag som ar trygg e-handels mérkt var det viktigaste
medan 32 % av de svarande svarade pa det tredje alternativet med sékra betalningar. De
respondenter som varken tyckte att varumérke, trygg e-handel mérkta och sékra
betalningar var sa viktiga kunde svara pa det fjarde alternativet ”Annat”. Dar sa kunde
man som respondent diskutera om vad man tyckte var det viktigaste nér det galler att lita
pa ett foretag. 23 % av de svarande diskuterade olika pa alternativet. Majoriteten av
dem svarade att det var viktigt att ett foretag inte har en negativ sida ute i marknaden. Det
kan vara allt fran dalig service, sena leveranser eller att kunden inte far det som man har
forvantat sig utav foretaget.

27135



B \arumarket 26 %

u Trygg e-handd s markta 16 %

» Sdkra betalningsretoder 32 %

b X-)
® Anhat 25

Figur 7 Viktigaste faktorn nar angaende tillit gentemot foretagen

Tycker ni att dagens sdkerhetsatgarder vid en elektronisk affar ar
tillrackliga?

Nast sista fragan i undersokningen fokuserar sig pa om dagens sakerhetsatgarder &r
tillrdckliga vid en elektronisk affar.  Majoriteten av de svarande tyckte att de
sakerhetsatgarderna var tillrackliga och procentuellt sa svarade 48 % pa alternativet Ja.
19 % av respondenterna tyckte att de atgarder som finns tillgangliga ar otillrackliga
medan 23 % svarade pa att de atgarder som finns kan bli battre. Det sista alternativet da
man varken tycker ja, nej och kan bli battre sd svarade 10 % utav respondenterna att
eftersom alla system kan brytas upp av obehdriga sa ar det svart att svara pa om dagens
sakerhetsatgarder ar tillrackliga eller inte.

mJa 48 %
u NS 19%
m Kanhli hdtbe 23 %
® Annat 10%

Figur 8 Konsumentens tankar kring dagens sakerhetsatgarder
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Kanner ni nagon typ av oro nar ni handlar éver natet?

Att vara oroad Over ett kop ar inget som &r onormalt, och den sista fragan i
undersékningen ar om man kanner nagon typ av oro vid en e-handel affar . Utan trettioen
svarande respondenter sa svarade endast 16 % att det fanns nagon typ av oroande nar
man handlar 6ver nitet medan 48 % inte kande nagon typ av oro. De respondenter som
ibland kunde k&nna en viss osékerhet var det 20 % utav och 16 % utav de svarande
tyckte att alternativet ”Annat” passade in bra som svarsalternativ. Vid en diskussion som
respondenten kunde utrycka vid sa svarade majoriteten att oron vaxer om man handlar
hos foretag som inte befinner sig inom Sveriges grénser. Eftersom man &r van att handla
hos Svenska foretag sa véxer oron genom att man inte vet om utlandska foretag ar lika
serigsa som svenska.

mJa 16 %
= Nej 48%
wibland 20%
®Annat 16%

Figur 9 Kéanner konsumenten nagon typ av orolighet med handel 6ver natet?
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5 Diskussion

5.1 Wallink AB

Att jag intervjuade ett foretag var en viktig del av den kvalitativa studien i min
undersokning och genom en intervju med séljaren Michael Antonsson sa fick jag en
inblick hur den elektroniska handeln fungerar i verkligheten. De fragor som framgick i
intervjun bearbetades fram genom litteratur studier som behandlar det problemomrade
som jag fran borjan ville undersoka. Eftersom den elektroniska handeln &r ett stort
omrade sa var jag dven tvungen att begransa mig i mina fragor. Det var &ven andra
intressanta fragor som jag ville stalla och ha kunskap om men eftersom tiden var knapp
sa fanns inte den majligheten.

Enligt Wallink sa & konsumentens privata information viktig att hantera pa ratt satt.
Antonsson menar att foretagets leverantorer hanterar kundens privata information pa ett
sékert satt och att informationen lagras i deras sdkra webbservrar. Nar det géller
betalningsmetoder sa anvander sig Wallink utav fakturering och betalning o6ver
hemsidan, och metoderna passar in eftersom man véander sig oftast till foretag, landsting
och vanliga kunder. For att inte komplicera for mycket sa ar fakturering det enklaste och
smidigaste betalningsmetoden for deras verksamhet samt for konsumenterna enligt
Antonsson.

Foretaget arbetar mycket med att fa nojda och aterkommande kunder, och enligt
Antonsson sa for Wallink kontinuerligt en dialog med sina kunder och forsoker skapa en
bra relation mellan foretaget och konsumenterna. Tilliten i sig kommer stegvis da kunden
ké&nner sig saker och trygg med affaren eller produkten som han eller hon har kopt.
Foretagets paverkan pa kunden &r aven den viktig och for att paverka kunden positivt sa
ar det viktigt enligt Antonsson att man erbjuder kunden en bra affar samt att visa att man
bryr sig om konsumenterna for att dem i sin tur skall lita pd foretaget och dess
verksamhet. Sakerhetsbrister var nagot som Wallink inte hade nagot problem med,
Antonssons svar pa frigan “Har ni blivit utsatta for dataintring da obehdriga anvandare
har velat komma &t viktig information? > var valdigt kort eftersom foretaget inte hade
nagra som helst negativa erfarenheter med detta. Eftersom man for en kontinuerlig dialog
med sina kunder sa skulle man fa reda pa om nagons privata information eller uppgifter
har kommit i fel hander. Att ge kunden det dem vill ha och till ratt pris ar en viktig faktor
i Wallinks affarsidé, man stravar efter att leverera snabbt och sékert till ett bra pris.
Eftersom foretaget knyter till sig en bredare kundkrets hela tiden s& verkar det som att
konsumenterna forlitar sig pa Wallinks affarsidé och metoder.

5.2 Enkatundersokning

Den kvantitativa delen av min studie handlar om att fa information om elektronisk handel
ur konsumentens perspektiv. Genom att studera bade den kvalitativa och den kvantitativa
studien sa fick jag en bra bild av e-Handeln ur bade konsument och foretagens synvinkel.
Foretagsintervjun med Wallink AB skiljer sig fran enkatundersokningen en hel del.
Enkatundersdkningen besvarades av konsumenter och betydligt fler svaranden medan
foretagsintervjun besvarades utav en fysisk person. Men det var &ven meningen med
studien och genom fler respondenter sa kan man se tydligt hur kunderna reagerar och
tdnker ndr det handlar om elektroniska affarer. Enkatundersokningen skickades till
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femtio personer och jag hoppades pa att sa manga som mojligt skulle svara pa de fragor
som fanns tillgangliga.

Den férsta fragan i undersokningen var om vad man tyckte om den elektroniska handeln

och svaret blev lite som jag hade forvantat mig av, majoriteten av de svarande var
positiva till den elektroniska handeln och endast 12,5% var negativa till handelsmetoden.
| undersokningen sa kan man se att konsumenterna ar positiva till handelsmetoden och
dven om dem aldrig har handlat elektroniskt sa kan dem tanka sig att gora det i
framtiden. Det som fick mig att tdnka pa var de olika faktorer som paverkade
konsumenterna att handla dver nétet. Jag hade forvantat mig att pris faktorn skulle vara
overlagset det starkaste bidraget till att man handlar elektroniskt. Aven om 48,4% av
respondenterna valde priset sa var det dven en del som svarade pa att utbudet var en
viktig faktor eftersom den fysiska butiken inte kan erbjuda lika mycket som butiken dver
natet eftersom det blir mer kostsamt for att ha produkterna i lagret. P4 den fragan sa
finner jag tydliga samband da Philsgard (2002) menar att det inte lonar sig for fysiska
foretag att ha sa manga sorter av samma produkt i lagret eftersom kostnaderna blir for
hoga.

Att betala 6ver natet ar inget problem, men fragan ar vilket satt &r det sdkraste sattet? |
den teoretiska delen av studien sa tog jag upp nagra av metoderna som var det sikraste
enligt litteraturen. Det sag man tydligt i enkatundersokningen da hela 52 % utav
respondenterna anvande sig av andra betalningssystem an de som framkom i den
teoretiska delen i1 uppsatsen. Direkt kontokortbetalning och postférskott var véldigt
vanliga metoder enligt respondenterna. Orsaken till detta kan vara att de sdkrare
systemen dar mer komplicerade att anvidnda an de som anvands flytigt av konsumenterna.
Detta samband finner man dven i den litteratur som anvandes for att skapa fragorna, flera
forfattare menade att det kan vara komplicerat att anvanda sakrare system eftersom det
bade kraver lite mer kunskap och tid for anvandning.

Vad det galler tillit s var enkatundersokningen mer kunskapsgivande &n
foretagsintervjun. Respondenterna svarade olika och det var mer information som kunde
behandlas da. Enligt respondenterna sa &r det viktigt att ett foretag inte ar markt pa ett
negativt satt sedan tidigare och att varumarket och ryktet ar sa god som mojligt. 32 %
utav respondenterna tyckte att sékra betalningsmetoder har mycket med att géra om man
kan lita pa ett foretag eller inte. Svaren ar olika och en latt slutsats ar lite svar att dra
eftersom respondenterna tanker och handlar olika. Enligt de resultat av studien sa ar
nastan 48 % av respondenterna inte oroliga att handla éver natet men det finns de som
fortfarande inte litar pa handelsmetoden som de dvriga gor.
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6 Slutsats

6.1 Hur skapa tillit inom e-Handel och vilka sdkerhetsatgarder kan fa
kunden att kanna sig sakrare?

Uppsatsen skrevs i syfte om att undersoka hur tillit och sakerhet hanteras inom den
elektroniska handeln. Fragestallningen i uppsatsen var att via en kvalitativ och kvantitativ
metod ta reda pa hur man skapar tillit och vilka sakerhetsmetoder som kan underlatta for
konsumenterna vid en elektronisk affar. Enligt de studier som har studerats sa ar tillit en
viktig del inom den elektroniska handeln. Det &r viktigt for e-Handels foretag att skapa
en bra tillit for de kunder som handlar via foretagets e-handelssystem, vilket innebér att
foretag skall erbjuda kunden en sdker och trygg affar gor att konsumenten skapar en tillit
gentemot foretaget.

Eftersom e-Handel standigt 6kar sa ar det viktigt att sékerheten standigt forbattras for
anvandaren sa att de olika transaktioner som utfors via e-Handel blir allt sakrare for
anvandaren. Aven om skyddsfaktorn och sikerheten &r stor sa ar aven den psykologiska
faktorn en del av tillist processen. Med det menas att foretaget skall skapa en god och
trygg miljo for konsumenten, pa det sattet sa kanner sig konsumenten tryggare och pa sa
satt skapar fortroende for ett foretag.

Enligt de studier som anvandes under arbetets gang sa kan man fa en uppfattning hur
viktigt det ar att fa konsumenten att lita pa foretagen och hur viktigt det &r att sakerheten
fungerar korrekt sa att en elektronisk affar inte misslyckas och resulterar i negativa
former. Genom att studera problemomradet med bade den kvantitativa och den
kvalitativa metoden sa fick man svar om sakerhet och tillit ur bade foretagens och
konsumenternas synvinkel. Forutom foretagens inverkan pa sakerheten sa bor aven
konsumenten tanka pa att skydda sina personliga uppgifter sa att dessa inte hamnar i fel
hander.

6.2 Vidare forskning

Eftersom e-Handeln utvecklas och blir allt storre och vanligare sa ar det viktigt att folja
utvecklingen pa ett bra sitt. Det galler att anpassa nya konsumenter att handla
elektroniskt och dven forska och utveckla inom omradet. Vidare sa anser jag att det &r
viktigt att utveckla sdkerheten sa att man inte kanner sig orolig nar man lamnar ut
personlig information. Aven om ett system inte kan vara 100 % sékert sa anser jag att det
ar viktigt att forska och utveckla sa sakra system som mojligt. Enligt manga sa ar dagens
sakerhetsatgarder tillrackliga men enligt min studie sa finns dven de som anser att det kan
bli battre. Jag ser en ljus framtid med den elektroniska handelsmetoden men som allt
annat sa kan man alltid strava efter sakrare och palitligare metoder som underlattar for
konsumenten som i sin tur kan kénna sig tryggare och sékrare ndar dem handlar dver
natet.

32/35



7 Kallférteckning

7.1 Litteratur

Backman, J. (1998). Rapporter och uppsatser. Lund: Studentlitteratur

Fredholm Peter. (2000). Elektroniska affarer. Lund: Studentlitteratur

Pihlsgard, Anders & Skandevall Bo. (2002) Att gora affarer pa natet: Nathandel A.
Bryman Alan & Bell Emma, (2005). Foretagsekonomiska forskningsmetoder.

Hansen Jack.(2005). 100 sidor om att starta, driva och marknadsféra en butik pa
Internet.

Rolf Hedquist. (2002). Trovardighet — en forutsattning for fortroende.

Lars Dykert, Per Ivarsson & Erik G Widman. (2002). E-business- for tillvaxt och
I6nsamhet. Lund: Studentlitteratur.

J.E.J. Prins, P.M.A. Ribbers, H.C.A. van Tilborg, A.F.L. Veth & J.G.L. van der Wees.
(2002). Trust in Electronic Commerce- The role of Trust from a Legal, an
Organizational an a Technical Point of View.

7.2 Internetreferenser

E-Handel och e-tjanster- Att handla pa natet. (2005/2006).
www.konsumentverket.se/Documents/lararrummet/lararrum_e-seminarium.pdf

Oroliga konsumenter hinder for e-handel.(2007).
http://www.dagenshandel.se/dh/dagensh.nsf/0/2BDEACE59207684FC12572C90032AEC5?0pen

DIBS e-handelsindex: Svenskar e-handlar for 64 miljarder kr. (2008)

www.cisionwire.se/dibs-payment-services/dibs-e-handelsindex--svenskar-e-handlar-for-64-
miljarder-kr

10 punkter for Trygg e-handel. (2008)

www.tryggehandel.se

33/35


http://www.konsumentverket.se/Documents/lararrummet/lararrum_e-seminarium.pdf
http://www.dagenshandel.se/dh/dagensh.nsf/0/2BDEACE59207684FC12572C90032AEC5?open
http://www.cisionwire.se/dibs-payment-services/dibs-e-handelsindex--svenskar-e-handlar-for-64-miljarder-kr
http://www.cisionwire.se/dibs-payment-services/dibs-e-handelsindex--svenskar-e-handlar-for-64-miljarder-kr
http://www.tryggehandel.se/

8 Bilagor

8.1 Intervju med Wallink AB

1) Kan ni berétta lite kort om foretaget och det ni gor?
2) Kan ni beskriva er position i foretaget?

3) Kan ni berétta om hur ni hanterar kundernas privata information och vilka uppgifter
som kravs for att fa handla hos er?

4) Inom e-Handeln sa finns det olika betalningsmetoder som man anvander sig av, jag
undrar vilka betalningsmetoder ni anvénder er av och vilka eller vilken metod lampar sig
bast enligt er?

5) Har ni blivit utsatta for dataintrang da obehoriga anvandare har velat komma at viktig
information? (Om sa ar fallet, hur hanterade ni det?)

6) Vilka metoder anvander ni for att fa kunden nojd, trygg, séker och aterkommande?

7) Som en sista fraga sa undrar jag hur ni ser pa framtiden med elektronisk handel samt
vad anser ni &r det viktigaste nar det géller en saker affar?

8.2Enkdtundersokningsfragorna

1)Vad tycker ni om den elektroniska handeln?
Positiv

Negativ

Neutral

2)Har ni nagon gang handlat éver natet?

Ja
Nej

3)Om ni inte har handlat 6ver néatet, skulle ni ndgon gang tanka er att gora det?
Ja

Nej

Kanske

4)Vad far er att handla 6ver natet?

Priset

Fler valméjligheter och utbud

Fysiskt lage

Annat (Beskriv gérna)

5)Vid ett eventuellt kdp, av vilka olika betalningsmetoder kanner ni er mest saker pd?

Tredjepartssystem (Dar betalningar hanteras av ett foretag som har bade kontakt med kunden och
foretaget)

Digipass (Raknedosor som man far fran sin bank)
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Personliga certifikat

Digitala pengar

Annat stt? (Beskriv garna)

6)Har ni blivit utsatta for nagon typ av bedrageri?

Ja
Nej

7)Vad &r det viktigaste for er nar det galler att lita pa ett foretag?

Varumérket

Trygg e-handels markta (Foretag som ar markta av trygg e-handel anses vara tryggare for kunden)
Sékra betalningsmetoder

Annat (Beskriv gérna):

8)Tycker ni att dagens sakerhetsatgarder vid en elektronisk affar ar tillrackliga?

Ja

Nej

Kan bli battre

Annat (Beskriv garna)

9)Kéanner ni nagon typ av oro nar ni handlar éver natet?

Ja

Nej

Ibland

Annat (Beskriv garna

Om ni ar klara med fragorna och har nagot att tillagga sa far ni garna diskutera har nedan

Diskussion:
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