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Sammanfattning
Med utgangspunkt i den radande debatten om personuppgifter och dess paverkan pa

fortroende for foretag, teknologins fortskridande utveckling och inférandet av en
strangare dataskyddslagen GDPR har fokus i den har uppsatsen varit att undersoka
kunders fortroende for foretag under dessa féorandrade forutsattningar. Narmare
bestamt har syftet att undersoka hur fortroendet for foéretag kan férandras till f6ljd
av en kunds medvetenhet om foretagets satt att samla in och hantera
personuppgifter vaglett uppsatsen. Denna fraga har anvants for att studera
kundgruppers fortroende utifran tva sociodemografiska faktorer: kon, det vill sdga

kvinnor och mén, respektive generation, alltsa digital natives och digital immigrants.

Uppsatsen har byggt pa teori kring fértroendets olika byggstenar som i korthet sager
att fortroende ar ett komplext och multidimensionellt begrepp. Begreppet kan
darfor inte forstas som en entitet utan behover studeras i termer av fyra
dimensioner: uppfattad valvilja, integritet, férmaga och férutsidgbarhet.
Foérandringen i dessa dimensioner har studerats med en mestadels kvantitativ ansats,
dar en enkéat har lamnats till respondenter. I enkéten fanns det tva fiktiva
tavlingsannonser, dar bada hade samma innehall bortsett fran att en var transparent
vad galler insamling och hantering av persondata och rattad utifran den kommande
personuppgiftlagen GDPR och den andra var inte det. Det fanns dven en kvalitativ

ansats i enkiten, dir 6ppna och mer fria fragor om respondentens fortroende fanns.

Studiens resultat har visat att nar kunder blir medvetna om att och hur
personuppgifter samlas in och hanteras 6kar deras fértroende for foretaget. Kvinnor
visade pa mer uppfattad valvilja och integritet &n mannen och digital immigrants
visade en storre positiv 6kning i féortroendet dn den yngre generationen. Intressant
nog, i férhallande till vad tidigare forskning kommit fram till, visade sig att
medvetenheten dven fick motsatt effekt hos vissa respondenter, dar deras fortroende
paverkades negativt. Sammantaget har arbetet visat att hur fértroende ar timligen
individuellt och komplext, men att i regel har fértroendet paverkats positivt vid 6kad

medvetenhet.
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1. Inledning

Det ar svart, om inte omgjligt, att undga den pagaende diskussionen om
datainsamling, fértroende och integritet. I takt med att den globala anvindningen av
internet vaxer (Internet world stats 2018), 6kar tillgangen till data om konsumenter
som anvands for att fa insikter i deras preferenser, asikter och relationer.
Personuppgifter ses som den digitala ekonomins olja (Spiekermann & Korunovska
2016) och inom media ar diskussionen om datainsamling vilomtalad (Tankard 2017).
En hindelse som fatt sarskilt mycket uppmarksamhet i samband med detta ar den
nyligen (mars, 2018) uppmarksammade skandalen dar data fran Facebook hanterats
ovarsamt och utan tillatelse av tredje part. I skandalen anklagades ett foretag for att
ha manipulerat individers asikter och paverkat rostresultat i viktiga politiska
sammanhang. Skandalen skadade privatpersoners fortroende f6r bade Facebook och
foretaget (Greenfield 2018). Medan detta ma vara ett extraordinart fall, finns det
andra som har varit mer alldagliga, exempelvis de som beror skraddarsydd
marknadsforing. For nagra ar sedan uppmérksammades ett fall dar en ung kvinnas
far fick reda pa att dottern var gravid genom att en e-handel sparat hennes beteende
pa internet och riktade annonser for graviditetsrelaterade produkter till henne (Hill
2012). Datainsamling via skraddarsydd marknadsféring och andra natbaserade
aktiviteter sasom e-hilsovardslésningar och streamingtjanster har minskat
fortroende for datainsamlare och gett privatpersoner 6kade bekymmer for den egna
integriteten (Chen, Chiang & Storey 2012; Bartlett 2012). Fragan om datainsamling
och dess paverkan pa fortroendet for ett foretag ar med andra ord ett kiansligt &mne

for privatpersoner idag.

Datainsamling och integritet som en méansklig rattighet ar ett debattimne som gett
upphov till en ny och strang lagstiftning for hantering av personuppgifter, som
bendmns GDPR (Goddard 2017). GDPR innebér general data protection regulation och
ar en dataskyddslag som trader i kraft den 25:e maj 2018 (Datainspektionen 2018).
Lagen innebér i korthet att organisationer som hanterar personuppgifter om EU-
invanare far skirpta regler om hur datainsamling och hantering ska ske.
Personuppgifter ar det som direkt eller indirekt kan hanféras till en individ,
exempelvis namn och mejladress men ocksa digitala spar, sasom IP-adress, cookies
och lokaliseringsdata (Goddard 2017). De som hanterar sadan information oaktsamt

kan raka ut for boter. Till exempel kan de foretag som orsakar storre dataldckage



riskera att drabbas av vite upp till 20 000 000 € eller 4 % av omsattningen
(Datainspektionen 2018). Lagen satter ocksa strangare informationskrav pa féretag
gentemot kund, vilket innebar att foretag aktivt behover soka en kunds samtycke
varje gang foretag onskar registrera eller anvanda uppgifter om denne
(Datainspektionen 2018). Dessutom ska kunden informeras om vilken typ av
uppgifter foretaget sparar och hur de hanterar dessa (ibid.). Med det sagt gar det att

pasta att lagen kommer bli en betydande férandring for foretagen.

Dataskyddslagen bemyndigar dven kunden, eftersom den enskilda individen
kommer kunna fa utforlig inblick i vilken data som lagras om denne och varfér
(Dataskyddsforordningen 2016). Tillgang till denna information kan rada bot pa
kundens upplevda angest, osikerhet och sarbarhet gentemot de som samlar in data
(Chavanne 2017) och dirmed astadkomma en positiv férandring i relationen mellan
kund och foretag. Rittsliga ramverk sasom GDPR har darfér potential till att skapa,
oka eller aterfora fortroende for foretagen (Cuquet, Vega-Gorgojo, Lammerant, Finn
& Hassan 2017). Detta ar en viktig fraga, i synnerhet i Europa dar fértroendet till
foretags hantering av personuppgifter ar begransat (Lusoli, Bacigalupo, Lupianez,
Andrade, Monteleone & Maghiros 2012). Fortroendet kan dock aterforas, skapas eller
paverkas om individer litar pa lagar och den institution som upprétthaller dem. Om
sa ar fallet kommer de ocksa uppfatta att samhallet och de manniskor som hor dit
har anledning till att bete sig drligt och gar att lita pa (Rothstein & Stolle 2008, 445—
6). For att GDPR ska kunna forbattra fértroende for foretag behovs det darfor ett

grundldggande fortroende for rattsvasendet.

1.1 Problembakgrund

I Sverige har lagen goda férutsattningar for att skapa eller aterféra fortroende for
foretag. Bade polisen och domstolen placeras i topp av de mest tillforlitliga
organisationerna i landet, tatt foljt av Skatteverket (Fortroendebarometern 2018).
Fortroende ar dock mangsidigt, det férandras och skapas pa olika satt hos olika
grupper av manniskor. Det bestar av olika byggstenar som alla varierar beroende pa
sammanhang, generation och kén. Mén har i regel mer fértroende dn kvinnor och
kvinnors fértroende ar annorlunda uppbyggt 4n mans. (Dittrich 2015; Chaudhuri &
Gangadharan 2007, Migheli 2012; Maddux & Brewer 2005; Banu 2006). Forskning



pa fortroende visar dven till exempel att yngre generellt har mindre fértroende
(Sutter & Kocher 2007). Samtidigt ar det den yngre generationen som anvander
sociala media mest (Svenskarna och internet 2017) dar flédet av personuppgifter
utgor en stor del av innehallet. Ett lagt féortroende borde visa pa ett begransat
anvandande av sociala medier, vilket innebér att yngres beteende inte ar férenligt
med tidigare fortroendeforskning. Dagens yngre generation har fotts in i en tid dar
det digitala har varit en vasentlig del av vardagen och tillhér darfér den generation
som Prensky (2001) kallar for digital natives. Deras tidiga moten med det digitala
skapar och formger fardigheter, beteenden och vanor i férhallande till hur de till
exempel anviander teknologi (Zimmerman 2012). Det ar pa sa vis rimligt att deras
fortroende kan skilja sig fran forskningens uppfattning. Kunskapen om digital
natives fortroende ar darfor ofullstindig trots att det ar denna yngre generation som
faktiskt nyttjar internet mer utbrett och djupgaende (Lusoli et al. 2012). Med
vetskapen om detta blir det saledes intressant att 6ka forstaelsen om digital natives

fortroende.

Vidare blir det dven intressant att se pa digital immigrants, vilka ar de som kommit i
kontakt med och boérjat anvanda det digitala under ett senare skede i livet (Prensky
2001), alltsa oftast dldre. Det intressanta med digital immigrants ar att de ocksa
uppvisar ett annorlunda beteende, vilket strider mot studier som menat att
fortroende 6kar med aldern (Sutter & Kocher 2007). De kan uppleva storre osdkerhet
an digital natives nir de navigerar bland det digitala och kan darfér kinna mindre
fértroende for datainsamling via teknologi (Braccini & Marzo 2016). Aven hir blir
forskningen motsigelsefull och bidrar ytterligare till att mala upp bilden av

fortroende som komplext och nagot som tar sig olika uttryck beroende pa situation.

For att kunna ta sig an och landa ritt i diskussionen om foértroende, galler det darfor
att tidigt ringa in ratt kontext for studien; kundens fértroende for ett foretag vid
hantering och insamling av personuppgifter. Fortroende ar en parts (kundens)
villighet att medvetet tillata sig att vara sarbar gentemot den andra (foéretaget)
(Mayer, Davis & Schoorman 1995). Det ar grunden for relationer (Morgan & Hunt
1994) och ar fundamentalt inom flera omraden; det ar orsaken till handel (Biittner &
Gortiz 2008) och dess 6kning (Bottazzi, Da Rin, & Hellmann 2016), BNP-tillvaxt
(Beugelsdijk, de Groot & van Schaik 2004; Dearmon & Greier 2009) och minskad



korruption (Bjgrnskov 2011). For foretag ar det grundldggande eftersom fortroende
underbygger kundrelationer och skapar engagemang (Morgan & Hunt 1994).
Engagemang, i sin tur, leder till en kunds vilja att stirka och fortsatta en relation till
ett foretag (Anderson & Weitz 1989; Dwyer, Schurr & Oh 1987). Om kunder dock
uppfattar att féoretag r ovarsamma nar de samlar in och hanterar personuppgifter
kan det leda till daligt rykte, att kunder misstror foretag och slutar vara villiga att
uppge ytterligare personuppgifter och svarigheter att locka nya kunder (Lusoli et al.
2012; Culnan & Armstrong 1999). Det ligger dairmed i de flestas intresse att vara man

om fortroendet, inte minst foretag.

Med vetskapen om att fortroende ar viktigt ar det darfor inte heller ovantat att
uppmarksamhet dgnas at amnet i forskningslitteraturen. Det finns en rad litteratur
om fortroende ur ett organisations- och leverantérsperspektiv (se exempelvis
Miyamoto & Rexha 2004). Fortroende har d&ven omskrivits som viktigt inom
tjanstelitteratur. Inom service ar tilltro till tjansteleverantéren en del av den
upplevda tjanstekvalitén (Alford & Sherrell 1996) eftersom det finns en
kunskapsasymmetri i relationen mellan kund och féretag. Fortroende blir darfor ett
vasentligt inslag for fa till ett valfungerande tjanstemote (Johnson & Grayson 2005).
Att tjansten dessutom inte finns férran den samskapas med kunden (Grénroos 2008)
gor initialt fortroende for tjansteleverantoren viktigt. Om tjansten sedan utvecklas till
en personlig relation till kunden magjliggors denna till stor del av kunddataanalys
fran innehallsrika databaser (Gronroos 2008, s. 46). Detta pekar pa att insamling av
personuppgifter ar en vanligt férekommande strategi hos serviceféretag. Paradoxalt
nog, nar personligdata anvands av ett foretag for att skapa battre relationer till
kunder, riskerar det att ha motsatseffekt eftersom datainsamling kan dventyra

kundens fortroende for foretaget.

1.1.2 Problemformulering
Denna motségelse och kopplingen mellan datainsamling och fortroende kan komma

att paverkas av GDPR, eftersom lagen tvingar foretag att bli mer transparenta med
att de samlar in personuppgifter och hur de hanterar och anviander dem. Tidigare
forskning har visat att fortroendet 6kar vid medvetenhet om insamling av

personuppgifter (Lusoli et al. 2012). Dessutom blir kunder mer villiga att dela med



sig av personuppgifter till féretag nar féretag har explicita procedurer kring hur de
samlar in och hanterar personuppgifter (Flavian & Guinaliu 2006; Culnan &
Armstrong 1999). Culnan & Armstrong (1999) gjorde en studie om en sadan
procedurs paverkan. I den hypotetiska situation som konstruerades i studien liknade
proceduren de informationskrav som GDPR kommer inféra. Exempelvis inneholl
den krav pa samtycke, tydlig information om insamling och en moéjlighet f6r kunden
att kontrollera sina uppgifter. Studien visade att med sadana foérfaranden var det mer
sannolikt att kunden var villig att dela sig av sina uppgifter och det talade dven for att

kunden fick ett fortroende for foretaget.

Sedan 1994 (da studiens empiri samlades in) har de teknologiska férutsattningarna
for att samla in, hantera och analysera data féordndrats avsevart. Bara en sadan sak
som Moores lag, som beskriver att datormaskiners processorers prestanda dubblas
vartannat ar (Sood, James, Tellis, & Ji 2012) har uppkommit och drastiskt forandrat
hur personuppgifter kan hanteras. Datalagringsmotsvarigheten till denna lag kallas
for Kryders lag, vilken innebér att datalagringskapacitet dubblas arligen (ibid.). Detta
innebar att pa 24 ar har mojligheten att samla in, forsta och lagra data blivit
exponentiellt storre och gors idag pa ett sitt som var otankbart f6r kunden nar
Armstrong & Culnan (1999) skrev sin artikel. Med detta som bakgrund gar det att
saga att det vi vet om fortroende och datainsamling stdndigt utmanas av teknologisk
utveckling. En utveckling som dven vacker oro hos privatpersoner (Chavanne 2018).
Utvecklingen och den vixande oron ar i sig anledning nog till att genomfoéra en
liknande studie utifran dagens forutsittningar, i synnerhet med tanke pa att GDPR

stundar.

Att det behovs mer litteratur inom dmnet fértroende och datainsamling ar nagot
som forskare har uppmarksammat. For att battre forsta omradet kravs det mer
kvalitativ litteratur om ménniskors upplevelser, féortroende och misstroende fér
datainsamling (Kennedy, Elgesem & Miguel 2015). Litteraturen om GDPR och dess
paverkan ar dven den ofullstindig, vilket kan bero pa att lagen dnnu inte tratt i kraft,
aven om stadgarna finns. Det finns exempelvis forskning om regleringens juridiska
betydelse (Goddard 2017), databehandling (Lindqvist 2018; Vanberg & Unver 2017)
och paverkan pa affarsrelationer (Entenza & Jangnemyr 2017) dar den sistndmnda ar

en kandidatuppsats.



Att pasta sig forska om dataskyddslagens paverkan i fortid skulle kunna bli
spekulativt, men det gar att bilda sig en uppfattning om hur den ska tillimpas utifran
Dataskyddsférordningen (2016). Aven om lagen inte tritt i kraft gar det att
konstruera potentiellt material till forskningsunderlag. Materialet kan anvandas for
att studera hur kunders fortroende for foretag kan férandras nar ett foretag valjer att
vara transparent med sin datainsamling. Det hiar 6ppnar upp for mojligheter att i
fortid fordjupa forstaelsen om hur transparenta procedurer bakom insamling av data
paverkar kunders fortroende. Syftet med uppsatsen ar saledes att undersoka hur en
kunds fortroende for ett foretag forandras nar en kund blir medveten om foretagets
satt att samla in och hantera personuppgifter. Det leder darfoér in pa

forskningsfragan:

-Hur paverkas kvinnor och mdns fortroende for ett foretag ndr de blir medvetna om att ett

foretag samlar in och hanterar deras data?

-Likasa, hur paverkas digital native och digital immigrants fortroende?



2. Teoretiskt ramverk

2.1 Definition av fértroende
Fortroende ar omskrivet inom bland annat ekonomi (Blittner & Goritz 2008; Doney

& Cannon 1997), organisation (Miyamoto & Rexha 2004) och sociologi (Blau 1964)
och darfor har olika definitioner av fortroende lagts fram i olika kontext. En
grundlidggande uppfattning ar att fortroende rér hantering av osakerhet och risker
(Blau 1964). Denna definition har byggts pa (se till exempel Fredriksen 2013), och
liknande definitioner har tillkommit. Vissa definitioner ar exempelvis mer passande
for kunder och foéretag, dar bada parterna representerar foretag (Sako & Helper
1998). Sako och Helpers (1998) syn pa fortroende handlar om féretagskunders
fortroende for leverantorer, vilket dr annorlunda fran en kund som &r privatperson.
Inom det forstndmnda finns ett kalkulativt fortroende pa grund av avtalet mellan
parterna (Sako & Helper 1998). Det finns med andra ord en annan typ av sdkerhet
som kan reglera uppfattad risk och paverka fértroendet mellan parterna. En sadan
typ av sdkerhet finns traditionellt inte inom relation mellan féretag och kund som
privatperson (Johnson & Grayson 2005). Detta innebar att fértroende foretag
emellan ar konceptuellt annorlunda fran fértroende mellan kund och féretag och

darfor anvands inte Sako & Helpers (1998) definition i detta arbete.

En annan, mer generisk definition finns i Mayer et al. (1995). Deras definition av

fortroende ar:

En parts villighet att medvetet tillata sig att vara sarbar gentemot den andra, eftersom den
forvintar att den andre parten kommer att utfora de ataganden som denne tagit pa sig oavsett

om den ¢vervakas eller kontrolleras av den andre parten.

Denna definition har delvis anvants i uppsatsen, eftersom den inte dr anpassad
utifran ett sarskilt forskningsomrade (sasom sociologi) och darfoér inte knuten till en
forskningsgrupps specifika varldsutsikt. Denna definition, dr passande eftersom den
har testats som matt flertalet ganger av bade forfattarna och andra forskare, ar
konceptuellt tydlig och har en hog reliabilitet och god validitet (Mayer, Davis &
Schoorman 2007). Dessutom innefattar den ett perspektiv, liksom andra definitioner
(se Golembiewski & McConkie 1975; Sabatelli, Buck & Dreyer 1983), ett utbyte

mellan tva parter, vilket ar ett perspektiv som delvis ticker uppsatsens syfte. I

10



uppsatsen ar det avsett att behandla fértroende mellan tva parter (kund och foretag)
men det finns dven en mellanliggande variabel som kan tinkas moderera
fortroendet; lagen. Med detta i atanke har definitionen byggts ut med hjalp av
McKnight, Vivek & Charles (2002). Deras definition vilar pa Mayer et al. (1995) men
vaver aven in institutionsbaserat fortroende, som innebar att fértroendet for en
organisation kan bero pa att det finns lagar som gar att lita pa (Rothstein & Stolle
2008).

Diskussionen om den tvarvetenskapliga karaktiren av fortroende tyder pa att
fortroende bestar av flera aspekter och dimensioner (Mcknight et al. 2002). Det ar
darfér omojligt att saga att viljan att vara sarbar gentemot andra skulle vara likstallt
med en tro pa att leverantéren anvinder personuppgifter pa ett etiskt sitt eller att ha
fortroende for att teknologi och internet ar sakert. Fértroendet ar uppbyggt pa olika

vis och det ar darfor viktigt att skilja mellan fortroendets flera dimensioner.

2.2 Fortroendets dimensioner
En gemensam idé hos en betydande del av den tidigare forskningen ar att

fortroendebyggande utvecklas via olika dimensioner (Mayer et al. 1995, McKnight et
al. 2002; Jarvenpaa, Knoll & Leidner 1998). Dessa dimensioner ar egenskaper hos
fortroendetagaren som paverkar fortroendegivarens (6versatt fran engelskans trustee
respektive trustor) bedomning av hur tillférlitlig denna ar (Calefato, Lanubile &
Novielli 2015, s. 455). Med andra ord finns det olika faktorer, eller byggstenar, hos
fortroendetagaren, det vill siga foretaget, som paverkar en fértroendegivares

fortroende.

Dimensionerna delas in i tva huvudgrupper: affektivt och kognitivt fértroende.
Fortroendegivarens, med andra ord kundens, bedémning och beslut baseras pa en
utviardering av den andra parten, som bade kan vara affektiv och kognitiv. Affektiv
utvardering ar baserad pa den kdnslomdssiga upplevelsen av att interagera med
fortroendetagaren (Johnson & Grayson 2005, s. 501). Eftersom kunden ar en aktiv
mottagare av en tjanst och ar emotionellt engagerad i processen (Locke 1996) kan
den affektiva utvarderingen leda till ett kdnslobaserat fértroende och en djup

relation. Ju starkare den emotionella kopplingen ar desto mindre villig ar
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fortroendegivaren att aktivt leta och bedéma risker och litar istillet blint pa kanslan
till den andre (Johnson & Grayson 2005). En analogi som kan anvandas for affektivt

fortroende ar att det bedéms med hjartat istllet f6r hjarnan.

2.3 Dimensioner i det affektiva fortroendet
Inom en betydande del av forskning om fortroende har forskarna enhélligt kommit

fram till att valvilja och integritet dr de tva huvudsakliga dimensionerna inom
affektivt fortroende (Blau 1964; Giffin 1967; Butler 1991; Kumar 1996; Jarvenpaa,
Knoll & Leidner 1998; Gefen 2000; Ridings and Gefen 2001) och ligger till grund fér

den kdnslomassiga utvarderingen av huruvida ett foretag ar tillforlitligt eller e;j.

2.3.1 Vilvilja

Valvilja beror hur fortroendetagarens bemoétande uppfattas av kunden. Den attityd,
vanlighet och transparens som fortroendegivaren uppfattar hos den andra parten
bidrar till hur genuint intresserad denne uppfattas vara (Calefato et al. 2015, s. 455).
Valvilja kan uppfattas ligga i de beteenden som ligger utanfor karntjansten, dar
organisationen hjalper kunden for att 6ka sitt vilmaende. Detta kan ses i handlingar
av uppmarksamhet och en vilja att goéra nagot bra f6r kunden utan att till synes tanka
pa egen vinning (Jarvenpaa, Knoll & Leidner 1998). Om féretaget uppfattas som
vanligt tack vare exempelvis gester, 6kar en kunds uppfattning om vélviljan och

darmed aven fortroendet.

2.3.2 Integritet
Integritet ar nagot som finns nir ens varderingar, tankar och overtygelser

overensstimmer med det beteende som man uppvisar (Gosling & Huang 2009).
Varpa detta ar en generell definition av integritet, ar uppfattad integritet nagot
annorlunda. Uppfattningen om fértroendetagarens integritet harleds ur dennes
moral. Mayer et al. (1995) menar att fortroende for fértroendetagaren beror pa om
den uppvisar varderingar som stimmer overens med fortroendegivarens egna, eller
de som hen finner goda. Det innebar att integritet bedéms utifran
fortroendegivarens perspektiv, men den kan ocksa bedémas utifran hur arlig, 6ppen,

lojal, rattvis och diskret fortroendetagaren uppfattas vara (Calefato et al. 2015, s. 455).
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Denna byggsten kan, pa samma vis som valviljan, ocksa stirka fortroendet och

diarmed det emotionella bandet kunden har till féretaget.

2.4 Dimensioner i det kognitiva fortroendet
Bade vilvilja och integritet ar tva utav de dimensioner som paverkar om ett foretag

uppfattas som fortroendeingivande i den erkinda modellen 6ver
fortroendeskapande som tagits fram av Mayer et al. (1995). Modellen har dock en till
dimension eftersom foérfattarna hiavdade att endast affektiv utvardering gav en
ofullstandig bild av fértroende; det kan aven finnas utan emotionella band.
Fortroende kan harledas fran isolerade omraden och hindelser (Mayer et al. 1995;
Zand 1972) och inte enbart fran kanslor till ett foretag. Istdllet kan kunden samla
information och kunskap som underlag for att bedéma hur fértroendeingivande ett
foretag ar. Detta leder i sin tur till det som Calefato et al. (2015) kallar for kognitivt
fortroende. Kognitivt fortroende innebar fortroendegivarens vilja att lita pa
fortroendetagaren baserat pa specifika fall av tillforlitligt beteende (Johnson &
Grayson 2005). Med andra ord istdllet for att bedoma med hjartat kan kunden

bedéma med hjarnan.

2.4.1 Formaga

Den tredje dimensionen ar formaga. Formaga berér uppfattningen om den andra
parten har sarskild kompetens, karaktiristika och fardigheter inom ett omrade
(Mayer et al. 1995). Det handlar med andra ord om att fértroendegivaren uppfattar
att den andra har majlighet att slutféra uppgifter, uppfylla ataganden och besvara
forfragningar. Mgjligheten att gora detta harleds ur fértroendetagarens
yrkeskunskap, kompetens och annat tillgingligt underlag (Calefato et al. 2015, s. 455)

sasom besok i fysisk butik, hemsida eller policy om datainsamling.

Det ar vart att nimna att fértroende harlett ur férmaga ar kopplat till beteende i
specifika handelser, snarare dn en helhetsbild av fértroendetagaren. Bara for att ett
foretag gor en bra produkt kommer kunden inte per automatik uppleva ett
fortroende for resterande kringtjanster, sasom service eller marknadsfoéring,
eftersom det kravs olika kunskaper vid olika handlingar. Denna dimension handlar

diarmed om att aktivt viga risker mot férdelar med hjilp av det underlag som finns.
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Med denna kompletterande kognitiva dimension i modellen kan en kunds
fortroende for ett foretag forstas pa ytterligare ett plan; det rationella planet istéllet

for endast det affektiva.

2.4.2 Forutsagbarhet

Utover Mayer et al. (1995) modell finns dven andra forskare som har ringat in en
fjarde viktig dimension for féortroendebyggande, vilken ar forutsigbarhet (Rotter 1980;
Schurr and Ozanne 1985; Hart and Saunders 1997; McKnight et al. 1998). McKnight et
al. (1998) utvidgade modellen med férutsigbarhet eftersom de andra dimensionerna
saknade mojligheten att férklara hur fértroende utvecklas initialt. Med
forutsigbarhet menas den grad till vilken fértroendetagaren uppfyller de
forvantningar som fortroendegivaren har (Calefato et al. 2015, s. 456). Med andra ord
ror forutsagbarhet hur konsekvent och mojligt det ar att férutspa féortroendetagarens
beteende. Med ett forutsagbart beteende minskar den upplevda risken av att tjansten
inte ska bli som 6nskat och férutsigbarhet bedéms darfoér i detta fall vara en viktig

byggsten till fértroende och engagemang fran kundens sida.

Det finns olika satt for fortroendegivaren att bedoma férutsagbarheten hos
fortroendetagaren, enligt McKnight et al. (1998). Endast ett av satten valdes i detta
arbete, da de andra handlar om varfér en person litar pa en fértroendetagare och
studiens syfte ar deskriptivt, snarare dn forklarande. Det sattet som valdes ar
forutsagbarhet kopplat till institutionsbaserat féortroende. Institutionsbaserat
fortroende hanvisar till en individs uppfattning om den institutionella miljén
(Rothstein & Stolle 2008). Om foértroende for den institutionella miljon finns har
individen aven en allmin benigenhet att lita pa att andra agerar i enlighet de normer
och lagar som rader inom denna milj6 (ibid.). Om en kund har fértroende for lagar, i
detta fall f6r dataskyddslagar, kommer den att féorutsatta att de féoretag som anpassar
sig till lagen ar mer férutsagbara och darfér minimeras den upplevda risken.
Forutsagbarheten, och dirmed aven fortroendet for foretaget, baseras darfor pa ett

grundldggande fortroende for rattsvisendet och lagen.
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2.5 Operationalisering och sammanfattande modell for fortroende
Dimensionerna fran féregaende avsnitt brots ner till konkreta definitioner som

sedan operationaliserades till konkreta pastaenden eftersom teoretiska koncept ofta
ar pa en abstrakt niva och ar saledes svara att anvinda direkt inom ett kvantitativt
upplagg (Holme & Solvang 1997, s. 159). Operationaliseringen gjordes utifran
uppsatsens syfte och den teoretiska grunden, for att ge sa tickande och fruktbara
pastaenden som mojligt. Korrekt byggde den pa begreppsdefinitionens mest

karnfulla innehall som sedan 6versattes till pastaenden.

2.5.1 Operationalisering av valvilja
Viljuilja, konkretiserades utifran definitionen: till vilken grad kunden uppfattar att

foretaget har god och vanlig attityd, ar transparent och visar ett genuint intresse for
kunden (Calefato et al. 2015, s. 455). Med bakgrund av detta togs fyra pastaenden
fram som rorde uppfattningen om att kundens intresse satts forst, uppfattning om
att foretaget stravar efter att géra kunden glad, uppfattning om foretaget som
tillgangligt och vanligt samt kundens uppfattning om huruvida féretaget virnar om

dennes integritet.

2.5.2 Operationalisering av integritet
Definitionen som anvéndes till integritet lyder: de varderingar, tankar och

overtygelser som 6verensstimmer med det beteende som man uppvisar och som
hérleds ur ens moral, i enlighet med Gosling & Huangs (2009) definition. Har
skapades pastaenden rorande huruvida foretaget ses som arligt, rattvist, att de lever

som dem lar och uppfattas ha integritet.

2.5.3 Operationalisering av formaga
Férmaga operationaliserades utifran definitionen: en uppfattning om att

fortroendetagaren ar kompetent och har fardigheter inom ett omrade (Mayer et al.
1995). Det hirleds ur fértroendetagarens yrkeskunskap och om de kan uppfylla
ataganden (Calefato et al. 2015, s. 455). Pastaenden som togs fram baserades pa:
huruvida féretaget uppfattas som kompetent, som en professionell verksamhet och

att de ar duktiga pa vad de gor.
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2.5.4 Operationalisering av forutsagbarhet
Till sist 6versattes forutsigbarhet till pastaenden. Calefato et al. 2015 (s. 456) menar att

forutsigbarhet handlar om den grad till vilken fértroendetagaren uppfyller de
forvantningar som fortroendegivaren har. Med andra ord, hur konsekvent och hur
mojligt det ar att forutspa fortroendetagarens beteende. Detta operationaliserades till
pastaenden som rorde huruvida foéretaget uppfattas halla vad de lovar, har ett tydligt
tillvigagangssatt, féorvantas ge kunden vad de utlovar och huruvida de anses vara

riskfyllda att ge sina uppgifter till.

Forutsagbarheten foregas av att det finns institutionellt foértroende. Det innebar att
aven detta begrepp operationaliserades. Det finns ett forhallandevis hogt fortroende
for rattsvasendet och lagen i Sverige (Fortroendebarometern 2018) och darfor lades
det begransat fokus pa att undersoka detta. Istillet skapades endast ett fatal
pastaenden for att bekrafta att detta staimde och att det fanns ett fortroende f6r den

nya dataskyddslagens foregangare; Personuppgiftslagen (PUL).

Sammantaget finns alla begreppen som ligger till grund f6r studien sammanfattade i
modellen av Calefato et al. (2015). De affektiva och kognitiva dimensionerna
tillsammans med forutsdgbarhet har sammankopplats i en modell skapad av
Calefato et al. (2015, s. 456). Modellen ger en 6verblick 6ver relevanta begrepp och
sammanfattar alla delar som kan anvandas for att studera férandring i foértroende.

Det ar pa denna modell och en rad sociodemografiska faktorer som analyskapitlet ar

uppbyggt pa.
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Figur 1. Modell med beskrivning av fortroendets byggstenar (tagen ur Calefato et al. 2015, s 456)

2.6 Socio-demografiska och tjansterelaterade faktorer
Ovanstaende modell ger en grundlaggande bild av fértroendet, men i verkligenheten

ar alla olika och har diarmed olika referensramar for fortroende. Det ar darfér rimligt
att kunders fortroende ser olika ut, men det dr orimligt att ta alla dessa skillnader i
beaktning. Att studera individuella skillnader i fértroende hos enskilda manniskor ar
ett komplicerat och omfattande arbete som varken ryms inom uppsatsens fokus eller
tidsram. For att ge basta mojliga verklighetsbild redogors de relevanta
sociodemografiska faktorer som kan tinkas paverka fortroendet hos individer. De
flesta studier om fortroende ar baserade pa ett fortroendespel, det vill saga trust game,
(Snijders & Keren 2001; Chaudhuri & Gangadharan 2007; Buchan, Croson & Solnick
2008; Migheli 2012) och dessa har visat att kon och alder ar relevanta faktorer,
medan inkomst, religionstillhérighet och boplats ar irrelevanta (Dittrich 2015).
Utover alder och kon var det dven viktigt att ta i beaktning att fértroende varierar
mellan olika typer av tjanster. En inblick i skillnaden mellan dessa presenteras darfér

nedan.

2.6.1 Alder och generation
Det finns inga tydliga besked f6r hur foértroende paverkas av alder. Forskare inom

amnet pekar pa att generellt litar yngre mindre, men fortroendet 6kar med aldern
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(Sutter & Kocher 2007). Fortroendet hos yngre och medelaldersvuxna stiger gradvis
upp till 87 ar och avtar sedan déarefter (Sutter & Kocher 2007). Andra studier visar
dock att digital natives, det vill siga de som ar f6dda 1980 och framat (Prensky 2001),
beter sig annorlunda vid datainsamling. De avsléjar mer och kontrollerar mindre,
men ar samtidigt lika oroliga 6ver sin integritet som aldre generationer (Lusoli et al.
2012). I sammanhang som rér insamling av personuppgifter motsatter sig digital
natives beteende det forstnamnda forskningsresultatet. Detta eftersom denna
digitalvana generation har ett begransat fortroende, men gor allt mindre for att sikra
sina personuppgifter. I en studie gjord av Miltgen & Peyrat-Guillard (2015) har det
framkommit att yngre (15—-24 ar) i Europa i regel mer uppvisar en sjalvsikerhet och
tilltro till att deras personuppgifter hanteras korrekt samtidigt som de litar mer pa
dataskyddslagar. Denna foérgivettagna tilltro till de som hanterar deras
personuppgifter kan géra dem sarbara gentemot den andra parten. Med definitionen
av fortroende, som att vaga vara sarbar gentemot nagon annan i atanke, kan detta

beteende peka pa att de har en hogre grad av fortroende.

Dessa tre forskningsresultat, fastin de ar oense, ticker generationen digital natives
som ar fédda fran 1980 och framat (Prensky 2001) och innefattas av teorierna
eftersom de dldsta ar 37 ar (skrivet april 2018). Betraffande digital immigrants, finns
det studier som visar att alder ar negativt korrelerat med acceptans och fortroende
for datainsamling. Studier av Braccini & Marzo (2016) och Chavanne (2018) visar att
aldre kan ha begriansad teknologisk vana vilket innebar att deras generella fortroende
for teknologi kan paverka deras acceptans och fortroende for insamling av data. Det

innebar att fortroendet kan férandras olika beroende pa alder, precis som kon.

2.6.2 Kon

Fastan alder som faktor har en betydande plats i fértroendelitteraturen finns det
aven anledningar till att titta pa hur kén som faktor kan paverka fortroendet. Det
finns empiriskt underlag som pekar pa att féortroendet ser olika ut mellan kénen.
Kvinnors fortroende baseras mer pa det affektiva planet, dar de lagger stérre vikt vid
dimensionerna vélvilja och integritet (Maddux & Brewer 2005; Banu 2006). Min,
har dock i de flesta studier baserade pa fortroendespel uppvisat ett storre fortroende
an kvinnor (Dittrich 2015; Snijders & Keren 2001; Chaudhuri & Gangadharan 2007;
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Buchan et al., 2008; Migheli 2012). Det innebar alltsa att kvinnor kan tinkas ha en
annan typ av fortroende till £61jd av den lagenliga texten medan mén kan uppvisa

mer fortroende generellt.

2.6.3 Skillnader mellan tjanster
Utover kon och alder spelar aven typen av tjanst roll for fortroendet. Manniskor i

Europa litar i synnerhet pa institutioner och darefter staten och banker (Lusoli et al.
2012). Minst fortroende har européer till privata féretag, sasom e-handlare och
internetleverantorer (ibid.). Resultatet stimmer 6verens med den undersékning
Medieakademin genomfoérde pa svenskar, dar banker uppfattades mer tillforlitliga
an storforetag (Fortroendebarometern 2018). Denna skillnad, liksom de andra
faktorerna var viktiga for utformandet av nasta kapitel, dar den ligger till grund fér

uppsatsens metod.
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3.0 Metod

“Innan jag vet vad jag ska undersoka, kan jag inte veta hur jag ska gora det”
(Fog 1979, 1 Holme & Solvang 1997, s. 75)

Ovanstaende citatet ramar in denna delen av metoden val. Innan genomgangen av
hur studien utférdes forklaras vilken metod som anvindes och varfér med tanke pa

att det finns flera jambordiga metoder for att utféra en studie.

Metoden som anvandes for att samla in empirin var en enkatstudie. Detta valdes
eftersom det ar ett passande tillvigagangssatt vid deskriptiva studier (Kelley, Clark,
Brown & Sitzia 2003). Studien anvande framst ett kvantitativt upplagg, eftersom
denna metod kan visa pa harfina skillnader, ge totalperspektiv och siga nagot om
stora grupper manniskor som har olika karaktiarsdrag (Holme & Solvang 1997, s. 76—
77). For att ringa in bade de olika konen och generationerna anvandes ett deduktivt
synsatt, dar det forst skapats en teoretisk referensram (Patton 2002) som sedan fatt

vagleda enkatstudiens utformande.

I arbetet har dven kvalitativ metod anvants, eftersom en brist med kvantitativ metod
ar att forskaren pa férhand har bestamt vilka fragor och svar som ar relevanta
(Holme & Solvang 1997, s. 82). Givet de féordndrade forutsattningarna for
datainsamling och nyligen uppmarksammade fall av ovarsam datahantering ansags
det att det behévdes en mer 6ppen metod som kunde fanga upp de uppfattningar
som avviker fran varan egna och pa sa vis valdes en kompletterande kvalitativ

metod.

3.1 Vetenskapligt forhallningssatt

[ uppsatsen antogs bade en positivistisk och konstruktivistisk ansats. Detta for att
enkatens underlag inneholl bade kvantitativ samt kvalitativa data som analyserades.
Varpa dessa tva ser ut att vara motsatspar menar Johnson & Onwuegbuzie (2004) att
det gar att anta ett pragmatiskt stillningstagande och kombinera ansatserna for att
oka chansen att gora studiens resultat mer giltigt. Detta eftersom styrkor fran diverse
ansatser kan kombineras och chansen till att 6ppna upp for fler mojliga utfall utan

att begransa sig till forskarens varldsbild 6kar (ibid.). Den positivistiska ansatsen antar
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att det finns sann, enhetlig kunskap som kan observeras och samlas in genom
matning och den konstruktivistiska ansatsen antar att kunskap snarare ar
konstruerad och varierar fran individ till individ (Bryman 2011, s. 30; Thomas 2013,
s. 109). Den positivistiska ansatsen valdes for att lyckas mata fértroendet och dess
forandring och kompletterades med den konstruktivistiska ansatsen for att fanga

upp individuella nyanser.

3.2 Enkatprocessen
For att fanga upp hur fértroende férandras gjordes en enkéatstudie. Nedan foljer en

redogorelse for hur enkiten och studien genomfordes. Processen har inspirerats av
Ejlertssons (1996) sexstegsmodell for undersokningsmetodik vid enkéater. Eftersom
denna studie var ett av vara forsta moten med anvandandet av enkit som
forskningsmetod valdes strukturen, eftersom strukturer hjilper forskare, sirskilt
oerfarna forskare, att orientera sig under processen (Kvale & Brinkmann 2015, s. 126).
Strukturen anpassades efter uppsatsen och det lades dven till bitar, saisom en
diskussion om studiens etiska implikationer och en l6pande diskussion om studiens

validitet och reliabilitet.

Figur 2. Modell fér undersokningsmetodik

Population

& urval

3.3 Urval

Det fanns en poang i att diskutera urvalet och dess storlek, eftersom det har haft
betydelse for studiens kvalitet. Mindre urval 16per storre risk for bias och minskad
validitet 4n storre urval (Petersen i Osborne 2008, s. 137). Nedan presenteras darfor
ett resonemang som aterger valen som gjordes utifran populationen, studiens
forskningsdesign och kontexten samt de atgarder som gjordes for att hoja

validiteten.
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3.4 (Homogen) population och kontext
Populationen har betydelse fér valen som har gjorts, i synnerhet med tanke pa att

urvalsstorleken ar liten. Ett litet urval kan rattfardigas om populationen antas vara
homogen (Petersen i Osborne 2008, s. 138). I detta fall finns det forskning som pekar
pa att populationen ar liknande i vissa avseenden, till exempel manniskors negativa
och oroliga instillning till datainsamling (Bartlett 2012). Resultatet ur den storsta
studien i Europa om européer och datainsamling visade ocksa att det finns en
liknande, avhallsam, installning till &mnet bland européer (Lusoli et al. 2012).
Dessutom finns det &ven underlag for att det ar fa sociodemografiska variabler (alder
och kon) som ar relevanta for manniskors fortroende. Det innebar att det finns
upphov till att tro att populationen varierar lite och ar darfor till viss utstrackning

homogen i denna kontext.

En annan sak som ar gemensam for populationen ar att diskussionen om
datainsamling och foértroende har varit betydelsefull, i synnerhet i Europa (Lusoli et
al. 2012). Denna debatt har gett upphov till dataskyddslagen som galler fér individer
bosatta inom EU. Enkiten riktades darfor till EU-invanare och eftersom enkiten
gjordes pa svenska, specifikt till svensktalande invanare. Det vore problematiskt att
korrekt 6versitta och sinda ut enkaten till ett representativt urval i EU och darfoér
valdes svensktalande. Studien riktades till personer fran 15 ar och uppat som i nagon

form berordes av datainsamling och moétte foretag i vardagen.

3.5 Valavurval
Urvalet i studien kan liknas med det som Trost & Hultaker (2016, s. 29) kallar for ett

bekvamlighetsurval. Det tilltdnkta urvalet var en procentuell f6rdelning av den
svenska befolkningen, mellan alder och kon, for att forsoka ge ett utfall som speglar
den svenska befolkningen. Det slutgiltiga urvalet blev ett bekvamlighetsurval som
valdes med studiens omfang i atanke; tidsramen var begransad och resurser for

insamlande av empiri likasa, eftersom studien ar en kandidatuppsats pa c-niva.
Enkéiten distribuerades delvis via internet till vinner och bekanta som ombads dela

den vidare med sitt natverk 6ver Facebook. Den delades dven i en grupp for

manniskor intresserade av GDPR-fragor och i en dar Facebook-anviandare kan be
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vem som helst om hjilp med vad som helst. Enkiten skickades ut pa internet
eftersom att sprida en enkét via internet ar ett billigt satt att fa bred geografisk

tackning och sparar bade tid och pengar (Denscombe 2016, s. 36).

Fordelningen gjordes utifran en generation- och kénsindelning. Utifran dessa
forhallande fanns en 6nskan om att 50,1 % utav respondenterna skulle vara kvinnor
och 49,9 % vara man eftersom sa ser féordelningen ut mellan aldern 15-95 i Sverige
(Statistiska centralbyran 2018). Férdelning utifran generation gjordes utifran teorin
om digital natives och digital immigrants. I Sverige var férdelningen av digital
natives som ar 15-38 ar gamla 37 % och de som klassas som digital immigrants 89-95

ar 63 % (SCB 2018).

Onskad fordelning av respondentutfall

Kon

Antal Kvinnor (50,1%) 130
Antal Min (49,9%) 130
Generation

Digital Natives (37%) 96
Digital Immigrants (63%) 164
Antal fullstindiga

respondentsvar 260

Figur 3. Onskat respondentutfall

Utfallet av fordelningen i enkéten blev oproportionerligt eftersom urvalet i studien
visade sig besta av mestadels kvinnor klassade som digital natives. Det var med andra
ord skevt i proportion till hur den tilltinkta populationen sag ut. Det gjordes darfor
ett forsok till att ratta till dessa skevheter i férdelningen eftersom Thomas (2013, s.
136) menar att atgarder sa som att stratifiera urvalet genom att exempelvis dela in
populationen i grupper kopplade till karaktéristika for att sedan férsoka matcha
urvalet med dessa ar ett bra tillvigagangsatt for att forbattra skevheter i ett

bekvamlighetsurval.

Bortfallet kompletterades genom ett aktivt sokande efter respondenter inom de kén-

och alderskategorier som inte ticktes av de tidigare utskickade enkéterna. Det visade
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sig dock att forsoken att komplettera enkidten endast lyckades delvis och innebar att
det slutgiltiga respondentunderlaget inte fullt ut matchade det 6nskade
populationsurvalet. Narmare bestamt blev utfallet 161 kvinnor och 99 mén, vilket
innebar en férdelning av 61,9 % kvinnor och 88,1 % man. Utfall giallande
generationsfordelningen dér kategorin digital natives (15-37 ar) var 174 och medan
digital immigrants endast uppgick till 86 respondenter, vilket innebar en procentuell
fordelning av 66,9 % respektive 33,1 %. Skevheten kan tankas férklaras med att de
respondenter som svarat framst finns i var direkta narhet och darfoér bestar av en
yngre malgrupp. Att vi bada ar kvinnor och har flest kvinnliga bekanta bidrar

givetvis ocksa till att fler kvinnor d&n méan deltog.

Bortfallet blev sammantaget 123 respondenter, vilket en intern bortfallsanalys visade.
Det handlade om respondenter som inte fullféljt hela enkiten eftersom de valde att
avbryta deltagandet innan de hann fylla i underlag till analysen. Dessa anvandes inte

pa nagot satt alls, &ven om vissa hann klart halvvags.

Faktiskt fordelning av respondentutfall

Antal paborhade svar 383
Antal bortfall 123
Kon

Antal Kvinnor (61,9%) 161
Antal Min (38.1 %) 99
Generation

Digital Natives (66,9 %) 174
Digital Immigrants (33,1 %) 86
Antal fullstindiga

respondentsvar 260

Figur 4. Verklig fordelning och bortfall

3.6 Fragor

Enkatens fragor presenterades i form av pastaenden dar respondenten ombads att
svara till vilken grad de holl med, alltsa i form av likertskalor. Likertskalan inneholl

fem alternativ, dar alternativ 1 var “instimmer absolut inte”, 2 “haller inte med”,

24



3 “tycker varken eller”, 4 “haller delvis med” och 5 “instiammer helt”. Fragorna ar
lattast att forsta i termer av fyra sektioner. I den forsta sektionen fanns det tva
sakfragor om de sociodemografiska faktorerna av betydelse och tva fragor som
rorde fortroendet for rattsvisendet och lagen. Dessa var &mnade at att skapa en ram

for svaren i sektion tva, tre och fyra.

I den andra sektionen visades forst en bild forestillande en tavlingsannons déar
respondenten inte kunde se den lagenliga texten (se bilaga 1). Till det f6ljde det
pastaenden som fangade upp de fyra dimensionerna: valvilja (fyra objekt), integritet
(fyra objekt), formaga (tre objekt) och forutsagbarhet (fyra objekt) som tillsammans
skapade en helomfattande bild av fértroendet. Inspiration till utformandet av
fragorna hamtades fran andra forskares enkdtunderlag dar bada forskarlagen anvant
samma dimensioner for att férklara fortroende for foretag (Calefato et al. 2015,
Warner-Sgderholm, Bertsch, Sawe, Lee, Wolfe, Meyer, Engel, & Fatilua 2018). Hur
de olika begreppsdefinitionerna kopplas till pastaenden samt bild pa tavlingsannons

finns fortydligat i bilaga 1 och 2.

I den tredje sektionen fanns samma innehall som i del tva, férutom att annonstexten
nu var rattad efter dataskyddslagen. Det vill sdga, samma pastaenden som skulle
mata fortroendet besvarades hiar som i den férsta annonsen, med undantag av att det
nu fanns en nytillkommen texten som roérde insamling, hantering och rattigheter

kring personuppgifter (se bilaga 1).

Den sista delen inneholl 6ppna fragor dar kvalitativa svar efterfragades. I dessa fick
respondenten med egna ord beskriva huruvida denne tyckte att en annons var mer
fortroendeingivande dan den andra och varfér. Dessa fragor hade kopplingar till

dimensionerna som mattes i sektion tva och tre (se bilaga 3).

3.7 Pilotstudie och forandring av enkaten
Nar definitionerna 6versatts till pastaenden och sammanstéllts i en enkat skickades

de ut till bekanta f6r granskning och en pilotstudie. Pilotstudien gjordes for att lattare

upptécka fel och brister i enkiten. Den gav upphov till tva férandringar.
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Den forsta férandringen var att tva fragor lades till och de ber6érde huruvida
individens fortroende for lagen och rattsvisendet samt radande personuppgiftslag
(PUL). Det hypotiserades att, om kunden hade fértroende f6r de som uppréatthaller
lagen och for PUL, skulle denne ocksa ha fortroende fér dataskyddslagen och foretag
som foljer den. Genom att lagga till denna del blev det lattare att se om detta
korrelerade och kunde tiankas vara en anledning till att respondenten hade

fortroende for foretaget.

Den andra férandringen gillde innehallet i annonstexten. Eftersom uppsatsens fokus
var att studera forandring i kundernas fortroende for foretag, maittes ett tycke hos
respondenterna. Tycket kan, av olika anledningar, avgoras av faktorer som kan vara
utanfor en forskares kontroll, det vill siga det kan finnas rivaliserande hypoteser
eller alternativa forklaringar (Petersen i Osborne 2008, s. 142). Det innebér alltsa att
det giller att arbeta med dessa lopande for att 6ka validiteten. I pilotstudien som
utfordes lag saledes arbetet med rivaliserande hypoteser till grund for slutenkatens
utformande. I den ursprungliga pilotstudien inneholl den andra annonsen
information om hur féretaget lamnade vidare information till tredje part.
Respondenterna reagerade pa detta i den del av enkdten som hade 6ppna
svarsalternativ, vilket tydde pa att deras svar kunde paverkas av att foretaget
lamnade ut datan. Med andra ord skulle utlimnandet av data kunna vara en
alternativ forklaring till hur fértroendet for foretaget paverkades och darfor togs den

bort.

3.8 Denriktiga enkaten

Efter korrigeringen togs den riktiga enkaten fram. Det ar vart att diskutera innehallet
i den, i synnerhet de fiktiva Facebook-annonserna, eftersom en av dem var
utmanande att skapa. Den forsta annonsen var enkel att producera eftersom den
jamfordes och utformades i linje med liknande, befintliga annonser i sociala medier.
Den inneholl en tdvlingannons fran ett litet fiktivt tjdnsteféretag inom
cafébranschen, eftersom denna typen av tjanstefoéretag bor ha lagre grad av
ursprungligt fértroende an till exempel banker (Fértroendebarometern 2018) och
darfor skulle féorandringen i fortroende vara enklare att harleda. Vidare rattades

annonsens innehall efter Facebooks befintliga regler. Den andra annonsen byggde
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vidare pa den forsta, men har lades det till en text utifran dataskyddslagen och den
lagférandring som dnnu inte tratt i kraft. Det gjordes darfor tillsammans med en
jurist 6vervaganden for att i storsta man undvika spekulation. Ladenfors!, en jurist
specialiserad inom dessa fragor lade fram tre artiklar 11, 12 och 22 i férordningen dar
informationskraven gentemot kund framgick. Dessa tolkades sedan och utifran dem
skrevs den sista textbiten in i tivlingsannons tva for att pavisa féorandringen av
GDPR.

3.9 Kvantitativ bearbetning och analys
Enkitens insamlade empiri fran sektion ett till tre omarbetades genom det statistiska

analysprogrammet SPSS for att kartldgga vilka delar i fértroende hos kunder som
paverkades vid medvetenhet om insamling och hantering av data. Innan analysen
kunde utfoéras gjordes enkdtunderlaget om till variabler. Respondenters utfall fran de
totalt 17 enskilda pastaenden grupperades utifran den fértroendedimension som de
tillhorde. Det vill sdga, pastaenden som rorde vilvilja summerades till ett index och
sa vidare (se figur 5). Aven de tva pastaenden rérande fértroende till PUL och

rattsvasendet summerades till ett index.

For att utlasa korrelationer och signifikans anvandes bivariat analys, som ar en analys
for att se monster mellan tva variabler, en beroende och oberoende (Blaikie 2003, s.
89; Holme & Solvang 1997, s. 221). Alla index (uppfattad valvilja, integritet, férmaga
och forutsagbarhet), det vill sdga beroende variabler, prévades mot oberoende
variabler (kon respektive generation) i korstabells- och Chi*-analyser. Samtliga

test gjordes tva ganger, en gang per annonstext, och sedan studerades skillnaden i
utfallet. Dessa analyser utférdes &ven med indexvariabeln “f6rtroende for lagen” och

de oberoende variablerna respektive var for sig.

1 Katarina Ladenfors, jurist Advokatfirman MarLaw AB, mejlkonversation 2018-04-13
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Figur 5. Modell som beskriver dimensionsindex samt hur dessa har analyserats

3.10 Val av centralmatt
I uppsatsen valdes median och typvarde som centralmatt eftersom dessa matt passar

bast till likertskalan. Nar fragor resulterar i verbala pastaenden, ndrmare bestamt i
ordinaldata dir mellanliggande intervaller har virden som inte kan antas vara lika,
forefaller det mer lampligt att anvdnda median och typvarde (Jamieson 2004). Den
matematiska utrakningen av dessa tva centralmatt ar battre lampade for att fa fram
ett rattvisande matt (Blaikie 2003, s. 68—-71). Median och typvarde ger med andra ord
en mer rattvisande bild av centraltendensen dn medelviarde och anviandes darfor i

det har arbetet.

Matten analyserades bade genom frekvenstabell och diagram. Inledningsvis
anvandes endast korstabell, men eftersom respondenterna delades in i grova
kategorier gick det inte att utlasa harfina nyansskillnader mellan grupperna. Det
kompletterades darfér med frekvenstabeller och diagram som visade mer detaljerat

hur typvardet spred sig inom och mellan kénen och generationerna.
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3.11 Signifikans

Signifikansen av enkitens utfall varierade genomgaende i alla Chi®-test.
Signifikansintervallet lag pa 3—96 % och i snitt lag de flesta virden pa 50-80 %. Med
tanke pa att ett statistiskt sakerstallt resultat bor ligga pa minst 95 % for att sikert
kunna sagas aterfinnas i populationen och inte bero pa slumpen (Barmark &
Djurfeldt, 2016, s. 128) blev den varierande signifikansen svar att acceptera i manga
fall. Det finns dock forskare som ifragasatter vikten av just 95 % for att kunna fa ett
giltigt resultat, da signifikansen kan spela mindre roll nar urvalet ar litet (Royall
1986). Dessutom ar signifikanstest ingen slutgiltig dom, utan ar snarare avsedd som
ett hjalpmedel for forskaren att bilda den slutliga uppfattningen (Neyman & Pearson
1928). Eftersom signifikansnivan dnda kan ses ha en barande roll f6r vad studiens
resultat kan anvandas till, blev det lampligt att diskutera varfor signifikansen blev sa
lag och vad som gjordes for att atgarda detta, med tanke pa det breda

signifikansintervallet.

Den laga statistiska signifikansen i detta fall berodde till stor del pa stor spridning
och litet urval. Att utforma enkiaten med 30 pastaenden i likertskala med fem
svarsalternativ vardera visade sig vara problematiskt for utfallets signifikans. Tanken
med att ha flera olika alternativ pa likertskalan var att ge respondenten magjlighet att
svara sa arligt och sanningsenligt som mojligt utan att leda denne och tvinga den till
att uppge ett alternativ som inte upplevdes riktigt. Ytterligare anledning till den laga
signifikansen kan tankas bero pa att samtliga pastaenden (3—4 fragor) kopplade till
varje fortroendedimension summerades till ett index och darefter analyserades som
en enhet. Spridningen blev darfor storre an om varje pastaende inom dimension
skulle behandlas separat. Det kan dven tilliggas att antalet respondenter som deltog
(260) var litet och att féordelningen mellan kénen och generationerna blev skev,
vilket gjorde att vissa respondentgrupper blev sma. Sammantaget minskade det laga
antalet respondenter i kombination med flera mojliga svarsalternativ, chansen att
respondenternas enkatsutfall skulle likna varandra. Spridningen blev darfor storre
och i vissa fall var utfallet per cell (svarsalternativ) alldeles for litet fér att kunna ge
statistisk sakerhet. Med andra ord blev resultaten svara att generalisera, men de

indikerade dnda pa en férandring vard att analysera.
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3.12 Kvalitativ bearbetning och analys

Den kvantitativa analysen foregick den kvalitativa och de kvantitativa fynd som
hittats forstarktes av de kvalitativa svaren. Har inspirerades processen av Graneheim
Hallgren och Lundman (2004) for att skapa stringens. Forst plockades det som
ansags vara relevant for studiens syfte ut, det vill siga meningsbiarande enheter
(ibid.). Sedan kodades och grupperades enheterna, bade pa utskrivna papper och
med hjalp av en sokfunktion i datorn, for att darefter formuleras till teman. Dessa
teman, aven kallade latenta teman, ar sadana teman dar forskaren liser mellan
raderna och tolkar det som skrivits (Bryman 2011, s. 289). Det innebér alltsa att
under processen har det funnits en forforstaelse som paverkat bade hur materialet
tolkats och vad som valts ut och inte valts ut. For att rada bot pa risken att
forforstaelsen stor har triangulering gjorts. Det dr en teknik som anvands for att
minska subjektiva skevheter, stirka resultatet och studiens validitet samt reliabilitet
(Banik 1994; Anderberg & Dahlberg 2007). Analysarbetet gjordes darfor separat, aven

om tekniken bestimdes ihop.

Kodningen och letandet efter teman visade sig dock vara problematiskt och inte
fruktbart i vissa avseenden. Den gav mycket material att analysera och det blev svart
att sortera ut de mest karnfulla meningarna. Metoden for att f6rsta och analysera
materialet andrades darfor. Istallet sorterades citaten utifran kon eller generation och
faktisk forandring i fortroende och endast de citat fran respondenter som faktiskt
visat pa férandring plockades ut. Pa sa vis anvandes endast de citaten som faktiskt

aterspeglade férandringen.

Analysen har vagletts av fragestallningar hamtade ur Lofland & Lofland (1984). Detta
for att de gar att anvanda inom flertalet omraden och ger stringens under arbetet
och en tickande bild av vad en analys bestar av (ibid.). Totalt finns det tre fragor:
Vilka kdinnetecken finns hos det sociala fenomenet, dess antagna form och den variationen
fenomenet visar? Vilka orsaker finns det till det sociala fenomenet, dess antagna form och den
variationen fenomenet visar? och Vilka implikationer innebdr det sociala fenomenet, dess
antagna form och den variationen fenomenet visar? 1 detta arbete har dock bara foérsta
och sista fragan tagits med eftersom den andra fragan ar av foérklarande karaktar och

passar dirmed inte studiens syfte som ar deskriptivt.
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Utifran tva fragor ar analysen uppdelad i tre tematiserade delar dar den forsta fragan
behandlar den kvantitativa och kvalitativa empirin. Den andra fragan finns i
slutdiskussionen. Innan den férsta delen borjade gjordes ett forarbete dar fragan
huruvida respondenterna har ett fortroende for rattsvisendet behandlades for att ge

en ram for utfallet av enkaten.

3.13 Etik
Studien bygger pa de fyra grundlaggande etiska kraven for individskydd som

Vetenskapsradet (1990) framhaller bor f6ljas. For att uppfylla det forsta kravet,
informationskravet, bor respondenten fa utforlig information om syftet med studien,
de som utfér den och sina rattigheter kopplade till deltagande (Vetenskapsradet
1990, s. 7; Bryman 2011, s. 131). Kravet uppratthoélls genom det missivbrev som
skickades ut i samband med enkiten. I det stod syftet med studien, uppgifter till och
om avsandaren, att det var frivilligt att delta och avbryta nar som helst och att
uppgifterna endast skulle anvidndas i denna forskningsstudie och av oss som utférde

studien.

Det andra kravet, samtyckeskravet, innebar att avsandaren maste ha samtycke till
deltagande av respondenten (Vetenskapsradet 1990, s. 9). Kravet upprattholls genom
att plocka bort ofullstindiga enkiten eftersom de tolkades som en 6nskan om
avbrutet deltagande. Utover detta sattes en grans pa aldersspannet till minst 15 ar,
eftersom om respondenten ar under 15 kravs godkdnnande fran malsman foér
deltagande (SMIF 2018). Det fanns en medvetenhet om att ratt alder skulle bli svart
att kontrollera da enkaten skickades ut digitalt. For att se till att samtyckeskravet
uppfylldes i detta avseende kommunicerades pa flera stillen att studien inte riktade

sig till personer under 15.

Det tredje kravet, konfidentialitetskravet innebar att férvara personuppgifter varsamt
och garantera anonymitet for respondenterna (Vetenskapsradet 1990, s. 12). For att
tillgodose detta ombads respondenten endast att uppge uppgifter rorande kén och
fodelsear. Det fanns en medvetenhet om att ju fler personuppgiftsfragor desto littare
skulle det bli att identifiera enskilda individers enkatsvar. All data lamnades

elektroniskt, vilket innebéar att &ven vi inte kunde identifiera respondenterna.
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Slutligen, de fjarde kravet, nyttjandekravet, innebar att svaren endast far anvandas i
forskningsidndamalet (Vetenskapsradet 1990, s. 14). Det upprattholls genom att vilja
en plattform vars anvandarvillkor garanterade att varken foretaget bakom
plattformen eller tredje part hade tillgang till och ratt att nyttja det insamlade
materialet (Webbenkater 2018).
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4.0 Analys

4.1 Tro pa lagen och rattsvasendet
Analysen borjar med att etablera huruvida respondenterna har ett fértroende for

rattsvasendet och for den tidigare lagen som foretridde GDPR. Detta behover
faststdllas innan analysen av férandring i fértroende kan paborjas eftersom ett
befintligt fortroende fér lagen och de som upprétthaller den paverkar fértroendet

for foretaget.

Resultatet fran SPSS visade att det i regel fanns fortroende for lagen och
rattsvasendet i urvalet. Medianen och typvardet var 4 for samtliga respondenter (se
bilaga 4, Figur A). Resultatet staimmer 6verens med tidigare forskning som visat att i
Sverige finns det ett fértroende for de som utévar lagen och for rattsvasendet
(Fortroendebarometern 2018). Dock ligger signifikansen inte inom det accepterade
konfidensintervallet (95 %) och da signifikansen endast visade pa 83 % sakerhet, kan
utfallet inte sdgas vara statistiskt sikerstallt f6r hela populationen. Det innebar alltsa
att resultatet kan sagas indikera att det finns ett institutionsbaserat fértroende, vilket
innebar att det finns en benigenhet att ha fértroende for de foretag som agerar i

enlighet med lagen.

4.2 Vilvilja

4.2.1 Kvinnor och mans uppfattning om foretagets valvilja
Analysen visade att medianen och typvardet fér bade méan och kvinnors uppfattning

om foretagets valvilja utifran enkatens bild ett lag pa 3, det vill siga bada uppgav att
de tyckte “varken eller”. Bade medianen och typvardet 6kade i bild tva till ett varde
pa 4, vilket innebar att de delvis holl med om att foéretaget var valvilligt (se bilaga 4,
figur B). Ur diagrammet kan det utldsas att kvinnor ursprungligen hade en hogre
grad av uppfattad vélvilja an mén, da fler kvinnor procentuellt har angett
svarsalternativ 4 (se figur 6a respektive 6¢). Férandringen som gar att studera i
diagrammen visar att det var kvinnor som gjort storst 0kning eftersom fler kvinnliga
respondenter angav alternativ 4 och 5 i relation till manliga respondenter (se figur 6b
och 6d). Sammantaget indikerar resultatet pa att kvinnor har en hogre grad av

uppfattad valvilja. Detta resultat ligger i linje med tidigare forskning dar kvinnor
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varit med bendgna till att utvardera fortroendet till foretag pa det affektiva planet
(Maddux & Brewer 2005; Banu 2006). Resultat hade dock lag signifikans (82,3 % i
enkitens bild ett respektive 25 % i bild tva), vilket innebar att det inte ar sikerstallt i

den verkliga populationen.

Fragor gillande vilvilja bild 1 Fragor rérande vilvilja bild 2
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Figur 6aoch 6b
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Fragor rérande vilvilja bild 2

Fragor gillande vilvilja bild 1

Figur 6¢ och 6d

Fastan det kvantitativa resultatet inte var statistiskt sikerstallt aterfanns liknande
tendenser i de kvalitativa svaren. Bada konen visade pa en positiv 6kning och det

fanns liknelser i svaren. Tva respondenter uttryckte till exempel att:

Pa grund att jag ndr som helst kan ta tillbaka mitt samtycke till lagringen av personuppgifter,
jag upplever det som att foretaget bryr sig om sina kunder. (Kvinna) (stavfel korrigerat)
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Foretaget pavisar sin omtanke for kunden genom att i nagon mening framhdva vad som géller
behandlingen av personuppgifter. Detta i sin tur resulterar i att konsumenten 1 fraga kan kinna

sig tryggare 1 utelimnandet av personuppgifter. (Man)

Ur citaten gar det att tolka att respondenterna uppfattar transparensen kring
hanteringen av personuppgifter som en frivillig handling som féretaget gor av
genuin valvilja. Ur det forsta citatet gar det exempelvis att utldsa att respondenten
uppfattar att foretaget bryr sig om kunden generellt och inte bara i avseende vad
galler att sdlja produkter. Dessa citat, liksom merparten av respondenterna, uttrycker
att 1 enkatens andra bild respekterade foéretaget kunden och satte dennes intresse
fore sitt eget. Det innebar att den uppfattade valviljan 6kade hos bada kénen och

diarmed 6kade aven fortroendet till £6]jd av texten om datainsamling i enkétens
andra bild.

Eftersom kvinnor hade den storsta 6kningen i uppfattad vélvilja fanns det en tanke
om att det fanns respondenter, troligtvis min, som hade en mer negativ installning
till enkatens andra bild. Mycket riktigt fanns dven de som ansag att lagtexten inte
medforde féortroende utan snarare tvartom. Detta syntes inte i diagrammen, som
visade pa en generell positiv férandring, men nar enskilda svar isolerades uppkom
kvalitativ empiri som pekade pa att det fanns det respondenter som uttryckte att
texten kunde ha en negativ paverkan. Aven om dessa var i minoritet fanns det

aterkommande fall och nedan féljer ett exempel pa detta:

/.../ lang finstilt text gor mig rddd att de har en avancerad forututtinkt plan att anvinda den

till min nackdel. (man)

Detta exempel visar hur texten i bild tva fick vissa respondenter att ana att foretaget
hade en dold agenda och inte satte deras intresse forst. Det var till och med en del
respondenter som uppgav att de hellre tivlade i den forsta bilden och sag den som
mindre riskfylld. De verkade hellre vilja vara ovetande om att deras personuppgifter
samlades in. Till £6]jd av detta kan det darfor tolkas att den uppfattade graden av

valvilja hos foretaget sjonk. Detta forstarks ytterligare av foljande citat:
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Om de har ett intresse av att samla in data fran mig paverkar det mitt fortroende negativt

eftersom jag inte vill att de ska kunna missbrukas. /.../ (man)

Citaten dr exempel pa att vissa respondenter uppgav att de fick en negativ upplevelse
nar de blev medvetna om att personuppgifter samlades in. Det har indikerar pa att de
kanske inte funderat 6ver foretaget samlade in persondata i

tavlingssammanhanget. Beroende pa om respondenten sag till det faktum att
foretaget informerar kunden om hur de hanterar personuppgifterna, eller om de
istallet funderade 6ver de faktum att foretag faktiskt sparar och anviander persondata
kunde reaktionen variera. Med vetskap om detta kan pastaenden om valvilja ha
tolkats och besvarats utifran tva olika perspektiv, antingen positivt eller negativt.
Uppfattningen om foéretagets valvilja, och dirmed aven fortroendet for foretaget,

kan saledes ses bade 6ka och minska till £6]jd av detta.

4.2.2 Digital natives & digital immigrants uppfattning om foretagets valvilja
Nar resultatet analyserades utifran digital natives respektive digital immigrants

aterfanns en foérandring av typvardet som var storst hos digital immigrants. Inom
den gruppen hade typvardet for den uppfattade vélviljan stigit fran 3 i enkatens
forsta bild till 4 i den andra (se bilaga 4, figur C). Samtidigt lag den nastintill
oforandrad hos digital natives. En mer detaljerad skillnad syntes i diagrammen, dar
digital natives ursprungligen kunde ses vara nagot mer negativt instillda, eftersom
nastan 85 % inte holl med eller tyckte varken eller. De kunde darfor inte ses ha
fortroende for foretaget utifran enkatens forsta bild. Detta stimmer 6verens med
forskningen som menar att yngre litar mindre an aldre (Sutter & Kocher 2007).

Dock skedde det ett skifte i enkétens bild tva. 3 var fortfarande ett ofta valt alternativ
(85 % av respondenterna valde detta) men har hade 4 och 5, 6kat och stod for lika stor

andel, vilket tyder pa en positiv férandring (se figur 6f).

Digital immigrants stod dock f6r den storsta positiva férandringen i enkétens andra
bild, dar alternativ 4 och 5 tillsammans uppgick till cirka 60 % (se figur 6h).
Summerat kan det alltsa utlasas att digital immigrants genomgaende hade en hogre
uppfattning om valvilja och darfor aven ett hogre fortroende. Resultatet ar inte

forenligt med forskning som visar att yngre borde ha mer fértroende pa grund av
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sin teknologivana medan dldre borde ha ett lagre fortroende for £6ljd av teknologisk
okunskap (Chavanne 2018). Signifikansen for resultatet var dock 68 % respektive 62
%, vilket innebar att resultatet endast ar en indikation. Dessa resultat starks dock i de

kvalitativa svaren. Nedan foljer tva exempel pa detta:

For att man behandlar inte enbart sitt egenintresse i att sprida budskapet/produkten utan klart
visar att man tar tillvara pa kundens intresse och valmaojlighet att senare kunna angra/avsta
fran lagrade PU (personuppgifter, fortydligande tillagt av forfattare) (digital immigrant)

Annons 2 forklarar ytterligare vad som kommer hinda med mina kontaktuppgifter. Samtidigt
dr det inte manga foretag som ldgger till detta, vilket gor att den forsta annonsen inte anses

otillforlitlig. Bara att den andra blir mer tillforlitlig (digital immigrant)

Det forsta exemplet kan tolkas som att det visar hur en digital immigrant anser att
foretaget prioriterar kundens intresse genom att uttrycka hur de samlar in och
hanterar personuppgifter. Det andra citatet som siger att det “4r inte manga féretag
som lagger till detta” kan tolkas som att respondenten upplever att informationen i
enkitens andra bild ar nagot foretaget gor frivilligt som en genuin gest. Detta tolkas
som att respondenten upplever att féretaget gér nagot bra for denne utan att tinka
pa egen vinning. Med andra ord tolkas empirin som att digital immigrants upplever

en hogre grad av vilvilja hos foretaget och darmed dven ett storre fortroende.

Fragor gillande vélvilja bild 1 Fragor rérande vilvilja bild 2

Digital Natives/Digital Immigrants: Digital Natives Digital Natives/Digital Immigrants: Digital Natives

Percent

1.00 2.00 3.00 4.00 5.00 1.00 2.00 3.00 4.00 5.00

Fragor gillande vilvilja bild 1 Fragor rérande vilvilja bild 2

Figur 6e och 6f
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Fragor gillande vilvilja bild 1 Fragor rérande vilvilja bild 2

Digital Natives/Digital Immigrants: Digital Immigrants Digital Natives/Digital Immigrants: Digital Immigrants

Percent

1.00 2.00 3.00 4.00 5.00 1.00 2.00 3.00 4.00 5.00

Fragor gillande vilvilja bild 1 Fragor rérande vilvilja bild 2

Figur 6g och 6h

4.3 Integritet

4.3.1 Kvinnor och mans uppfattning om foretagets integritet
Utfallet visade tendenser pa att uppfattningen om integriteten hos féoretaget forstarks

hos bade man och kvinnor i enkitens andra bild, dir medianen och typvardet bada
skiftat fran 3 till 4 (se bilaga 4, figur D). Det fanns dock skillnader mellan kénen, som
diagrammet visar. Utfallet férdelades ungefar lika mellan kénen i den forsta bilden,
men det fanns en skillnad; det var en hogre procentandel av kvinnor som
ursprungligen hade en hogre grad av uppfattad integritet. Det var nirmare 33 % av
kvinnor som delvis eller helt h6ll med medan denna siffra endast var 22 % hos man

(se figur 7a och 7c).

Det var ocksa bland kvinnorna som den storsta forandringen i uppfattad integritet
aterfanns (se figur 7b och 7d). I den andra bilden 6kade andelen kvinnor som delvis
eller helt holl med upp till 6ver 60 % medan de som tyckte 3, varken eller, minskade
till under 80 %. Aven minnens férindring var mirkbar, och andelen som delvis eller
helt holl med 6kade fran 22 % till 6ver 50 %. Dock visade en liten andel man dven
tendenser till en negativ férandring, dar det fanns fler respondenter som svarade 1
(haller absolut inte med) i enkédtens andra bild (se figur 7b & 7d). Samtidigt var det
overvagande fler kvinnor som markerade hogre svarsalternativ, alltsa 4 och 5 (se
figur 7a & 7b). Detta, liksom den hoéga graden av uppfattad valvilja, gar i linje med
tidigare forskning (Maddux & Brewer 2005; Banu 2006). Det aterfanns inte nagon
giltig signifikans i varken bild ett eller tva, eftersom den lag pa 47,7 % respektive 79 %.
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Fragor gillande integritet bild 1 Fragor rérande integritet bild 2
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Fragor gillande integritet bild 1 Fragor rérande integritet bild 2
Figur 7coch 7d

Den kvalitativa empirin fran bada kénen visade en uppfattning om att foretaget hade

integritet. Nedan foljer exempel pa tva citat som illustrerar detta:

I annons 2 tycker jag det dr okej for att de dr dppna och drliga med det. (stavfel korrigerat) (kvinna)

Jag vdrnar om min integritet och jag vill ge sa lite som majligt av min information till andra. Ddrav

dr jag positivt instdlld till foretag som virnar om mig och min information. (kvinna)

Respondenten bakom det fOrsta citatet ansag att datainsamling var okej eftersom
foretaget var arligt och 6ppet med sina intentioner att samla in och anvidnda datan.
Det kan darfor tolkas att respondenten upplevde att foretaget har integritet eftersom
de stod for vad de gjorde. I det andra citatet fanns ocksa tendenser som visade pa
uppfattad integritet, eftersom respondenten ansag att hennes varderingar gar i linje

med foretagets varderingar. For henne ar hennes egen integritet viktig och ett
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foretag som ocksa anser detta ar bra och agerar moraliskt ratt. Detta kan tolkas som
att respondentens uppfattade integritet okat till f6ljd av att foéretaget var transparent
med sin datainsamlings- och hanteringsprocess och dirmed 6kade dven fortroendet

for foretaget.

Det fanns aven ett fatal manliga respondenter vars fortroende minskade till f6ljd av
lagtexten i enkitens bild tva. Genomgaende for de respondenter som uppgav lag
uppfattning om integritet var att de verkade uppleva att foretaget agerade
omoraliskt, nar det val blev kant att féretaget behandlade personuppgifter. Detta kan

ses 1 bland annat nedanstaende citat:

I annons nr. 2 fick jag uppfatiningen att de lovade en massa som de inte har nagon skyldighet
att halla. De anstrdnger sig extremt for att skonmala en falsk bild. Det gav en dn mer bitter
eftersmak. (Man)

Citatet tolkas som om att respondenten upplever att foretaget inte alls levde som de
larde utan var oarliga, icke-transparenta och hade en dold agenda. Detta kan tolkas
som att respondenten ansag att féretaget uppvisade lite eller helt saknade integritet.
Citatet bidrar saledes till att illustrera den negativa férandringen i fértroende som

mannen uppvisade.

4.3.2 Digital Natives & Digital Immigrants uppfattning om foretagets
integritet

Liksom skillnaden mellan kénen var det ocksa skillnad mellan hur digital natives och
digital immigrants uppfattade integritet. Den samlade uppfattningen om foretagets
integritet hos bada respondentgrupper hade ett ursprungligt typ- och medianvérde 3
(se bilaga 4, figur E). Ur diagrammet gar det att utlisa att det var cirka 75 % av digital
natives som ursprungligen tyckte 1, 2 eller 3 (se figur 7e) medan motsvarande siffra
for digital immigrants var ungefar 60 % (se figur 7f). Digital natives har dairmed lagre
uppfattad integritet och detta kan dven utldsas att det var fler digital immigrants som
svarade 4 och 5. Det vill sdga, det finns indikation pa att den aldre
respondentgruppen ursprungligen upplevde en hogre grad av integritet. Detta var

den enda korrelationen dar den statistiska signifikansen lag pa nastan 95 %.
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I den andra bilden férandrades medianen och typvardet for bada
respondentgrupperna fran 3 till 4 (se bilaga 4, figur E). Férandringen innebar, precis
som i tidigare dimension, att &ven uppfattningen om integriteten hos féretaget
forbattrades. Har var det cirka 55 % av digital natives som delvis- eller helt h6ll med
(se figur 7g). Motsvarande siffror for digital immigrants var 6ver 60 % (se figur 7h).
Det innebér att den dldre respondentgruppen hade en hégre grad av uppfattad
integritet och darmed dven ett hogre fortroende. Utfallet stimmer dirmed 6verens
med Sutter & Kocher (2007) studie som visade att yngre litar mindre och stimmer ej
overens med Chavanne (2018) vars studie visade att med aldern minskade

fortroendet till datainsamlare.

Resultatet for bild tva kan dock inte sdgas galla for den verkliga populationen, da den
statistiska signifikansen lag pa 57 %. Resultatet indikerar, trots sin laga signifikans, en
tydlig skiftning till héger pa likertskalan f6r bada respondentgrupper. Det vill séga,
med inférandet av en text som representerade inféorandet av den nya
dataskyddslagen 6kade de flesta respondenternas uppfattning om foretagets

integritet och darmed aven fortroendet for foretaget. Resultaten forstark av citaten:

Att forklara vad som sker under en process eller vad ett foretag dmnar att géra med ens
personuppgifter uppfattas som en dppen, professionell och som ett drligt foretag. (Stavfel
korrigerat) (digital immigrant)

Berdttar som det dr. (Sprakfel korrigerat) (digital immigrant)

Citaten kan tolkas som att respondenterna anser den andra bilden i enkiten ar mer
tillforlitlig eftersom handlingen att vara 6ppen med hur personuppgifter samlas in
och hanteras uppfattas vara moraliskt ratt. Detta kan forstas som att respondenternas
uppfattade integritet 6kar till f6ljd av foretagets 6ppenhet. Darmed 6kar aven
fortroendet. I kontrast till detta visade digital natives inte pa lika méarkbar férandring

i enkétens andra bild, vilket fortydligas i f6ljande citat:

Alla foretag vill samla in personuppgifter. Sa hir det alltid varit. Det paverkar inte mitt
fortroende. /.../ (Stavfel korrigerat) (digital native)
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Ur detta citat kan det tolkas att denna respondent verkar ha en likgiltig instillning till
texten om insamling och hantering av personuppgifter och det var flera yngre
respondenter som hade denna blaséliknande installning. Fastin deras fortroende

forandrades, fanns det tecken pa att texten inte gjorde ett sarskilt intryck pa dem.

Fragor gillande integritet bild 1 Fragor rérande integritet bild 2

Digital Natives/Digital Immigrants: Digital Natives Digital Natives/Digital Immigrants: Digital Natives

Percent

1.00 2.00 3.00 4.00 5.00 1.00 2.00 3.00 4.00 5.00
Fragor gillande integritet bild 1 Fragor rérande integritet bild 2
Figur 7e och 7f
Fragor gillande integritet bild 1 Fragor rérande integritet bild 2

Digital Natives/Digital Immigrants: Digital Immigrants Digital Natives/Digital Immigrants: Digital Immigrants

40

Percent

1.00 2.00 3.00 4.00 5.00 1.00 2.00 3.00 4.00 5.00
Fragor gillande integritet bild 1 Fragor rérande integritet bild 2
Figur 7g och 7h
s o
4.4 Formaga

4.4.1 Kvinnor och mans uppfattning om foretagets férmaga
Utifran diagram 8a gar det att utldsa att det var cirka 50 % av kvinnorna som uppgav

svarsalternativ 3, tycker varken eller, rorande uppfattningen om foéretagets formaga.
Denna siffra uppgick endast till dryga 85 % f6r man. Genom att utlasa 8c skulle en
tolkning kunna vara att méan uppfattar féretagets formaga som hogre i enkétens
forsta bild, eftersom cirka 40 % holl delvis (4) eller helt med (5). Motsvarande siffror

for kvinnor var 35 % (se figur 8a). Det skulle darfoér kunna siagas visa tendenser pa att
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man ursprungligen har en hogre grad av uppfattad formaga hos foretaget och darfor

aven en hogre grad av kognitivt fortroende.

Gemensamt for bada konen ar att det kan ses ske en skiftning i bild tva i enkéten for
bade medianen och typvardet; bada 6kar fran 3 till 4 (se bilaga 4, figur F) vilket
innebar att fortroendet for foretaget har okat i bild tva. For méan 6kade det
procentuella antalet som uppgav alternativ 4 och 5 till 65 % (se figur 8c). Liknande
o0kning sags hos kvinnor, dar det aven har var 65 % av respondenterna som svarade 4
och 5 (se figur 8d). Det var det dock storst skillnad hos kvinnor eftersom deras
ursprungsniva av uppfattad férmaga var lagre. Detta var ocksa den mest omfattande
skillnaden, da bada kénen visade ungefar likadan férandring i enkitens bild tva.
Sammantaget utfoll ingen negativ féorandring, utan i regel 6kade den uppfattade

formagan och dirmed fortroendet f6r bada konen, men med sma skillnader.

Fragor gillande formaga bild 1 Fragor rérande férmaga bild 2
Kon: Kvinna Kén: Kvinna

Percent

1.00 2.00 3.00 4.00 5.00 0
Fragor gallande férmaga bild 1

1.00 2.00 3.00 4.00 5.00

Fragor rérande formaga bild 2

Figur 8aoch 8b

Fragor gallande formaga bild 1

Kén: Man Fragor rérande formaga bild 2
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Percent

1.00 2.00 3.00 4.00 5.00 )
Fragor géllande formaga bild 1

1.00 2.00 3.00 4.00 5.00
Fragor rérande férmaga bild 2

Figur 8c och 8d
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Att vidare fordjupa de kvantitativa svaren tjanade lite till eftersom detta var det
omradet i fortroendet som aterspeglade lagst signifikans (47,7 % respektive 2,9 % for
bild ett och tva i enkaten). Eftersom signifikansen var sa pass lag och darfor i stort
sett kunde sagas vara helt slumpartad, lades fokus istallet pa att starka resultatet
genom de kvalitativa respondentsvaren. Ur de kvalitativa svaren gar det att tolka att
respondenterna ansag att den uppfattade féormagan hade 6kat. En av den mest

omfattande skillnaden var kvinnors 6kning. Exempelvis uttryckte en kvinna att:

Kdnns som de som utformat den har koll pa rittigheter och skyldigheter. (kvinna)

I citatet syns hur respondenten tycker att féretagets uppfattade formaga okat efter
att ha sett bild tva i enkaten. Detta citat ar ett exempel pa hur respondenterna i regel
uttryckte de att de uppfattade att féretaget verkade vara kompetent inom juridiska
fragor eftersom de informerade om insamling, hantering och rattigheter kopplade
till personuppgifter. Mannen visade ocksa en positiv féorandring. Citatet nedan visar
pa ytterligare en respondent som ansag att bild tva i enkaten var mer

fortroendeingivande.

Forstaelsen for kunden/individens onskemal och rdttigheter att avsdga sig anvindandet av

deras personinfo, samt tydligheten 1 kommunikation om detta. (Stavfel korrigerat) (man)

Aven denna respondent, liksom merparten, tolkades ha en uppfattning om att
foretaget var kunnigt inom hantering av personuppgifter och kande till kundens
rattigheter. Det innebar att respondenten tolkades anse, att nir féretaget valde att
beratta om detta 6kade den uppfattade fé6rmagan inom denna domén. Detta sags

paverka fortroendet till foretaget positivt.

Den uppfattade férmagan visades dven 6ka genom att respondenterna fick en
uppfattning om att féretaget var tillgangligt. Detta r en annan nyans i den

uppfattade férmagan som exemplifieras genom detta citat:

Om jag tinker bort den kommande lagen (med tanke pa att texter som de i annons 2 mig

veterligen blir ett krav och inte nagot frivilligt) sa verkar det som att foretaget bakom annons
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2 bryr sig mer om deras kunders tillginglighet till och manipulation av "sin egna” data. /.../

(Sprakfel korrigerat) (man)

Citatet kan ses visa hur respondenten for ett rationellt kognitivt
utvarderingsresonemang huruvida foretaget ar fortroendeingivande eller ej baserat
pa det underlag om insamling och hantering av personuppgifter som finns
tillgdngligt. Respondenten anser att texten om hanteringen av persondata visar
foretaget som oppet for att besvara kundens forfragningar rérande deras
personuppgifter. Aven detta tyder pa att foretaget ir kompetenta inom hantering
och rattigheter kring personuppgifter, vilket &ven innebar att den uppfattade

formagan, och darmed fortroendet, 6kar inom detta omrade.

4.4.2 Digital natives och Digital immigrants uppfattning om foretagets
formaga
Sett till diagram 8e och 8g gar det att utlasa att utfallet for uppfattningen i enkéatens

forsta bild saknades namnvérd skillnad mellan digital natives och digital immigrants
Det innebér att deras ursprungliga uppfattning om foretagets férmaga sag ungefar

likadan ut.

Det som ocksa var gemensamt f6r bada respondentgrupperna var att utfallet av
median och typvarde i den forsta bilden var 8 och férandrades till 4 i enkétens andra
bild (se bilaga 4, figur G). Ur figur 8g kan det utldsas att det var cirka 65 % av digital
natives som uppgav alternativ 4 och 5. Motsvarande siffror for digital immigrants var
snarlika, men med en fler som angav alternativ 5, dock dr denna skillnad liten. Med
andra ord indikerar férandringen pa en 6kad positiv uppfattning om foretagets
kompetens fran bada respondentgrupper. Utfallet kunde dock inte heller har sidgas
vara populationsrepresentativt eftersom giltig signifikansniva inte kunde uppnas
(23,3 % respektive 1,9 % i enkidtens andra bild).

Den kvantitativa analysen har darfor gett resultat som ar svara att anvanda. I de
kvalitativa svaren kan det dock tolkas som att en betydande del av respondenterna
upplever en 6kad férmaga hos foretaget nar de resonerar kring enkatens bild tva,

vilket tyder pa att uppfattningen om 6kad férmaga hos foretaget inte ar en slump.
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Bland svaren fran bade digital natives och digital immigrants, som visat en positiv
forandring, finns det tecken pa att nar respondenterna fatt se bild tva har de upplevt

att foretaget som kunnigt. Detta exemplifieras i f6ljande citat:

Deras kunskaper om personuppgifishantering visar seriositet och kompetens/erfarenhet av vad

kunder forvintar sig. (Stavfel korrigerat) (digital native)

Ovanstaende citat, som ar ett exempel av flera, kan spegla att nar foretaget visar
kunskap om korrekt hantering av data 6kar respondentens uppfattning om att
foretaget dr kunnigt. Aven denna dimension, liksom analysen utifran kvinnor och
mans uppfattning, visade att uppfattningen om foéretagets formaga att hantera
personuppgifter hade 6kat hos digital natives. De fanns dven en majoritet av digital
immigrants av liknande uppfattning. Nedan kommer ett exempel pa en respondent

som resonerar kring bild tva.

Annons 2 visar att foretaget kdnner till hur man ska adressera kunder och hur man hanterar

mina personuppgifter. (digital immigrant)

Respondentens svar kan tolkas som att hen upplever att med den lagenliga
forandringen okar foretagets formaga att behandla uppgifter pa korrekt satt,
eftersom det finns ett underlag som talar om hur dessa kommer att

hanteras. Fortydligat gar det darfor att sdga att respondenten litar pa att foretaget
kommer att hantera dennes uppgifter pa ett kompetent vis. Det tolkas som att den
upplevda formagan hos foretaget okar till £6]jd av férdndringen och déribland dven

fortroendet for foretaget.

Fragor gillande férmaga bild 1 Fragor rorande formaga bild 2
Digital Natives/Digital Inmigrants: Digital Natives Digital Natives/Digital Immigrants: Digital Natives
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Figur 8e och 8f
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Figur 8g och 8h

4.5 Forutsagbarhet

4.5.1 Kvinnor och mans uppfattning om foretagets forutsagbarhet
Ur figur 9a och 9c gar det att utldsa att bada koénen hade en till synes lik férdelning

bland svaren. Den enda skillnaden kan det utldsas fran diagram 9a och 9c, dar det var
procentuellt fler kvinnor som hade lagre grad av uppfattad forutsagbarhet (alternativ
1 och 2 uppgick till 20 %) medan motsvarande siffra endast uppgick till 15 % hos

mainnen.

Medianen och typvardet 6kade bada fran 3 till 4 hos mén och kvinnor i enkétens
andra bild (se bilaga 4, figur H). Sett till diagrammen 9b och 9d syntes den storsta
positiva férandringen hos mannen, diar ungefar 90 % av respondenterna uppgav svar
3-5 (se figur 9b & 9d). Skillnaden visar pa en tendens att man har en storre 6kning i
uppfattad forutsagbarhet och dirmed storre fortroende, vilket ar i linje med tidigare
studier som visat att man har ett storre fortroende generellt (Dittrich 2015; Snijders
& Keren 2001; Chaudhuri & Gangadharan 2007; Buchan et al. 2008; Migheli, 2012).
Dessa resultat saknade statistisk signifikans, da den uppgick till 57,2 % i bild ett och
78,9 % 1 bild tva.
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Figur 9c och 9d

Citaten som visar pa 6kningen rérde respondenternas uppfattning om lagar, det vill
saga uppfattningen om PUL och GDPR. Dessa tva, ar foreskrifter om hur nagonting
ska ga till och vad som sker om det inte uppratthalls. Ett foretag som foljer lagen blir
darfor forutsagbart. Genom att tolka respondentsvar som ordagrant talar om
lagstiftningarna gavs en maojlighet att se tendenser till att se att den upplevda

forutsagbarheten 6kade. Tva exempel pa detta foljer nedan:
Tack vare villkoren och texten om PUL pa slutet - framforallt tydligheten. (Kvinna)

PUL kanske inte dr helt vattentdt men det forstdrker i alla fall skyddet avsevdrt. (Man)

Ur citaten kan det tolkas att respondenterna lagger vikt pa lagstiftningen och ser det

som en betryggande faktor som forstirker mojligheten att féorutse hur foretaget
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kommer agera. Detta tolkas som att respondenterna har ett institutionsbaserat
fortroende och att de till f6ljd av detta bedémer foretaget som forutsagbart.
Sammantaget innebar detta att respondenternas uppfattade férutsigbarhet 6kade

och darfoér aven fortroendet till foretaget.

4.5.2 Digital Natives & Digital Immigrants uppfattning om foretagets
forutsagbarhet

Utfallet for upplevd forutsigbarhet hos foretaget skilde sig i enkatens forsta bild
mellan de tva respondentgrupperna. Har var digital natives var median och typvéarde
3 medan dessa tva uppgick till 4 hos digital immigrants (se bilaga 4, figur I). Detta
indikerar pa att digital immigrants ursprungligen verkade uppleva foretaget som

mer forutsagbart.

Fragor rérande forutsagbarhet bild 2
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I enkitens andra bild férandrades dock dessa varden for digital natives, dar de som
uppgav svarsalternativ 2 och 3 sjonk avsevart, varpa alternativ 4 och 5 6kade till 60 %
(se figur 9f och 9g). Hos digital immigrants fanns det en liknande férandring med
nagot fler som markerade positiva svarsalternativ. Sammantaget var det 65 % av alla
digital immigrants som markerade 4 och 5. Denna skillnad hos digital immigrants
indikerar pa de en storre positiv férandring i uppfattad forutsagbarhet och dairmed
ett hogre fortroende. Samtidigt var det digital natives som genomgick flest
féorandringar, vilket tyder pa att de paverkades mest av texten, bade positivt och
negativt. Den laga signifikansen i bild tva (28,6 % respektive 72,4 % i bild ett) till f6ljd
av stor spridning i svaren talar for att det saknas en entydig bild av hur fértroendet
forandrats. Sammantaget gar det att sidga att digital immigrants ar de som har
indikation av storst upplevd forutsigbarhet varpa digital natives ocksa visar 6kad
upplevd forutsdgbarhet, men med storre varians, liksom tidigare i

integritetsavsnittet.

Respondentgrupperna visade en 6éverviagande positiv forandring i sina kvalitativa
svar. Daremot syntes det nyansskillnader i hur respondenter tolkat den lagenliga
texten i enkatens andra bild och dirmed dven hur fértroendet paverkats. Vissa
reagerade pa hur man faktiskt hanterar uppgifterna inom foretaget, vilket
uppfattades som fortroendeingivande om detta gjordes pa ett korrekt vis i enlighet

med lagen. Nedan foljer ett citat som exemplifierar detta:

Forsta delen dr bara floskler, men de dr i vart fall insatta i PUL/GDPR vilket tyder pa viss
kompetens/seriositet. (Stavfel korrigerat) (digital immigrant)

Det visar att de har for avsikt att folja lagen vilket ger okat fortroende hos mig. (Digital

immigrant)

Citaten kan tolkas som att respondenten menar att pa grund av fértroendet for
lagen, 6kar forutsdgbarheten hos féretaget och i sin tur 6kar aven fértroendet.
Resultatet for uppfattad forutsdgbarhet hos digital immigrants gick inte i linje med
tidigare forskning dar aldre litade mindre (Chavanne 2018). Daremot finns det en
tanke om att féortroendet hos digital immigrants kan bero pa att det finns en lag som

agerar trygghet och att de darfor har ett hogre fortroende. Andra respondenter

50



tolkade texten i enkitens andra bild annorlunda, da de inte verkade fokusera pa
sjalva hanteringen av personuppgifter utan fokuserade pa vad foretaget gjorde eller
skulle kunna géra med personuppgifterna. Citatet nedan pekar pa att det kan finnas

en skillnad:

Informerar om vad jag som kund kan forvinta mig i form av reklamutskick osv genom att

interagera med foretaget. (digital native)

I citatet ovan verkar respondenten bortse fran insamlingen och hanteringen av
personuppgifter och istillet fundera 6ver vad dennes personuppgifter kan tankas att
anvindas till. Okningen i den upplevda férutsigbarheten i det hir citatet beror
darfor pa att respondenten forstar vad den kan forvanta sig att foretaget gor med
dennes persondata. De tva citaten i férhallande till varandra innebér att det finns tva
olika satt att bedoma upplevd forutsigbarhet pa. Fortroendet kan paverkas antingen
av att en individ lagger en vardering i hur foretaget hanterar dennes uppgifter, eller
hur de anvinder uppgifterna. Den uppfattade férutsigbarheten och darmed
fortroendet for foretaget stammar darfor fran tva faktorer som beror pa vad

individen utlaser ur texten och reagerar pa.
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5.0 Diskussion & slutsatser
Den pagaende diskussionen om datainsamling och fértroende ar lika om inte mer

relevant idag, dagarna innan GDPR trader i kraft, dn 1999 nar Culnan och Armstrong
(nagot fore sin tid) skrev sin artikel om kunders fortroende for féretag som samlar in
data. Deras resultat visade att om kunden gavs en tydlig bild av hur féretag hanterar
personuppgifter 6kade kundens fortroende for foretaget. Sedan dess har det hant
betydande férandringar, inte minst har tekniken fér insamling, analys och lagring av
persondata utvecklats. Detta i kombination med ett par skandaler om
personuppgiftslickage har aventyrat fortroendet for foretag. Idag finns det alltsa
anledning till att férvanta sig att en kunds fortroende for ett foretag, vad galler

personuppgiftshantering, ar nagot helt annorlunda an fér drygt 20 ar sedan.

Under studiens gang har det visat sig att kunders fortroende for foretag mycket
riktigt ar annorlunda idag. Resultatet i studien har nistan entydigt pekat pa att ett
rattsligt ramverk, sasom GDPR, har potential till att skapa, 6ka eller aterféra
fortroende for foretag, sasom Cuquet et al. (2017) och Culnan & Armstrong (1999)
observerat. Férandringen i studien har mestadels varit positiv med ett 6kat
fortroende, vilket kan 6ka kundens engagemang gentemot foretaget. Slutsatsen
baserat pa detta ar darfor att relationen mellan kunden och féretaget kan forstarkas
till f6ljd av den lagenliga texten. Det finns dock skillnader i studien som nyanserar
tidigare forsknings bild. Det som ar annorlunda med fértroendet idag ar att en
lagenlig procedur kan ge olika utfall i férandring i fértroendet, vilket gér amnet

sarskilt intressant.

Studien har visat att kvinnor och mén paverkas olika. Svaret pa fragan: Hur paverkas
kvinnors och mdns, fortroende for ett foretag ndr de blir medvetna om att ett foretag samlar in
och hanterar deras data? ar att kvinnor har en hogre grad av affektivt fértroende,
liksom Maddux & Brewer (2005) fann i sin studie. Studiens resultat indikerar pa att
kvinnor har en hégre grad av uppfattad valvilja och integritet och visar storre 6kning
inom dessa &n man. Det innebér att kvinnorna, baserat pa detta resultat, kan utveckla
ett mer kanslobaserat och djupt fortroende dn méannen. Till £6]jd av detta dras
slutsatsen att nar kvinnor blir medvetna om insamling och hantering av data
reagerar de positivt och kdnslomassigt, vilket stairker deras fértroende och relation

till foretaget.
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Minnen sags ocksa ha 6kning i uppfattad vélvilja och integritet, om dn mindre. De
hade dock samma 6kning av uppfattad férmaga som kvinnor och en stérre 6kning i
upplevd forutsdgbarhet, vilket innebar att det endast var inom en dimension som de
hade storre fortroende dan kvinnorna. Detta stimmer salunda inte 6verens med
forskning dar méan uppvisat storre fortroende generellt (Dittrich 2015; Snijders &
Keren 2001; Chaudhuri & Gangadharan 2007; Buchan et al. 2008; Migheli 2012),
men resultatet tyder dock pa att deras fortroende dr annorlunda fran kvinnornas.
Resultatet indikerar pa att deras kognitiva fértroende 6kade mer. Varpa kvinnor
verkar utvardera kdnslomassigt, utvarderar mannen informations- och
kunskapsbaserat. Det innebar att de olika konen bemoter och resonerar annorlunda
om huruvida ett foretag ar fortroendeingivande, dven om de har samma underlag att

utga ifran. Sammantaget férandras fortroendet olika beroende pa kon.

Likasa, hur paverkas digital natives och digital immigrants fortroende? Det fanns tendenser
i resultatet som visade att digital natives hade i regel positiva férandringar i sitt
fortroende. Det ar i enlighet med det Miltgen & Peyrat-Guillards (2015) fann i sin
studie, dar de kom fram till att yngre har stark tilltro till dataskyddslagar. Daremot
fanns det varians i svaren. I relation till digital immigrants som visade stOrst positiv
forandring, visade digital natives minst positiv f6randring inom bland annat
uppfattad integritet och forutsdgbarhet. Detta resultat indikerar darfér pa att de har
mindre fortroende, vilket stimmer 6verens med tidigare forskning (Sutter & Kocher
2007). Det fanns dven dimensioner dar de inte visade en lika stor férandring.
Underlaget tydde pa att den lagenliga texten inte hade en lika kraftig inverkan pa
deras fortroende. Detta betyder att denna generation, som vuxit upp i en tid da det
digitala formgett deras beteende da det varit en vasentlig del av deras vardag
(Zimmerman 2012) och datainsamling varit frekvent férekommande inom sociala

medier, har en mer likgiltig instillning till insamling av personuppgifter.

Digital immigrants visade storst forandring i deras fértroende inom valvilja,
integritet och forutsdgbarhet och detta tyder pa att de har haft storst positiv 6kning i
fortroendet. Om an var skillnaden rétt liten. Resultat nyanserar dock vad tidigare
forskning kommit fram till. I relation till de studier som visat att dldre har mindre

fortroende for datainsamling, pa grund av sin begriansade teknologivana (Braccini &
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Marzo 2016; Chavanne 2018), indikerar studien pa att dldre faktiskt har storre

fortroende for foretaget an den yngre teknologivana generationen.

Det finns en tanke om att anledningen till att resultatet skiljer sig fran tidigare studier
ar att respondenterna varit medvetna om att hanteringen och insamlingen av data
skett lagenligt, vilket visade sig i de kvalitativa svaren. Fortroendet for foretaget, i
synnerhet den upplevda férutsidgbarheten och férmagan, har i detta fall visat sig
modererats av institutionellt fértroende och 6ka till £6]jd av vetskapen att foretaget
foljer lagen. Darmed blir resultatet ett nyanserade komplement, snarare an en

motsattning till, tidigare forsknings bild av digital immigrants fortroende.

De olika kénen och generationernas féorandring i fortroende har inte kunnat
generaliseras till hela populationen, vilket delvis har berott pa spridningen i
respondenternas svar. Daremot kan inte detta endast ses som negativt, da de
individuella svaren hos respondenterna har kastat ljus pa ett ovantat resultat. Det
fanns individer som tyckte att deras fortroende for foretag paverkades negativt av
medvetenhet om datainsamling, eftersom med texten kom insikten att foretaget
samlar in personuppgifter. Det fanns dven respondenter som uttryckte skepsis till
foretagets motiv och upplevde den forsta annonsen som mer “serids” eftersom den
inte sag ut att ha en dold agenda. Resultatet nyanserar darmed tidigare forskning dar
transparens kring insamling och hantering av personuppgifter varit en positiv sak
(Culnan & Armstrong 1990). Detta resultat kan indikera pa att till féljd av
medvetenhet om att personuppgifter samlas in kan kunders fértroende for féretag
minska. Detta innebar att de kan bli benédgna till att begransa delandet av
personuppgifter, och med tanke pa att GDPR bemyndigar kunderna till att ta tillbaka
sina personuppgifter kan foretag som inte vardar fértroendet mista uppgifter om
kunder. Ett minskat fértroende kan vidare férsdmra relationen mellan kund och

foretag.

Faktum ar att tydlighet om insamling och hantering av persondata kan bade skapa
tilltro och misstro och i kombination med att detta &r modererat av faktorer som
koén och generation gor att svaret pa hur fortroendet férandras ar komplext. Det

finns med andra ord nyanser som gor att det inte finns ett rétt svar.
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5.1 Framtidsperspektiv

Det gar att sdga att aven om studien inte kunnat generaliseras till den verkliga
populationen finns det fynd som pekar pa att forstaelsen f6r kunders fortroende vid
insamling och hantering av persondata ar ofullstindig. For att pa basta satt badda
infor framtida studier inom dmnet ar det vart att i retrospekt diskutera studiens
begransningar. Ett sadant tillbakablickande perspektiv antas avslutningsvis eftersom
det kan hjalpa framtida forskning att se fallgroparna och diarmed skapa béattre bidrag
(Lofland & Lofland 1984, s. 224—-225).

Om enkiten gjordes igen skulle den se annorlunda ut. Den skulle fér det forsta ha
mindre svarsalternativ, for att 6ka chansen att fa ett statistiskt signifikant resultat och
minska det interna bortfallet. For det andra kan det ha funnits tvetydigheter i
pastaendena da det fanns spridning inom dimensionerna. Svaren till pastaenden
som behandlade samma dimension blev skilda, vilket tyder pa att respondenterna
kan ha tolkat pastaendena olika dven om de var avsedda att mata samma dimension.
For det tredje fanns det en tanke om att de kvalitativa fragorna var ledande. Vissa
svarsalternativ var bindra och lamnade ingen plats at respondenten att svara
annorlunda, sasom exempelvis “inget av de” eller “bade och”. Det verkar dock inte ha
haft stor betydelse for studien eftersom vissa respondenter 16ste detta genom att

anvanda det 6ppna svarsalternativet till att ange alternativa svar.

Det var de rent metodologiska begransningarna. En lika viktig begransning, om inte
viktigare, ar att forstaelsen for kunders fortroende vid insamling och hantering av
personuppgifter inte bara ar ofullstindig utan aven standigt féoranderlig. Inom ett par
dagar (maj 2018) trader GDPR i kraft och den férandringen kan medfoéra att kunden
inte langre upplever gesten med transparens som en frivillig och vélvillig handling
fran foretagets sida. Det vill sdga, om samma studie skulle utféras i framtiden néar
GDPR vél har tratt i kraft och information ar krav och inte lingre valfritt, kan det

tankas att utfallet hade kunnat bli nagot annat.

Foranderligheten medfor dar forskningspotential inom omradet och dmnet ar
viktigt, liksom Kennedy et al. (2015) uppmarksammat. Det ar viktigt i synnerhet med
tanke pa att personuppgifter ar den digitala ekonomins olja. En gang i tiden var olja

det huvudsakliga branslet, medan idag haller den pa att utarmas. Till f6ljd av detta
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har oljans varde stigit och pa liknande vis stiger vardet av personuppgifter allt
eftersom tillgangen begransas i samband med att kunder blir varse om insamlandet
och en ny lagstiftning stundar. Personuppgifter ar en vardefull resurs for féretag. En
resurs som kan bade ge battre marknadsféring. En resurs som vid felhantering kan
skramma ivag kunder. En resurs som med andra ord dr ombytlig och kan antingen

kan bygga och stirka eller riva och underminera kundrelationer.
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7.0 Bilagor
7.1Bilagal

- Blend n' Bowl is " celebrating love.
Published by Saga Gardevarn [?]-1hr- €

TAVLING! @ Eftersom vi dlskar vara kunder viljer vi nu att tévla ut en hel
arsférbrukning av Smoothie bowls hos oss pa Blend n' Bowl! (varde 20
000 kr)

Det enda du behéver gora ar:

1. Gilla vart Facebook sida

2. Maila in en motivering till info@blendnbowl.se och férklara vilken av
vara bowls som &r din favorit och varfér just du borde fa bli den lyckliga
vinnaren. Bifoga aven mobilnummer och adress i mailet.

3. Tagga gérna en van som du tror dr intresserad, sa att fler kan delta!

Tavlingen avslutas den 27 e Maj 2018 klockan 21 00, och vinnaren utses i
ett inldgg dagen efter den 28 e Maj klockan 10. Vinnaren utses av en jury
och kan inte éverklagas. Denna tavlingen &r inte sponsrad, organiserad
eller administrerad av Facebook.

Lycka till! &

Bild 1 - Tavlingannons 1 fran enkéten, utan text om personuppgiftshantering
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Blend n' Bowl is & celebrating love.
Published by Saga Gardevarn |?|-1hr - €

TAVLING! @ Eftersom vi dlskar vara kunder véljer vi nu att tivia ut
en hel arsférbrukning av Smoothie bowls hos oss pa Blend n' Bow!!
(varde 20 000 kr)

Det enda du behdver gora ar:

1. Gilla vart Facebook sida

2. Maila in en motivering till info@blendnbowl.se och forklara vilken
av vara bowls som &r din favorit och varfdr just du borde f3 bli den
lyckliga vinnaren. Bifoga dven mobilnummer och adress i mailet.

3. Tagga gérna en van som du tror &r intresserad, sa att fler kan
delta! w

Tavlingen avslutas den 27 e Maj 2018 klockan 21 00, och vinnaren
utses i ett inldgg dagen efter den 28 e Maj klockan 10. Vinnaren
utses av en jury och kan inte dverklagas. Denna tavlingen ar inte
sponsrad, organiserad eller administrerad av Facebook.

Lycka till! &

Genom att delta i tavlingen godkdnner du att Blend n' Bowl samlar
in dina perscnuppgifter i form av mailadress, telefonnummer och
postadress. Dina personuppgifter lagras och anvands under den tid
du har pagaende engagemang, t ex deltagande i en tavling, hos
Blend n' Bow! och fér en tid darefter da du kan utnyttja férdelarna
med att vara kund hos Blend n' Bowl. Din kundinformation kommer
att anvéndas for att ge dig tillgang till erbjudanden fran Blend n'
Bowl eller fran tredje part godkdnd av Blend n' Bowl. Du har ratt att
kostnadsfritt kontrollera dina personuppgifter och kan nar som
helst ta tillbaka ditt lamnade samtycke. Du kan dven krava att
uppgifter raderas, dndras eller spdrras, om de visar sig vara
felaktiga eller ofullstédndiga. Detta gor du genom att kontakta Blend
n' Bowl via mail (info@blendnbowl.se)

Bild 2 - Tavlingsannons 2 fran enkiten, med text om personuppgiftshantering
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7.2 Bilaga 2

Valvilja

1. Jag uppfattar att foretaget satter mitt, som kund, intresse forst

2. Jag uppfattar att féretaget har denna tavling for att goéra mig glad.
3. Foretaget verkar vara tillgangligt och vanligt

4. Jag uppfattar att féretaget varnar om min integritet

Formaga
1. Foretaget uppfattas som kompetent
2. Jag uppfattar att foretaget ar en professionell verksamhet

3. Utifran texten uppfattar jag att foretaget ar duktiga pa det dem gor

Integritet

[—Y

Foretaget uppfattas vara arligt

2. Jag uppfattar att foretaget har integritet
3. Foretaget lever som dem lar, enligt mig
4

. Jag uppfattar att féretaget ar rattvist

Forutsagbarhet

1. Jag uppfattar att foretaget kommer att halla vad de utlovar
2. Foretaget ar enligt min mening inte riskfyllt att tivla hos
3. Jag uppfattar att foretagets tillvigagangssatt ar tydligt

4. Jag tror att jag kommer fa vad jag férvantar mig
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7.3 Bilaga 3

Jamforelsefragor
Jamfor de tva féregaende annonserna nu och bedém huruvida du uppfattar en
skillnad eller ej och varfor.
1. Vilken annons uppfattar du som mer tillforlitlig? Varfor?
Vilken annons verkar mer kompetent? Varfor?

Vilken annons tyder pa att foretaget bryr sig om sina kunder? Varfor?

Vilken annons hade fatt dig att vilja tavla? Varfor?

Hur tycker du att foretagets intresse av att samla in data paverkar ditt

fortroende? Resonera fritt.
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7.4 Bilaga 4

Fragor rorande fortroende till lagen

Kvinna N Valid 161
Missing 0

Median 4.0000

Mode 4.00

Percentiles 25 3.5000

50 4.0000

75 5.0000

Man N Valid 96
Missing 3

Median 4.0000

Mode 4.00

Percentiles 25 3.0000

50 4.0000

75 5.0000

Figur A. Kvinnor och mans fortroende for lagen

Fragor Fragor
gallande rorande
Kén valvilja bild 1 vdlvilja bild 2
Kvinna N Valid 161 161
Missing 0 0
Median 3.0000 3.0000
Mode 3.00 4.00
Percentiles 25 2.0000 3.0000
50 3.0000 3.0000
75 4.0000 4.0000
Man N Valid 99 99
Missing 0 0
Median 3.0000 3.0000
Mode 3.00 4.00
Percentiles 25 2.0000 3.0000
50 3.0000 3.0000
75 3.0000 4.0000

Figur B. Kvinnor och mans uppfattning om vilvilja

Fragor Fragor
gdllande rorande
Digital Natives/Digital Immigrants valvilja bild 1 valvilja bild 2
Digital Immigrants N Valid 86 86
Missing 0 0
Median 3.00 4.00
Mode 3 4
Percentiles 25 2.00 3.00
50 3.00 4.00
75 4.00 4.00
Digital Natives N Valid 174 174
Missing 0 0
Median 3.00 3.00
Mode 3 3*
Percentiles 25 2.00 3.00
50 3.00 3.00
75 3.00 4.00

Figur C. Digital immigrants och Digital natives uppfattning om vélvilja
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Fragor Fragor
gdllande rérande
integritet bild  integritet bild
1 2

Koén
Kvinna N Valid 161 161
Missing 0 0
Median 3.0000 4.0000
Mode 3.00 4.00
Percentiles 25 3.0000 3.0000
50 3.0000 4.0000
75 4.0000 4.0000
Man N Valid 99 99
Missing 0 0
Median 3.0000 4.0000
Mode 3.00 4.00
Percentiles 25 3.0000 3.0000
50 3.0000 4.0000
75 3.0000 4.0000

Figur D. Kvinnor och mans uppfattning om Integritet

Fragor Fragor
gdllande rorande
integritet bild  integritet bild
Digital Natives/Digital Immigrants 1 2

Digital Immigrants N Valid 86 86
Missing 0 0

Median 3.0000 4.0000

Mode 3.00 4.00

Percentiles 25 3.0000 3.0000

50 3.0000 4.0000

75 4.0000 4.0000

Digital Natives N Valid 175 175
Missing 0 0

Median 3.0000 4.0000

Mode 3.00 4.00

Percentiles 25 3.0000 3.0000

50 3.0000 4.0000

75 3.0000 4.0000

Figur E. Digital immigrants och Digital natives uppfattning om integritet

Fragor Fragor

gdllande rorande
formaga bild  formaga bild

Kon - 2

Kvinna N Valid 161 161
Missing 0 0
Median 3.0000 4.0000
Mode 3.00 4.00
Percentiles 25 3.0000 3.0000
50 3.0000 4.0000
75 4.0000 4.0000
Man N Valid 99 99
Missing 0 0
Median 3.0000 4.0000
Mode 3.00 4.00
Percentiles 25 3.0000 3.0000
50 3.0000 4.0000
75 4.0000 4.0000

Figur F. Kvinnor och mins uppfattning om formaga
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Fragor Fragor
gallande rorande
formaga bild formaga bild
1 2

Digital Natives/Digital Immigrants

Digital Inmigrants N Valid 86 86
Missing 0 0

Median 3.0000 4.0000

Mode 3.00 4.00

Percentiles 25 3.0000 3.0000

50 3.0000 4.0000

75 4.0000 4.0000

Digital Natives N Valid 174 174
Missing 0 0

Median 3.0000 4.0000

Mode 3.00 4.00

Percentiles 25 3.0000 3.0000

50 3.0000 4.0000

75 4.0000 4.0000

Figur G. Digital immigrants och Digital natives uppfattning om formaga

Fragor Fragor
rorande rorande
forutsagbarh ~ forutsagbarh
Kén et bild 1 et bild 2
Kvinna N Valid 161 161
Missing 0 0
Median 3.0000 4.0000
Mode 3.00 4.00
Percentiles 25 3.0000 3.0000
50 3.0000 4.0000
75 4.0000 4.0000
Man N Valid 99 99
Missing 0 0
Median 3.0000 4.0000
Mode 3.00 4.00
Percentiles 25 3.0000 3.0000
50 3.0000 4.0000
75 4.0000 4.0000

Figur H. Kvinnor och mans uppfattning om forutsagbarhet

Fragor Fragor
rorande rorande
forutsagbarh  forutsagbarh
Digital Natives/Digital Immigrants etbild 1 et bild 2
Digital Immigrants N Valid 86 86
Missing 0 0
Median 4.0000 4.0000
Mode 4.00 4.00
Percentiles 25 3.0000 3.0000
50 4.0000 4.0000
75 4.0000 4.0000
Digital Natives N Valid 175 175
Missing 0 0
Median 3.0000 4.0000
Mode 3.00 4.00
Percentiles 25 3.0000 3.0000
50 3.0000 4.0000
75 4.0000 4.0000

Figur I. Digital immigrants och Digital natives uppfattning om forutsagbarhet
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