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Handling the concept of privacy in e-commerce 

Abstract 

More and more companies choose to be online and devote themselves entirely to e-commerce. 

The number of companies who choose to be online is still continuing to increase rapidly.  The 

companies needs for personal information and customer data has increased in order to remain 

competitive. The problem is that the needs for this personal information from the companies 

are threating to intrude the customers privacy. Previous research is not addressing the value of 

information privacy and the benefit of privacy protection. I have conducted an empirical 

survey study among Swedish users on the e-commerce site Tradera where the participants 

shared their beliefs and values regarding privacy and e-commerce. I choose to see the privacy 

as a value in order to investigate this concept in a conceptual study, which is a theory in value 

sensitive design. My contribution to the research will be a framework for e-commerce and 

how they should manage the concept of privacy in e-commerce.  
 

Keywords: privacy, value sensitive design, e-commerce and initial trust.  
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Sammanfattning 

Allt fler företag väljer att vara webbaserade och ägna sig helt till e-handel. Samtidigt fortsätter 

antalet e-handelsföretag att öka i antal kraftigt. Företagens behov av personlig information 

och kunddata har även ökat för att förbli konkurrenskraftiga. Vilket skapar ett problem, 

behovet av denna personliga information hos företagen riskerar att inkräkta på användarens 

personliga integritet. Tidigare forskning presenterar inte mycket angående värdet av den 

personliga integriteten och de fördelar ett skyddande av detta genererar.  En empirisk studie 

bland svenska användare på e-handelssidan tradera där deltagarna delade deras åsikter och 

värden angående den personliga integriteten och e-handel utfördes och sammanställdes. Den 

personliga integriteten ses som ett värde för att utreda detta begrepp med en konceptuell 

utredning, som är en teori inom värdekänslig design. Bidraget till forskningen är ett ramverk 

för e-handelsföretag som handlar om hur de skall hantera den personliga integriteten. Arbetet 

har präglats mycket av inläsning som det har getts utrymme för inom rapporten.  

Nyckelord: personlig integritet, värdekänslig design, e-handel och inledande förtroende. 
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1. Introduktion 
 

Digital kommunikation är en stor del av vardagen vilket innebär att företag beroende av stora 

mängder personlig information och kunddata för att vara konkurrenskraftiga. Det är väldigt 

vanligt med att personer i dagens samhälle handlar på Internet, i stället för att handla mat i 

affären så beställer nu en del hem mat direkt till dörren. Det är dessa e-handelsföretag som 

samlar störst andel personlig information och kunddata för att bygga starka band med 

nuvarande kunder, attrahera nya kunder och svara på kunders behov. Datat som samlas 

används för att föra statistik över kundkretsar, vilket kan attrahera andra företag och 

sammarbetspartners. Det finns ett problem med detta insamlande av personlig information 

och kunddata eftersom att det kan inkräkta på kundens personliga integritet. 

Men vad innebär egentligen personlig integritet inom sammanhanget e-handel? Många 

forskare har definierat den personliga integriteten på olika sätt men det finns ingen enhetlig 

bild eller analys av begreppets betydelse. Denna definition av begreppet måste därför ha med 

sammanhanget att göra.  

Hur skall e-handelsföretag hantera den personliga integriteten när de behöver så mycket 

information från kunderna för att kunna bedriva sin verksamhet? Delar av denna information 

är känslig och värdefull för de personer som delar med sig av sina uppgifter. Men vad är 

egentligen känsligt? 

För att försöka att besvara detta måste en empirisk undersökning göras kan man tillämpa sig 

av värdekänsliga designteorier för att utreda begreppet och för att förstå alla de faktorer som 

har med e-handel och personlig integritet att göra?   

 

1.1 Begreppsdefinition och avgränsningar 
 

Personlig integritet – rätten till att skyddas från inkräktande av andra inom sammanhanget e-

handel.  

Värdekänslig design- är en metod som bygger på en teoretisk grund för utformning av teknik 

som hanterar mänskliga värden med etisk import. 

E-handel- definieras som ett sätt att köpa och sälja varor eller tjänster via Internet.  

Inledande förtroende- framkallar och upprätthåller en första relation med en kund innan 

denna relation förblir engagerad. Vilket innebär om kunden känner att det finns en kompetens 

som innebär en möjlighet till att göra affärer med e-handelsföretaget. Även om kunden känner 

att e-handelsföretaget har en goodwill som innebär deras avsikt att hjälpa kunden med service.  
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Avgränsningar 

Avgränsningar som har gjorts är att inte presentera personuppgiftslagen eller datalagen.   

 

1.2 Syfte och mål 
 

Syftet är att sammanställa ett ramverk för hur e-handelsföretag skall hantera den personliga 

integriteten (engelska privacy) när de utvecklar webbsidor. Riktlinjer skall visa på hur 

organisationen kan ta hänsyn till personlig integritet och bygga upp en tillit till sina kunder. 

Personlig integritet kan ses som ett värde därför kommer värdekänsliga designteorier 

(engelska value sensitive design) att tillämpas och bidra till detta ramverk. 

Målet blir således att skapa en artefakt i form av ett ramverk för hur den personliga 

integriteten hanteras.  

 

1.3 Frågeställning 
 

Genom att undersöka de teorier och metoder som finns inom värdekänslig design och sedan 

integrera detta med värdet personlig integritet och andra aspekter inom e-handel. Så ämnar jag 

att kunna besvara frågan: 

Hur skulle ett ramverk för e-handelsföretag kunna se ut med avseende på hur den personliga 

integriteten skall hanteras? 
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2. Bakgrund 
 

I detta avsnitt förklaras befintliga teorier som har med den personliga integriteten att göra. 

Även teorier och metoder inom värdekänslig design och viktiga aspekter angående e-handel. 

Tidigare forskning inom ämnet beskrivs och presenteras.  

 

2.1 Personlig integritet och tidigare definitioner 
 

Termen integritet eller privatliv, används ofta i vardagligt språk samt inom filosofiska, 

politiska och juridiska diskussioner. Det finns ingen enskild definition eller analys av 

begreppets betydelse. Begreppet privatliv har breda och historiska rötter inom sociologiska 

och antropologiska diskussioner om hur privatlivet värderas och bevaras i olika kulturer. 

Begreppet har ett historiskt ursprung i välkända filosofiska diskussioner, främst i Aristoles 

distinktion mellan den offentliga sfären för politisk verksamhet och den privata sfären i 

samband med familj och hemliv. Men även för användningen av termen i ett historiskt 

perspektiv så är den inte enhetlig. Det finns fortfarande oklarheter över meningen, värdet och 

omfattningen av begreppet integritet (DeCew, 2008). 

Camp menar att integritet eller privatliv är ett kritiskt element av förtroende. Detta koncept 

kan delas in i förtroendemodeller för att lättare få en överblick över vad denna personliga 

integritet innebär i sammanhanget. Den personliga integriteten delas in i tre distinkta 

rättigheter (Camp, Osorio, 2002, s.7). 

En rätt till anominytet: Till denna grupp tillhör de personer som ser den personliga 

integriteten som den konstitutionella rätten, dvs. den grundlagsskyddade rättigheten till ett 

privatliv. De ser även FN’s kartläggning av den personliga integriteten som en grundläggande 

mänsklig rättighet. Dessa personer kommer inte att lita på att handlaren eller e-

handelsföretaget kan förse dem med ett tillräckligt bra integritetsskydd. Eftersom att när man 

handlar på Internet krävs det och lagras speciell information som, valda produkter, tid det tar 

att göra köpet, mekanism för betalning och adress dit varan skall levereras. 

Dessa konsumenter som ser den personliga integriteten på detta vis kommer troligen att 

använda sig av konsumentspecifik mjukvara, för att förhindra ett sekundärt spridande av deras 

personliga information. Denna grupp kommer inte att handla på Internet tills mekanismer som 

skyddar deras personliga information vid betalningen finns tillgängliga (Camp, Osorio, 2002, 

s.7).  

En rätt till avskildhet: Denna andra grupp tillhör de personer som vill undvika oönskad 

kontakt från försäljaren. De skiljer sig inte allt för mycket från denna första grupp som 

beskrivs, eftersom att en del av dessa personer inte vill att speciella delar av deras personliga 

information skall exponeras. Detta kan innebära att det inte vill dela sin personliga 

information, men de delar gärna deras tankar och reflektioner angående en speciell bok de har 

läst. Men vilka hälsorelaterade varor som eventuellt har beställts vill dem inte dela med sig 

av.  
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För de som inte vill ha någon som helst oönskad kontakt med försäljaren. Blir den ideala 

affärsrelationen endast av en enkel transaktion som inte blir spårad eller använd som underlag 

för ytterligare kontakt med försäljaren.  Köparna kommer att avstå från att använda sig av e-

handels sidor som kräver att man registrerar sig, de kommer inte heller att inleda någon 

bestående affärsrelation med försäljaren. Därför föredrar dessa konsumenter att ha varje 

transaktion enskild och isolerad (Camp, Osorio, 2002, s.8). 

En rätt till ägande: Den tredje gruppen av konsumenter är de som anser att deras data är 

värdefull. För dessa konsumenter skall varje transaktion reflektera en balans mellan risker och 

belöning. Större delen av denna grupp delar gärna med sig av sin personliga information och 

data om de känner att dem får något tillbaka. Det skulle kunna vara rabatter eller speciella 

erbjudanden just för dem. Men det skulle avstå från att dela med sig av information om det 

inte får något av värde tillbaka av försäljaren (Camp, Osorio, 2002, s.7).  

I figur 1 visas en överensstämmelse mellan affärsplaner och den personliga integriteten. Där 

dessa tre koncept av privatliv kopplas samman i olika förtroendemodeller.    

Figur 1: (L. Jean Camp and Carlos Osorio, 2002). 

Rätten till den personliga integriteten förklaras av Moor på följande sätt: 

”The right to privacy is the normative claim about protection from the intrusion of others. 

Privacy, is, thus a feature of social situations.” (Moor 2006, s 113) 

”Rätten till personlig integritet är ett vanligt anspråk på att skyddas från inkräktande från 

andra. Den personliga integriteten är ett kännetecken inom sociala situationer.” 

Detta skrivs i boken Etichs, Computing, and Genomics, där den personliga integriteten 

förklaras med hjälp av en skildring av ett mindre samhälle på följande vis. 

 Ett litet, intimt samhälle kan ha minimalt eller inga integritetsbehov eller rättigheter alls. Men 

samtidigt som samhället växer sig större, ökar integritetsbehovet och anspråket på sådana 

rättigheter. Denna personliga integritet kan även ses som en sköld som skall skydda individen 

från skadliga krav och risker från andra individer i samhället (Moor 2006, s 114).  

Eftersom att e-handelsmiljöer blir allt mer interaktiva så blir behovet av att skydda den 

personliga integriteten allt viktigare. Spikerman et al. skriver att tidigare studier som har 

utförts påvisar att skyddandet av den personliga integriteten är ett värderat önskemål hos 

användarna (Spiekermann et al, 2001, s 38).  
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Spikerman et al. utförde ett experiment där användarna först själva rapporterade deras 

inställningar angående den personliga integriteten när de använder sig av e-handel. Det var 

171 deltagare som undersöktes i detta experiment. Deras agerande och beteende undersöktes 

under en episod där de använde sig av ett e-handelsprogram, sedan analyserade forskarna 

resultatet. Inom den självrapporterade delen av undersökningen ansåg de flesta individerna att 

sekretess var viktigt för dem. Sekretess innebär i detta fall att inget offentliggörande av en del 

aspekter angående personlig information skall göras, individerna kände att det var viktigt. 

Men oavsett vilka specifika integritetsfrågor och inställningar användarna hade så visade det 

sig att de inte själva levde upp till detta under experimentet. Resultatet avslöjade att dessa 

individer lät sig dras in i en konversation med en 3-D robot vars utseende var ett 

människoliknande ansikte. Majoriteten av de deltagande svarade på de frågor som denna bott 

ställde även fast en del frågor berörde personlig information. Slutsats som dras är att 

människor uppskattar mycket kommunikativa EG-miljöer där glömmer personerna 

integritetsfrågor för att de är ”inne i nätet” (Spiekermann et al, 2001, s 38).  

Westin har bidragit med artikeln Social and Political Dimensions of Privacy som ämnar 

framställa ett ramverk för hur den personliga integriteten skall analyseras i det moderna 

samhället. Även att definiera informationsintegritet och beskriva tre nivåer som strukturerar 

värden som har med den personliga integriteten att göra (Westin, 2003, s 431).  

Westin har valt att definiera den personliga integriteten som att individen det berör gör 

anspråk på att bestämma själv om vilken personlig information som skall vara tillgänglig för 

andra personer. Detta innefattar också vilken information som tillhandahålls och vad den 

används till av andra personer. När regeringsprocesser behandlas väljer Westin att se den 

personliga integriteten som en rättighet (Westin, 2003, s 431).  

 

2.2 Dynamiken av privatlivet 
 

Integritet är en del av ett socialt sammanhang och ett föremål för en del faktorer, ett samband 

mellan privatlivet och samhället har alltid funnits.  De faktorer som påverkar privatlivet i 

denna informationsålder är varierande och djupt förbundna med varandra. Dessa olika 

faktorer både individuella och kollektiva förändras och expanderar med hög hastighet när det 

handlar om att förstå dess konsekvenser för sammanhanget. För att nämna några av dessa 

faktorer så kan det bland annat handla om volym, omfattning, komplexitet och varaktighet av 

informationen. Sätten att samla information växer hela tiden och även antalet människor som 

drabbas av informationen eller får sin privata information samlad om sig själva. Den stora 

geografiska spridningen av information spelar också in med hjälp av Internet så kan sådan 

information tas om hand om överallt i världen (Waldo, Herbert, 2007 s.27). 
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2.3 Värdekänslig design 
 

Värdekänslig design är en metod som bygger på en teoretisk grund för utformning av teknik 

som hanterar mänskliga värden. Detta görs på ett principbaserat och övergripande sätt genom 

hela designprocessen. Metoden som används är iterativ och den integrerar de värden som 

hanteras av tekniken, metoden är även tredelad. Med detta menas att metoden innebär att 

konceptuella, empiriska och tekniska utredningar granskas och tas med i designprocessen 

(Friedman, Khan, Borning, 2002, s 1).  

Camp et al. förklarar att värdekänslig design som designmetod innebär att den inledande 

designen åtföljs av en framställning av värden som finns inom sammanhanget. Dessa val av 

värden kan göras i designen men det kan även tillkomma val av värden under användningen 

av systemet. Men denna metod förespråkar tydliga och detaljerade val av värden, dessa val 

skall dokumenteras. Vilket tillåter dessa val att anpassas och gör det möjligt för antaganden 

och ändring av teknik för de tydliga val som har fattats i den sociala större kontexten (Camp, 

Connelly, Shankar, 2005, s.1, 4). 

 När värdekänslig design skall implementeras krävs en förståelse för det specifika värdet som 

i detta fall är den personliga integriteten. Om man redan i designstadiet medvetet väljer vilken 

information och vem som skall ha tillgång och kontroll över informationen. Kan det förbättra 

funktionaliteten och skydda den personliga integriteten. Det kan även bidra till en konflikt 

mellan utvecklarens vilja att använda sig av information. Som skall bidra till att systemet 

används på det bästa möjliga sätt och användarens rätt till att ha sin personliga integritet 

skyddad inom vissa avseenden (Camp, Connelly, Shankar, 2005, s.1, 4). 

 

2.4 Den tredelade metoden inom värdekänslig design: konceptuell, 
empirisk och tekniska utredningar. 

 

Artefakten som skapas med värdekänslig design dvs. systemdesignen framkommer ur 

iterationer mot processen som är mer än summan av de olika delarna. Men dessa delar bidrar 

med ett bra ställe att inleda arbetet på. Värdekänslig design bygger alltså på en iterativ process 

genom hela arbetet och att grunden integrerar, konceptuella, empiriska och tekniska 

utredningar (Friedman, Khan, Borning, 2002, s 2).  

Friedman et al. beskriver de tre olika utredningarna separat för att visa vad de innebär och vad 

de innehåller för olika delar.  

Den konceptuella utredningen: innebär att man skall reda ut vilka värden som finns. Vems 

värden som skall stödjas i designprocessen. Hur stödjer dessa värden eller hur försvagas dem 

av olika lösningar i den tekniska designen? Hur skall man hantera de värden som konkurrerar 

med varandra i designen? Hur skall implementering och användning av informationssystemen 

se ut? Ett exempel kan vara när man ställer aspekterna anonymitet och förtroende mot 

varandra, men även moraliska värden som en rätt till avskildhet ha ett större inflytande än 

andra icke moraliska värden som estetiska preferenser (Friedman, Khan, Borning, 2002, s 2). 



Hantering av den personliga integriteten inom e-handel den 22 maj 2012 

12(35) 
 

Vilket innebär uppfattningar och förhållningssätt rörande utseende och uttryck inom denna 

miljö som diskuteras.  

Den empiriska utredningen: Beroende på vilken frågeställning man arbetar utifrån så kan en 

hel del analyser vara beroende av en empirisk undersökning. Dessa undersökningar används 

för att reda ut hur den tekniska artefakten är anpassad efter de mänskliga värden som finns 

inom sammanhanget. Empiriska undersökningar behövs också för att utvärdera framgången 

med den speciella designen som används (Friedman, Khan, Borning, 2002, s 3).  

Frågor som man kan välja att undersöka inom detta sammanhang kan som exempel vara, hur 

prioriteras konkurrerande värden i designen? Hur prioriteras individuella värden och 

användbarheten? Hur kan designers beakta värden och i processen skapa mer intäkter, få de 

anställda att känna sig mer tillfredsställda, skapa en kundlojalitet eller andra önskvärda 

resultat för sitt företag?  Är det en skillnad mellan vad användarna säger och vad de verkligen 

gör? Detta har att göra med att tekniken utvecklas konstant vilket påverkar grupper och 

individer (Friedman, Khan, Borning, 2002, s 3). 

Den tekniska utredningen: Värdekänslig design antar positionen som teknik i allmänhet. Även 

informations och datorteknik bidrar med värden som kan anpassas till de egenskaper tekniken 

innefattar. Med detta menas att en del tekniker är mer lämpade för en del verksamheter och 

passar bättre för att stödja en del specifika värden än andra.  

Det den tekniska utredningen reder ut är hur de befintliga tekniker som används stödjer eller 

hindrar de mänskliga värdena. Även hur de tekniska egenskaperna och andra underliggande 

mekanismer stödjer eller hindrar de mänskliga värdena inom sammanhanget (Friedman, 

Khan, Borning, 2002, s 3). 

I den andra delen av tekniska undersökningar involverar man den proaktiva utformningen för 

systemet. Detta görs för att stödja de värden man redan har angivit i den konceptuella 

utredningen.  

Friedman et al. tar upp ett exempel där det förklaras hur Fuchs har utvecklat en tjänst för att 

göra en anmälan inom ett system för kollaborativt arbete. Inom systemet finns det 

underliggande tekniska metoder som placerar värden i en sorts hierarki. Där individers vilja 

för den personliga integriteten åsidosätter gruppens önskemål om medvetenhet (Friedman, 

Khan, Borning, 2002, s 3). 

Den första delen av den tekniska utredningen kan i vissa fall likna den empiriska utredningen. 

Där det ingår både teknisk och empirisk aktivitet men det skiljer sig markant i analysen. 

Tekniska utredningen fokuserar på själva tekniken, den empiriska fokuserar på människorna 

eller de större sociala systemen som konfigureras, används eller påverkas av teknologin 

(Friedman, Khan, Borning, 2002, s 3, 4). 

 

2.5 Relationen mellan användbarhet och värdekänslig design 
 

Friedman et al. beskriver denna relation mellan användbarhet och värdekänslig design som 

unik. Det finns en allmän ram med fyra relationer mellan användbarhet och etiska mänskliga 

värden som kan identifieras.  
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För det första kan en design vara bra för användbarhet oberoende av de mänskliga värden som 

finns inom sammanhanget (Friedman, Khan, Borning, 2002, s 3).  

 Exempel 1) ett anpassningsbart användargränssnitt kan främja användarna.  

För det andra kan en design även vara bra för användbarheten, men det kan ske på bekostnad 

av mänskliga värden alltså de som består av en etisk import. 

 Exempel 2) det kan vara ett mycket användbart system för överrakning som samtidigt 

konkurrerar med det mänskliga värdet personlig integritet.  

För det tredje kan en design vara bra för de mänskliga värdena med en etisk import, men även 

detta kan konkurrera med användbarheten. Alltså det sker på en bekostnad av användbarheten 

för att stödja de mänskliga värdena fullt ut.  

 Exempel 3) en webbläsares inställningar som främjar att användaren accepterar eller 

avböjer varje kaka (engelska cookie) för sig stödjer värdet av informerat samtycke. 

Men detta är oanvändbart med tanke på den stora olägenhetsfaktorn som skapas. Detta 

skulle vara alltför tidskrävande och det skulle inte vara användbart.   

Slutligen för det fjärde kan en design vara bra för användbarheten genom att det är nödvändigt 

att stödja de mänskliga värdena med en etisk import.  

 Exempel 4) För att kunna få en rättvis bild av ett nationellt val med ett datoriserat 

valsystem, krävs det att alla medborgare som uppfyller ålderskravet för rösträtt måste 

kunna använda systemet.  

Det är väldigt viktigt för personal som arbetar med människa datorinteraktion. Att dem är 

medvetna om de komplexa relationer som skapas mellan användbarhet och mänskliga värden 

med etisk import. I vissa fall stödjer dessa två aspekter varandra på ett bra sätt men i andra fall 

kommer det att vara nödvändigt att ge vika för det ena eller det andra. För att kunna skapa en 

livskraftig konstruktion eller design (Friedman, Khan, Borning, 2002, s 3). 

 

2.6 E-handelsföretag och dess insamling av kunddata 
 

Inom den elektroniska värd som vi i dag lever i så är företag beroende av stora mängder 

personlig information och kunddata för att vara konkurrenskraftiga. Dessa data används för att 

bygga starka band med nuvarande kunder, attrahera nya kunder och svara på kunders behov.   

Sådana data används även för rapportering och för att föra statistik över sin kundkrets, vilket 

kan attrahera andra företag och samarbetspartners. Men detta kan ses som ett problem 

eftersom att insamlandet av denna personliga information och kunddata kan inkräkta på 

kundens personliga integritet (Culnan, Armstrong, 1999, s 104-105).  

Teknologin i dag tillåter e-handelsföretag att spara ned detaljer om vilken kundtransaktion 

som helst i företagets datalager. Sedan kan dessa data användas inom 

marknadsföringsprogram tillsammans med företagets affärspartners eller om de utför 

marknadsföringen självständigt. Tidigare ansågs denna informations teknologi (IT) vara 

omöjlig eller ekonomiskt missgynnande. Vilket i dag har ändrats fullständigt och utförs av 

många e-handelsföretag (Culnan, Armstrong, 1999, s 104). 
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2.7 Paradoxen mellan personifiering och den personliga integriteten 
 

En paradox har upptäckts när företag skall samla information om kunder. Personer som 

värdesätter informations öppenhet (Engelska termen: information transparency) är också 

mindre benägna att delta i personifiering (Engelsk term: personalization). Ett sätt att hantera 

detta problem är att anta en strategi som erbjuder funktioner som uppfyller konsumenters 

behov som är mer angelägna om att delta i personifieringen. Företagen skall därför acceptera 

att en minoritet av konsumenterna är känsliga med tanke på den personliga integriteten och 

vill därför inte delta (Awad, Krishnan, 2005, s.13). 

Det som har undersökts är relationen mellan informations teknologiska funktioner, främst 

informations öppenhetsfunktioner och konsumenters vilja att dela med sig av information för 

personifiering på Internet. Undersökningen är baserad på en survey-studie där mer än 400 

online konsumenter deltog. Frågeställningar som var till grunden för denna forskning: 

 Informationsöppenhet som ger kunskap om information och rutiner, påverkar det 

konsumenters vilja att bli profilerade på Internet för personliga erbjudanden? 

 Har informationsöppenhets funktioner någon effekt på konsumenters vilja att vara 

profilerade på Internet och skiljer det sig mot personlig service och personlig reklam? 

Awad och Krishnan kom fram till att personlig service för konsumenter och företag blir allt 

mer värdefull. Detta har blivit en strategisk fråga för företag som arbetar med 

informationscentrerade frågor, nätverk och global ekonomi, eftersom att investeringar inom 

det här området kan riskera konsumenternas personliga integritet. För att företag skall kunna 

utvecklas inom området måste de inrikta sig på de konsumenter som är villiga att bidra med 

information. När det handlar om personlig service där fördelen uppenbart är för konsumenten 

så betyder inte tidigare erfarenheter av intrång på deras privatliv någonting. Där överväger 

nyttan den potentiella risken som finns för konsumenten. För personlig annonsering och 

erbjudanden övervägar inte nyttan de potentiella riskerna som finns (ex. e-post spam), därför 

måste företagen arbeta med att minska upplevda risker för konsumenter. Det här kan chefer 

använda sig av för att främja konsumenters deltagande vid Internetprofilering för personlig 

service och reklam. Enligt studien så har e-handelsföretags publicerade policy inget värde för 

konsumenter (Awad, Krishnan, 2005, s.13, 14).  
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2.8 Faktorer som påverkar det inledande förtroendet mellan kund och e-
handelsföretag 
 

En kritisk faktor för e-handelsföretag är att utveckla ett inledande förtroende med kunden, 

speciellt viktigt är detta för nyetablerade företag (Euijin, Suresh, 2005, s. 1).  

Euijin och Suresh ser det inledande förtroendet som en kritisk faktor för att lyckas för många 

e-handelsföretag. Eftersom att det inledande förtroendet skapar en inledande relation mellan 

företag och kund (engelsk förkortning B2C) inom e-handelsmarknaden (Euijin, Suresh, 2005, 

s. 1). 

Det inledande förtroendet i denna studie definieras på följande sätt, det inledande förtroendet 

framkallar och upprätthåller en första relation med en kund innan denna relation förblir 

engagerad. I praktiken handlar detta om kundens uppfattning om e-handelsföretaget, att 

företaget har en kompetens som innebär en möjlighet till att göra affärer. Även att e- 

handelsföretaget har en goodwill som innebär kundens uppfattning om att detta företag har för 

avsikt att hjälpa deras kunder (Euijin, Suresh, 2005, s. 3). 

Det inledande förtroendet som diskuteras är ett starkt och tåligt förtroende vilket gör att 

personens avsikt är att fortsätta lita på den andra parten när man väl har uppnått detta starka 

förtroende (Euijin, Suresh, 2005, s. 2).  

Tabellen nedan figur 2, påvisar de faktorer som ingår för att kunna inleda denna typ av 

förtroende hos en annan part d.v.s. en kund.  
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Figur 2: (Euijin, Suresh, 2005, s. 3). 

Tabellen visar dessa faktorer och visar dess trovärdighet genom att koppla dessa faktorer till 

olika forskare. Företagets profil är en betydande faktor där storlek och det rykte företaget har 

bidrar till det inledande förtroendet. McKnight et al. menar att ryktet hjälper till att bygga 

länkar till andra sidor, vilket kan uppfattas som sammarbetspartners. Ett känt företag inger en 

sorts trygghet för en eventuell kund. Företagets service och supportorganisation behandlar 

transaktioner och en strukturerad försäkring eller garantier. Kvaliten på företagets webbsida 

består av en del egenskaper som informationskvalité och kvalitén på användargränssnittet, för 

att företaget skall upprätthålla detta förtroende krävs det den uppfattade kvalitén kvarstår. En 

personlig framtoning av informationen som presenteras eller att en person gestaltas bidrar 

även till ett förtroende. Sidan behöver även vara lätt att använda och dess funktioner, detta 

görs genom att hålla sig till normer som finns.   

 

2.9 Det personliga integritetsproblem som uppstår vid den tekniska delen 
av förhandlingar på Internet 
 

När man endast surfar via internet kan anonymitet anses vara lämpligt och önskvärt av 

användarna. Men detta fungerar inte som en lösning vid känsliga affärstransaktioner som 

utförs via Internet. Eftersom att sådana transaktioner ofta kräver personlig information som 

anses vara känslig (Seamons et al. 2002, s. 1).  
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1. Metod 
 

Detta stycke förklarar de val av metoder som har används och varför dessa metoder anses vara 

lämpliga för att undersöka den frågeställning som är utgångspunkt för denna uppsats.  

Frågorna för enkäten finns i bilaga 1 och svaren från respondenterna finns i bilaga 2.  

1.1 Metodval 
 

En empirisk undersökning i form av en webbenkät genomfördes också som publicerades på 

sidan enkät.se. Denna sida fungerar även som ett verktyg för att presentera och analysera de 

data som samlades in bland de respondenter som deltog i undersökningen.  

 

1.2 Enkätundersökning  
 

För att få tag på information skall en empirisk undersökning göras. Vilket innebär att man 

förhåller sig till ett positivistiskt sökande efter kunskap. ”Positivismen räknar alltså med två 

källor till kunskap, iakttagelse och logik”(Thurén, 2010). Iakttagelserna är den empiriska 

kunskapen som samlas in via våra fem sinnen, och det är med hjälp av den kunskapen som vi 

sedan bestämmer vad som är fakta.  

Med dessa data som samlades angående den personliga integriteten och e-handel så tillämpas 

de värdekänsliga designteorierna som bidrar till detta ramverk. Utifrån enkäten tas de värden 

som personerna anser vara essentiella för ett e-handelsföretag för att sedan påverka 

utformningen av ramverket och efterföljande riktlinjer för e-handelsföretag att sträva efter.   

Denna enkätundersökning skickades via e-post till registrerade användare på köp och 

säljsidan tradera.se. På denna sida köper och säljer användarna produkter mellan varandra, det 

fungerar genom att användarna har en budgivning på den produkt de vill ha och där högst bud 

när tiden är slut vinner. Användaren som lade det högsta budet för sedan över pengar till 

säljaren som sedan skickar produkten via post eller liknande.   

Enkätundersökningen skickades via e-post till 63 stycken unika användare från denna sida, 

dessa adresser fick jag tillgång till genom att tidigare ha utfört köp och sålt produkter på 

sidan. Endast personer som vinner budgivning eller den som säljer en produkt till en person 

får tillgång till varandras e-postadresser. Motivering till att enkäten endast skickades via e-

post är att det endast går att besvara undersökningen en gång per användare och länk som 

skickats via e-post.  

Skickade även ut en påminnelse den fjärde dagen till deltagarna för att få in ytterligare svar på 

undersökningen.   

Tidigare enkätundersökningar studerades och med enkätboken som stöd formulerades frågor, 

alternativ och ålderskategoriseringar, för att inte kränka eller göra intrång på någon av 

respondenternas personliga integritet. Forskningsetiska principer och normer följdes och 
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studerades innan enkäten skapades. Respondenterna blev informerade om vad deras uppgift 

var i projektet och vad syftet med deras deltagande i undersökningen var. Respondenterna 

besvarade enkäten frivilligt och de besvarade allt anonymt.  

1.3 Urval 
 

Detta urval gjordes eftersom att de registrerade användarna på denna sida är från 18 år och 

uppåt, vilket innebär att endast myndiga personer deltog i undersökningen. Detta motiveras 

genom att omyndiga personer kan ha restriktioner från föräldrar om vad de får besvara för 

frågor och vilken information de får dela med sig av. Enligt vetenskapsrådet som har 

publicerat Forskningsetiska principer inom humanistisk-samhällsvetenskaplig forskning så 

skriver dem att i vissa fall bör samtycke inhämtas från förälder/vårdnadshavare, om de 

undersökta är under 15 år och undersökningen är av etiskt känslig karaktär.  

Urvalet angående att vända sig till registrerade användare bidrog till att personer som är mer 

insatta inom e-handel besvarade frågorna och dessa personer delade sina tankar angående den 

personliga integriteten och e-handel.   

Detta urval påverkade även utformningen av enkäten, ett medvetet val om att låta alla frågor 

vara obligatoriska gjordes, den sista frågan som behandlade ytterligare synpunkter på denna 

undersökning var inte obligatorisk. Frågorna var utformade på olika sätt, på en del frågor 

kunde endast ett alternativ väljas, en fråga hade flervalsalternativ. De mer komplicerade 

frågorna krävde textsvar eftersom att det kan ha bidragit till fler aspekter och värderingar 

angående den personliga integriteten och näthandel. Skriftliga svar från respondenterna bidrar 

även med en mer personlig åsikt än vad redan angivna alternativ hade bidragit med.  

 

3.4 Metodkritik 
 

Metodkritik angående enkätundersökningen kan vara att det endast fanns tillgång till 63 e-

postadresser vilket begränsar antalet deltagare, men 22 stycken respondenter besvarade 

enkäten. Detta får ses som ett relativt stort genomslag bland de som fick chansen att delta. När 

det inte var speciellt många respondenter som deltog i undersökningen blir det svårt att göra 

generaliseringar som kan anses vara riktiga.  

Gratisverktyget enkät.se användes för att sammanställa tabeller och svar från respondenterna, 

vilket är bristfälligt eftersom att mycket data som bör finnas med vid presentation av resultat 

för forskning inte finns med i tabellerna. Staplarna i en del diagram kan vara svåra att tolka 

om man inte studerar antal svar för alternativen innan eftersom att staplarna inte följer 

kategorietiketterna som visar antalet respondenter. Detta kan därför påverka trovärdigheten 

för de slutsatser man gör utifrån resultatet i enkätundersökningen, försöker att undvika detta 

genom att redigera dessa tabeller efter behov.  
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2. Resultat 
 

Nedan redovisas resultatet från enkätundersökningen som fanns tillgänglig bland deltagarnas 

e-post och på enkät.se från och med den 2012-05-10 till och med den 2012-05-15. 

Undersökning var alltså tillgänglig i sex dagar från en torsdag till och med en tisdag. Det var 

totalt 22 respondenter som besvarade enkäten av de 63 stycken personer som mottog 

enkätundersökningen via e-post. Undersökningen bestod av 12 frågor där 11 av dem var 

obligatoriska att besvara den sista frågan handlade om ytterligare synpunkter angående 

undersökningen, denna fråga var inte obligatorisk.  

 

2.1 Respondenter för denna enkätundersökning 
 

Utifrån de svar på kontrollfrågorna som innehöll ålder och kön visade det sig att den största 

andelen av respondenterna var mellan 18 och 25 år gamla, i de resterande ålderskategorierna 

var det en jämn fördelning mellan respondenter. Det var även fler kvinnor än män som 

besvarade undersökningen, 59 % av deltagarna var kvinnor. Undersökningen visade att 12 av 

dessa påstår att dem handlar ofta. De resterande 10 påstår att dem handlar mer sällan. Vilket 

innebär att 55 % handlar ofta och 45 % anser att de handlar mer sällan.  

 

2.2 Hur den personliga integriteten beaktas och värderas bland 
deltagarna 

 

Det var 10 stycken av respondenterna som ansåg att det var okej att företaget sparar ned 

information om dem efter att ett köp har genomförts, för att senare bli kontaktade. De 

resterande 12 personerna ansåg att detta inte var okej. När det handlar om speciellt riktad 

reklam eller erbjudanden som baseras på denna information så anser 7 stycken att dem tycker 

att detta är okej. Det påvisas att 15 stycken av respondenterna inte vill ha denna slags kontakt 

med företaget efter ett köp. Respondenterna anser att känslig och privat information som de 

inte vill dela till andra parter än där de registrerar sig. Besvarades av totalt 22 respondenter 

men 2 av dessa svar faller bort. Detta innebär att totalt 20 stycken besvarade denna fråga 

skriftligt. Svaren som de 20 respondenterna bidrog med var unika men flera av deras 

värderingar återkom i svaren. Den största delen av dessa respondenter anser att 

personnummer, adress, telefonnummer och kontokortsnummer är känslig och privat 

information. Ett svar från en av respondenterna citeras: 

”kontokortsnummer, personnummer, telefonnummer och efternamn.” 

En del andra respondenter tyckte även att e-postadress, kontaktuppgifter och vad de beställer 

för produkter är känslig information. En respondent besvarade frågan på följande vis: 

”Mina privata inköp, vilka artiklar, hur ofta och vad jag handlar .” 
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2.3 Förtroende och faktorer som påverkar e-handelsföretaget 
 

Angående respondenternas förtroende för e-handelsföretagen, om de tror att information 

skickas vidare till andra parter svarade 14 stycken: Ja och 8 stycken svarade: Nej. Faktorer 

som respondenterna anser vara viktiga om dem skall handla av ett näthandelsföretag. Frågan 

besvarades med flervalsalternativ, det visade sig att alla angivna alternativ som fanns med 

ansågs vara viktiga faktorer om de skall handla av ett e-handelsföretag. Diagrammet nedan 

visar de faktorer som respondenterna har valt att markera bland dessa flervalsalternativ. Kan 

konstatera att alla dessa alternativ anses vara viktiga faktorer om de skall handla av ett e-

handelsföretag.  

 

De flervalsalternativ som ansågs vara viktigast bland dessa var den ljusblåa stapeln i 

diagrammet. Alternativet innebar att sidan innehåller någon form av symbol som är ett slags 

certifikat för säker betalning, kontroll över personliga uppgifter. Detta flervalsalternativ 

markerade 19 av 22 respondenter för.  En användarvänlig webbsida markerar 18 av 

respondenterna. Snabbleverans och att inga övriga kostander tillkommer är en viktig faktor 

enligt 17 stycken. 16 stycken av deltagarna anser även att om de känner till företaget sedan 

tidigare så påverkar det dem genom att dem kan tänkas handla på sidan. Två faktorer fick lika 

många markeringar eller val av respondenterna. Det var alternativen att det tydligt framgår 

hur företaget hanterar personuppgifter och att om dem registrerar sig på en e-handelssida, så 

vill de ha rätten att välja vilken information som skall delas med andra användare. Det var 13 

stycken av respondenterna som vill kunna utföra ett köp utan att behöva registrera sig.  

Respondenterna använder sig av följande betalningssätt oftast när dem handlar via Internet. 3 

personer använder sig av faktura, 9 personer av bankkort/kontokort och 10 stycken använder 

sig av direktbetalning via Internetbank. För att dem skall känna ett förtroende för e-

handelsföretaget och bli återkommande kunder, krävs det säkra betalningssätt och gärna att 

företaget har något slags certifikat som intygar detta. Respondenterna besvarade detta 
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skriftligt. Fler viktiga faktorer som nämns av respondenterna är att det finns tydliga uppgifter 

vart man kan vända sig med frågor och reklamationer, gärna att företaget har ett 

telefonnummer och mailadress som man kan vända sig till. Garantier ansågs även vara en 

viktig faktor som betalningsgarantier och leveransgarantier. Respondenterna skulle även vilja 

få bekräftelser från företaget som att varan har skickats och andra orderbekräftelser. Denna 

respondent sammanfattar de flesta svar på ett bra sätt därför citeras denna deltagare, men inte 

helt ordagrant.  

”Att de har tydliga uppgifter vart man kan vända sig med frågor/reklamationer, både telefon 

och mailadress. Säker betalning, valfrihet om man vill ha information skickad till sig från 

företaget, ex en kryssruta ja eller nej. Att det mesta av informationen är personlig tills man 

handlar och då kan informationen visas för den man handlar av. Även att det finns garantier 

som ex. betalningsgarantier och leveransgarantier. Företaget skall även vara lättillgängligt 

för kommunikation, ex telefon och mailadress. Kunden skall inte behöva vänta på svar från 

företaget i mer än 24 timmar, oavsett helg eller röda dagar.” 

Ytterligare faktorer som framkommer ur resultatet är att företaget har en bra service mot sina 

kunder, bra erbjudanden, support, snabb leverans, användarvänlig hemsida och att inget 

accepteras eller sker utan kundens vetskap.  

När det handlar om att lämna ut sina personuppgifter till företag i samband med köp anser 17 

stycken av respondenterna att det känns ganska säkert. Resterande alternativ mycket säkert 

och osäkert, besvarades av 2 respektive 3 av respondenterna. 
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3. Tolkning och analys 
 

I denna tolknings och analysdel tas de centrala teorierna fram som har presenterats i 

bakgrunden, vilket innebär litteraturgenomgången. Dessa teorier anknyts till resultatet från 

denna undersökning som presenterades i resultatdelen. 

3.1 Användarna 
 

Enligt undersökningen påvisades det att fler kvinnor än män besvarade enkäten, den största 

delen av de användare som besvarade undersökningen var mellan 18 och 25 år gamla. Det var 

55 % procent av dessa personer som ansåg att det handlar via e-handel ofta och 45 % som 

handlar men mer sällan. Detta resultat handlar om hur respondenterna definierar 

svarsalternativen ofta och mer sällan, därför lämnas detta öppet för vidare diskussion.  

Två frågor korstabulerades i diagrammet nedan, vilket innebär att dessa två svar analyseras 

tillsammans. Resultatet är tydligt dessa 22 respondenter har delats in bland 4 staplar, röd 

stapel innebär ja och lila innebär nej. Det framkommer att de personer som svarar ja, att dem 

tycker att det är okej om företaget sparar ned information baserat på ett köp, för att senare 

kontakta dig? De ändrar sedan uppfattning om denna information skall användas till att ge 

dem personliga erbjudanden eller reklam som är baserad på informationen företaget fick när 

köpet utfördes. Kan innebära att personer som svarade ja på den första frågan uppfattade detta 

informationsinsamlande som en grund till att sedan få en bekräftelse av beställningen eller 

bara att den lagras i en databas hos företaget.  

 

3.2 Analys utav den personliga integriteten hos respondenterna 
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Ytterliggare förklaring till diagrammet ovanför den första frågan, den till vänster. Handlade 

om ifall det var okej för respondenterna att företaget samlade information om dem under 

köpet för att senare kontakta dem. Besvarades på följande vis, 10 stycken svarade ja och de 

resterande 12 stycken svarade nej.  

Men i följande fråga alltså den till höger, handlade om ifall respondentera vill ha speciella 

erbjudanden eller reklam, som baseras på den information de lämnar till företaget när de utför 

sitt köp. Besvarades med att 7 stycken väljer alternativet ja och 15 stycken svarar nej. Dessa 

personer kan därför placeras i en grupp som camp et al. beskriver som en rätt till avskildhet. 

Dessa personer vill inte ha någon som helst oönskad kontakt med företaget, därför kan 

skillnaden mellan svaren i frågorna analyseras och tolkas på följande sätt. De 10 deltagare 

som menar att det är okej att företaget kontaktar dem efter köpet ser denna kontakt med 

företaget som en slags bekräftelse på att köpet har gått igenom. Denna tolkning görs eftersom 

att det även visade sig vara en viktig faktor för respondenterna, vilket framkom ur frågan som 

handlade om vad som krävs av e-handelsföretag för att dessa personer skall bli återkommande 

kunder.  En av Camps grupper av personer som delats in i dessa förtroendemodeller med 

avseende på den personliga integriteten finns inte med bland mina respondenter. Denna grupp 

kallas för en rätt till anonymitet och dit tillhör de personer som ser den personliga integritet 

som den konstitutionella rätten, dem litar absolut inte på att företaget kan bidra med ett 

tillräckligt bra integritetsskydd. På grund av detta kommer inte dessa personer att handla på 

Internet tills mekanismer som skyddar deras personliga information vid betalningen finns 

tillgängliga (Camp, Osorio, 2002, s.7). Deltagare från denna gruppering finns inte med 

eftersom att undersökningen utfördes på registrerade användare på e-handelssidan Tradera. 

Men dessa användares tillit till e-handelsföretag kan skifta beroende på vilken person som 

tillfrågas.  

Den personliga integriteten består av en del faktorer som påvisas genom denna undersökning 

som respondenterna har besvarat. Följande faktorer kan kopplas till den personliga 

integriteten personnummer, namn, adress, telefonnummer och kontokortsnummer. Alltså kan 

detta ses som känslig information som berör personen.  

Information som också kan inkräkta på den personliga integriteten är vilka produkter som 

köps och hur ofta dem gör sådana köp. Westins definition av den personliga integriteten 

stämmer bra överens med de respondenter som har deltagit i undersökningen. Individen det 

berör gör anspråk på att bestämma själv om vilken personlig information som skall vara 

tillgänglig för andra personer. Detta innefattar också vilken information som tillhandahålls 

och vad den används till av andra personer. (Westin, 2003, s 431).  

 

3.3 Användares förtroende för e-handelsföretag 
 

De faktorer som bidrar till ett ökat förtroende för e-handelsföretaget är att det finns tydliga 

och väl synliga kontaktuppgifter till företaget på sidan. Även att det framgår att betalningen är 

säker med ett certifikat, garantier, bra service genom att besvara frågor kunden har så fort som 

möjligt och att användaren har möjligheten att välja vilken information som skall delas med 

andra. Information som lämnas vid ett köp skall behandlas säkert av företaget.  Det skall 

finnas olika alternativ att välja mellan när man skall betala produkten, faktura är ett 

betalningssätt som passar bra för kunder som känner sig osäkra och vill skydda sin personliga 

integritet. Eftersom att affärstransaktioner som utförs via Internet, kräver personlig 

information som anses vara känslig (Seamons et al. 2002, s. 1). Hur dessa uppgifter kommer 
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att hanteras, skall presenteras tydligt i en policy. Det bidrar till att kunden känner sig tryggare 

när köpet utförs.  

Tabell (Figur 2) angående det inledande förtroendet (Euijin, Suresh, 2005, s. 3). Påvisas det 

att företagets profil är en betydande faktor där storlek och det rykte företaget har bidrar till det 

inledande förtroendet. McKnight et al. menar att ryktet hjälper till att bygga länkar till andra 

sidor, vilket kan uppfattas som sammarbetspartners. Ett känt företag inger en sorts trygghet 

för en eventuell kund. Företagets service och supportorganisation behandlar transaktioner och 

en strukturerad försäkring eller garantier. Kvaliten på företagets webbsida består av en del 

egenskaper som informationskvalité och kvalitén på användargränssnittet, för att företaget 

skall upprätthålla detta förtroende krävs det den uppfattade kvalitén kvarstår. En personlig 

framtoning av informationen som presenteras eller att en person gestaltas bidrar även till ett 

förtroende. Sidan behöver även vara lätt att använda och dess funktioner, detta görs genom att 

hålla sig till de normer som finns. Det här påvisas genom att respondenterna i undersökningen 

önskade dessa faktorer hos ett e-handelsföretag de handlar av. Faktorer som påverkar deras 

beslut om att handla på sidan är företagets rykte och om de känner till företaget sedan tidigare. 

Det visade sig även att sidans utformning och användbarheten är en faktor till att låta 

användaren att känns sig trygg och bekväm när de skall handla. Friedman et al. påpekar att en 

design kan vara bra för användbarheten, men det kan ske på bekostnad av mänskliga värden 

alltså de som består av en etisk import. Därför behöver man göra tydliga val innan man 

påbörjar designen av sidan.  
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3.4 Hur viktigt är det att skydda den personliga integriteten inom e-
handel? 

 

Enligt enkäten som respondenterna besvarade så är detta väldigt viktigt, om företaget visar att 

de har tänkt på att skydda sina använder så skapas det ett förtroende mellan kund och företag.  

Moor använder sig av en metafor i form av ett litet och intimt samhälle kan ha minimalt eller 

inga integritetsbehov eller rättigheter alls. Men samtidigt som samhället växer sig större, ökar 

integritetsbehovet och anspråket på sådana rättigheter. Denna personliga integritet kan även 

ses som en sköld som skall skydda individen från skadliga krav och risker från andra individer 

i samhället (Moor 2006, s 114).  Denna metafor eller liknelse som presenteras är relevant och 

den gäller även för e-handelsföretagen som växer allt mer och ökar i antal. Hur detta hör 

samman kan påvisas genom att Spikerman skriver att, studier som tidigare har utförts påvisar 

att skyddandet av den personliga integriteten är viktigt enligt användarna. Eftersom att e-

handelsmiljöer blir allt mer interaktiva där företaget och kunden integrerar med varandra 

(Spiekermann et al, 2001, s 38). 
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4. Slutsatser 
 

Hur skulle ett ramverk för e-handelsföretag kunna se ut med avseende på hur den 

personliga integriteten skall hanteras? 

Denna fråga var den centrala utgångspunkten för detta arbete vilket innebar att värdekänsliga 

designteorier även tillämpades. Genom att en konceptuell utredning enligt dessa 

värdekänsliga designteorier utfördes. Vilket gör det möjligt att behandla den personliga 

integriteten som ett värde inom sammanhanget och detta fastsälls med de faktorer som hör till 

detta. Följande slutsatser kan dras utifrån litteraturstudien och den empiriska undersökningen 

som utfördes.  

Den personliga integriteten definieras inom sammanhanget e-handel som rätten till att göra ett 

anspråk på att skyddas från inkräktande av andra, vilket riskeras vid användning av e-

handelssidor. Enligt definitionen av den personliga integriteten skall användarens/kundens 

värden stödjas. Faktorer som är kopplade till värdet och som skall skyddas är personnummer, 

namn, adress, telefonnummer och kontokortsnummer. Skyddandet av den personliga 

integriteten och den känsliga information som berörs vid betalning på e-handelssidor finns det 

endast en lösning till. Det är att bidra med valmöjligheter för kunden angående betalning, 

känner sig inte kunden säker på de eventuella risker som kan uppstå bör möjligheten till att 

betala via faktura finnas. Dessa värden och faktorer som samspelar skall stödjas på ett sätt 

som inte påverkar användbarheten av webbplatsen för e-handelsföretaget. Webbplatsen skall 

vara strukturerad och e-handelföretagets policy skall presenteras och inom denna policy skall 

det förklaras hur personuppgifter och känslig information hanteras. Tillägg till denna policy 

bör vara att företaget förklarar vart dessa data lagras och under hur lång tid dessa data 

behandlas och lagras. Personuppgiftslagen förespråkar detta för företag, men 

integritetspolicys och lagar skiljer sig mellan olika länder. Därför bör svenska e-

handelsföretag lagra data om kunder i en server som befinner sig inom Sverige eller ett land 

med liknande personuppgiftslagar. Insamling av data och känsliga uppgifter skall endast 

samlas in om det krävs, personnummer kan vara nödvändigt vid verifiering av personer vid 

köp. Information som samlas om användare skall förklaras för att göra detta enligt deras 

samtycke, personliga val skall tillämpas. Användaren väljer själv vad andra parter eller 

registrerade användare skall ha tillgång till angående deras personliga information. E-

handelsföretagen är beroende av personlig information och kunddata för att vara 

konkurrenskraftiga, men när personliga val hos användaren tillämpas blir företagen tvungna 

till att inrikta sig på de kunder som vill dela information. Lösningen till att få konsumenten att 

dela sin information är att bidra med en nytta som överväger den potentiella risk som 

existerar. En nyttoaspekt är personlig service som företaget kan bidra med till de 

konsumenterna som delar med sig av information. Personliga erbjudanden eller reklam som 

baseras på information som e-handelsföretaget får av kunden vid köp, anses inte vara önskvärt 

av de flesta eftersom att risken anses vara är större än nyttan.  
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En viktig och avgörande aspekt enligt undersökningen är att webbplatsen innehåller 

säkerhetsåtgärder. Dessa åtgärder kan e-handelsföretaget presentera i form av ikoner för 

säkerbetalning och leveransgarantier om de lever upp till de krav som finns. Kontaktuppgifter 

till företaget skall presenteras på ett tydligt sätt och dess innehåll bör bestå av telefonnummer, 

e-postadress och postbox eller en fast adress. Webbplatsen skall anpassas och designas utifrån 

värdet personlig integritet och de etiska aspekter som berör ämnet enligt de värdekänsliga 

designteorierna. För att stärka kvalitén av webbsidan skall den vara anpassningsbar för olika 

användare vilket bidrar till en ökad användbarhet. En personlig framtoning av information 

som företaget presenterar och att en person gestaltas på sidan bidrar till ett ökat förtroende. 

Eftersom att kunder och användare förväntar sig att ett e-handelsföretag arbetar för att skydda 

den personliga integriteten. Kan dessa punkter ses som riktlinjer för ett e-handelsföretag vilket 

påvisar att användarens förväntningar och personliga integritet har tagits i beaktning av 

företaget.  

Dessa riktlinjer visar att rätten till att göra anspråk på att skyddas från inkräktande av andra, 

har tagits i beaktning av e-handelsföretaget.  

 Ge användaren rätten till att göra medvetna val angående sin personliga information 

och om de vill ta del av någon annan information som skickas till dem. 

 Presentera företagets policy angående hantering av personuppgifter på ett strikt och 

tydligt sätt. Bör förklaras att personlig information aldrig lämnas till en extern part. 

 Aldrig samla in mer information än vad som är nödvändigt, och all information som 

samlas och lagras skall ske i samtycke med användaren. Vid insamling av information 

skall det förklaras för användaren vad den används till och vem som har tillgång till 

informationen.  Känslig information hanteras endast inom företaget. 

 Spara inte information längre än nödvändigt, förse användaren med en funktion som 

tillåter personen att radera sitt konto och allt innehåll automatiskt.  

 Tydliga kontaktuppgifter om företaget telefon, e-post och en postadress, även till 

service och support för reklamationer och annan hjälp. 

 Leveransgarantier och betalningsgarantier samt presentera ett certifikat för säker 

betalning. Bidra med olika betalningsalternativ. 

 En kvalitativ webbsida som är användbar och skyddar känslig information, 

anpassningsbara möjligheter främja användaren.  

 E-handelsföretag som är beroende av kundens information för att vara 

konkurrenskraftiga. Får se till att nyttan med att dela med sig av information 

överväger potentiella risker som finns med det. De användare som accepterar och visar 

sitt samtycke skulle eventuellt kunna få bonuscheckar eller rabatterade priser tillbaka, 

som även de som vill ha personliga erbjudanden får.  
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Dessa punkter och riktlinjer presenteras i form av ett ramverk som e-handelsföretag skall 

kunna följa vid utformning av webbsida och i hanteringen av den personliga integriteten.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Ramverket innebär att den personliga integriteten är kopplad till kunden, men designen görs 

utifrån de värden som är kopplade till den personliga integriteten. Vilket leder fram till 

webbsidan som skall bestå av och innehålla garantier och certifikat för säker betalning och 

leverans. Kunden skall även ha tillgång till anpassningsbara möjligheter för webbsidan, vilket 

innebär att kunden väljer vilken information som skall visas för andra parter. E-

handelsföretaget presenterar sin policy och hantering av personuppgifter tydligt för kunden på 

webbsidan, kontaktuppgifter till företaget presenteras även det tydligt. Personlig service och 

kunddata är sammankopplade eftersom att de kunder som bidrar med användbar information 

för företaget belönas med en personlig service och erbjudanden som kan passa dem.  
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5. Diskussion 
 

Den personliga integriteten definieras som rätten till att göra ett anspråk på att skyddas från 

inkräktande av andra inom sammanhanget e-handel. Vilket är logiskt eftersom att en 

användare som registrerar sig på en e-handelssida eller använder sig av någon e-handelstjänst 

visar att de har ett förtroende för företaget när de registreras. Skulle de inte ha räknat med att 

deras rätt att skyddas från inkräktande av andra på denna sida, så skulle de aldrig gjort valet 

att registrera sig för att kunna använda tjänsten.  

Denna definition framkom efter den konceptuella utredningen som genomfördes, under denna 

utredning antecknades potentiella faktorer och information om de frågor som skall besvaras i 

en sådan utredning. På detta sätt ökade antalet faktorer och egenskaper som har med hela 

frågeställningen att göra.  

Det är inte helt enkelt att anpassa användbarhet och mänskliga värden med etisk import. Innan 

man börjar med detta bör man förstå komplexiteten mellan användbarhet och värdet. För 

dessa två behöver samarbeta för att det skall bli bra, ett program med för mycket 

säkerhetsfunktioner och steg som måste accepteras försämrar användbarheten. Det skall både 

vara säkert och enkelt för användaren att göra det som skall göras på sidan eller i systemet. 

Arbetar man för mycket med en av dessa aspekter så förbättras detta samtidigt som den andra 

aspekten försämras. Det man vill uppnå är en balans mellan användbarhet och den personliga 

integriteten som skall skyddas. De riktlinjer som har presenterats bidrar till denna balans, 

genom att endast utföra ett informationsinsamlande om man har användarens samtycke till 

detta och har förklarat vad denna information skall användas för.  Vilket även påvisas i det 

ramverk som presenteras. Där kunder som delar information får tillgång till en mer personlig 

service direkt från företaget.  
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6. Förslag till vidare forskning 
 

Förslag till vidare forskning är att fortsätta med den empiriska utredningen.  Värden som hör 

till den personliga integriteten är redan framtagna och den personliga integriteten har 

definierats inom sammanhanget e-handel.  

En större empirisk utredning med fler deltagare skulle behövas för att göra ytterligare analyser 

och eventuellt finna fler värden och faktorer inom sammanhanget.  Det skulle även vara bra 

att utföra en teknisk utredning enligt de värdekänsliga designteorier som existerar, för att 

eventuellt finna fler faktorer som har med detta sammanhang att göra.  
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Figur 2: 

Euijin K, Suresh T, 2005, s. 3. Factors impacting Customers Initial Trust in E-business: An 

Empirical Study. Washington, USA. pp. 1-9 [Hämtad 2012-04-09]. URL: 

http://dl.acm.org/citation.cfm?id=1042438.1043036 
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8. Bilagor 
 

8.1 Bilaga introduktion till respondenter. 

 

8.1 Bilaga Introduktion till respondent 1 

 

8.2 Bilaga Frågor och svar från respondenter 2 
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Start

Resultat

  Resultat

STATISTIK

Antal svar : 22 

Antal inbjudna : 63

Hur gammal är du?
antal

18-25 år 11

26-35 år 3

36-45 år 4

46-55 år 4

svarsdatum

Hur gammal är du?

antal

0510 0511 0512 0513 0514 0515

9

6

3

0

11
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Vilket kön har du?
antal

Man 9

Kvinna 13

  

  

 

Handlar du varor eller tjänster via näthandel?

Vilket kön har du?

18-25 år 26-35 år 36-45 år 46-55 år

Man Kvinna

antal

10
8

6

4

2

0

antal

13

12

10

8

6

4

2

0
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Handlar du varor eller tjänster via näthandel?
antal

Ja, jag handlar ofta. 12

Ja, jag handlar men sällan. 10

  

  

 

Litar du på att företaget inte lämnar ut information om dig till andra parter?
antal

Ja 14

Nej 8

Handlar du varor eller tjänster via näthandel?

Litar du på att företaget inte lämnar ut information om dig till andra parter?

Ja, jag handlar ofta. Ja, jag handlar men sällan.

antal

12

10

8

6

4

2

0
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Tycker du att det är okej om företaget sparar ned information om dig efter att
du har utfört ett köp, för att senare ta kontakt med dig?

antal

Ja 10

Nej 12

Tycker du att det är okej om företaget sparar ned information om dig efter att du har utfört ett köp, för
att senare ta kontakt med dig?

Ja Nej

Ja Nej

antal

14

12

10

8

6

4

2

0

antal

12

10

8

6

4

2

0
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Vill du ha speciellt riktad reklam eller erbjudanden skickade till dig, som är
baserad på information företagen får av dig när du handlar?

antal

Ja 7

Nej 15

  

  

 

Vilka faktorer anser du vara viktiga om du skall handla av ett
näthandelsföretag?

antal

Jag känner till  företaget sedan tidigare. 16

Företagets webbsida är användarvänlig och
jag förstår hur den fungerar.

18

Sidan innehåller någon form av symbol som
är ett slags certifikat för säker betalning,

kontroll över personliga uppgifter mm.

19

Det skall tydligt framgå hur mina
personliga uppgifter hanteras av företaget.

15

Snabb leverans och inga övriga kostnader
som tillkommer.

17

Jag vill  ha exklusive rätt att välja vilken
information om mig själv som skall visas för 15

Vill du ha speciellt riktad reklam eller erbjudanden skickade till dig, som är baserad på information
företagen får av dig när du handlar?

Ja Nej

antal

15

12

9

6

3

0
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andra användare om jag registrerar mig.
Jag vill  inte  registrera mig men vill  kunna

utföra köpet ändå.
13

  

  

 

Vilket betalningssätt använder du oftast när du handlar via Internet?
antal

Faktura 3

Bankkort/kontokort 9

Direktbetalning via Internetbank 10

Vilka faktorer anser du vara viktiga om du skall handla av ett näthandelsföretag?

Vilket betalningssätt använder du oftast när du handlar via Internet?

Jag känner till företaget sedan tidigare.

Företagets webbsida är användarvänlig och jag förstår hur den fungerar.

Sidan innehåller någon form av symbol som är ett  slags certifikat för säker betalning, kontroll

över personliga uppgifter mm.

Det skall tydligt framgå hur mina personliga uppgifter hanteras av företaget.

Snabb leverans och inga övriga kostnader som tillkommer.

Jag vill ha exklusive rätt  att  välja vilken information om mig själv som skall visas för andra

användare om jag registrerar mig.

Jag vill inte registrera mig men vill kunna utföra köpet ändå.

antal

19

18

15

12

9

6

3

0

10

8

6

4

2
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Vad anser du vara känslig och privat information om dig själv? Som du inte vill
dela med dig till andra parter än där du är registrerad.

antal

Adress Person nummer Information som gör att
andra lätt hitta en och komma i kontakt med en

utanför nätsidan man handlar på.

1

adress 1

Adress, te lfonnummer och personnummer. 1

Kontaktuppgifter 1

Kontokortsnr, personnr, te lefonnr, adress,
mailadress.

1

Mina privata inköp, vilka artiklar , hur ofta och
vad jag handlar

1

Mitt personnummer, adress, te lefonnummer
och efternamn.

1

namn, adress nummer och personnummer 1

Personummer, Adress och te lefonummer. 1

Personummer, adress, te lefon/mobilnummer,
mailadress

1

personuppgifter, köphistorik, all  kontakt
mellan mig och företaget.

1

telefonnr 1

Vad jag beställer 2

Vette  fan 1

Vilka typer av varor jag köper, kontonr 1

... 1

Aa sant bror 1

Adress, te lefonnummer, 1

Kanske vart jag bor och mitt te lefonnummer! 1

kontoinformation, te lnr 1

personnummer, fullständigt namn, ålder och
hemadress.

1

  

  

 

Vad krävs av ett e-handelsföretag för att just du skall känna ett förtroende för
dem och eventuellt bli en återkommande kund?

antal

... 1

Att de har hög säkerhet, snabba på mailsvar och
erbjuda postförskott

1

Att de har tydliga uppgifter vart man kan vända
sig med frågor/reklamationer, både te lefon och
mailadress. Säker betalning. Valfrihet om man
vill  ha info skickad till  sig från företaget, typ en

kryssruta för ja e ller nej.

1

Faktura Bankkort/kontokort Direktbetalning via Internetbank

antal
0
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Att den mesta av informationen är personlig
tills man handlar och då kan Infon få visas för
den man handlar av. Även vissa garantier av

olika slag, ex betalningsgranti, leveransgaranti
Även lättåtkomlig kommunikation, ex te lefon

mail ( med snabba svar, man ska ej behöva
vänta mer än 24 tim, oavsett helg lr röda dagar)

1

att det mesta sker enligt villkor som skall
accepteras och att inget sker utan min vetskap.

Bra service  är viktigt!

1

Att dom är fett seriösa 1

Att man har mycket kroppskontakt, det kan
bygga upp en bra relation som kan vara hur

länge som helst

1

Bra erbjudanden, säkert betalningssystem och
bekräftelse  att varan har skickats.

1

bra service  och personlig kontakt 1

Bra service  snabb leverans bra pris. 1

Få beställningen snabbt 1

Känt företag. Annars tar jag allt på faktura 1

Känt, helst certifikat 1

säker betalning, användarvänligt, snabb
leverans, feedback direkt om lev tid

1

Säker betalning. Samt att dom levererar varo i
tid.

1

Säker leverans och säkert betalningssätt. 1

service  och att de hanterar mina uppgifter på
ett bra sätt.

1

snabb leverans, bra service  och support. 1

Snabb leverans, svenskt te lefonnr att ringa vid
problem, Bra genomtänkt hemsida

1

Snabbt, enkelt, säkert 1

verified by visa. säker anslutning via SSL på
minst 2048 bitars.

1

Snabb leverans bra produkter 1

  

  

 

Tycker du att det känns säkert att lämna ut dina personuppgifter till företaget i
samband med köp?

antal

Ja, mycket säkert. 2

Ja, ganska säkert. 17

Nej, osäkert. 3

Tycker du att det känns säkert att lämna ut dina personuppgifter till företaget i samband med köp?

17

15
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Har du ytterligare synpunkter på denna undersökning och dess frågor så skriv
dem gärna här. Tack för din medverkan!

antal

9

... 1

Bra undersökning hoppas du får mycket
svar.

1

bra undersökning. 1

Jag gillar dig Robert 1

jkd 1

mmmm 1

nej 2

Nope, det är lunch 1

Testing Testing 1

Har en synpunkt om SL, tycker att dem
borde börja åka i tid för en jävla gångs

skull...

1

Ja, ganska säkert. 1

Tack för att jag fick medverka i denna
fantastiska enkät!

1

  

  

 

Hjälpavsnitt

Här presenteras svaren per fråga. Du kan byta visualisering mellen stapel, area- och pajdiagram. 

På varje fråga kan ett filter skapas. Detta filter påverkar samtliga frågor direkt.

© enkät.se

Ja, mycket säkert. Ja, ganska säkert. Nej, osäkert.

antal

12

9

6

3

0


