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Forord

Data och analytiska metoder for att félja kundbeteenden och varufléden
ar centralt inom den alltmer digitaliserade och datadrivna handeln. Tillit
och kunders fértroende ar dock en nyckel fér bade tillgang till data och for
att relationen mellan handlare och kund ska mojliggora den potential som
finns. Var forhoppning med detta projekt har varit att bidra till kunskap om
hur kunder ser pa den relationen, vad de forstar av och hur de forhaller

sig till datans roll i att utveckla datadrivna och individualiserade tjanster.

Vi pekar sarskilt pa vilken grad av transparens som ar praktiskt mojlig

och lamplig.

I det projekt som denna slutrapport summerar har tre
delstudier genomforts:

1. Djupintervjuer med industrirepresentanter.
2. Fokusgruppsintervjuer med konsumenter.
3. En nationellt representativ, kvantitativ enkét om den

svenska allménhetens upplevelser och fortroende for
handelns datainsamling.

Sistndimnda har publicerats i en tidigare rapport,' varav vi lyfter

fram det mest centrala hér, och jamfor med resultat fran de tva forstndmnda, som inte
tidigare publicerats. Den enkitbaserade studien har sammanfattats pa bade svenska” och
engelska® med slutsatser och rekommendationer som vi aterbesoker i denna slutrapport.
De empiriska studierna foregicks av en teoretisk utveckling av transparensbegreppet i
forhallande till automatisering och artificiell intelligens (Al), eftersom det &r ett sarskilt
viktigt och omréde i relation till tillit.* I samverkan med ett annat forskningsprojekt

har ocksé en studie om utbredningen av sa kallade tredjepartscookies, bland annat pa

1 Larsson, S., Emanuelsson, T. och Thiringer, S. (2020). Tillit eller Tvang? Konsumenters fértroende fér handelns
datainsamling. Stockholm: Fores.

2 Centrum for handelsforskning (3 december 2020). “Centrum kommenterar: Konsumenters fortroende fér handelns
datainsamling ar lagt”, av Stefan Larsson. https://www.handel.lu.se/nyheter/centrum-kommenterar-konsumenters-
fortroende-for-handelns-datainsamling-ar-lagt [senast besokt 21 april 2021].

3 WASP-HS blogg (11 december 2020). “New study on consumers’ trust in retail’s data collection”, av Stefan Larsson.
https://wasp-hs.org/blogposts/new-study-on-consumers-trust-in-retails-data-collection/ [senast besokt 21 april 2021].

4 Larsson, S. och Heintz, F. (2020). Transparency in artificial intelligence, Internet Policy Review, 9(2), 1-16.
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handelswebbplatser, publicerats i bdde rapport® och vetenskaplig tidskrift.® Detta for att
den cookiebaserade datainsamlingen &r sa central for e-handelsmiljon, samtidigt som den
visat sig sérskilt komplex som marknadsupplédgg med manga inblandade parter och svar
for konsumenter att forsta och forhalla sig till.

Vi vill forst och framst rikta ett tack till Handelsradet som mojliggjort detta projekt med
studier pé ett omrade som vi ser kommer sta for betydande fordndringar for handeln
framover. Detta inte minst i ljuset av mer prediktion och automation, och fler metoder
som kan rymmas inom begreppet artificiell intelligens, som ansiktsigenkénning genom
bildanalys eller skalbar sa kallad personalisering genom andra metoder. Ett tack riktas
dven till tankesmedjan Fores som verkat som forlag for tidigare rapport, samt arrangor
for evenemang och referensgruppsmoten. Tack dven till de utomordentligt duktiga
projektassistenterna Sara Thiringer och Theodor Emanuelsson, som stod fér mycket av
det statistiska arbetet vid den enkétbaserade rapporten. Den delstudien hade heller inte
varit mojlig utan Novus tjdnster och Mats Elzén med kollegors kompetenta bidrag. Den
manghdvdade referensgruppen var ocksa en mycket god guide genom projektet, med
dess inspel fran bade praktik, juridik och forskning. Och, slutligen, tack till kollegor vid
Lunds universitet, inte minst Monika Baranowska, som sett till att det ack sa viktiga
administrativa upplédgget 10pt pa smidigt.

Stefan Larsson,
Lunds universitet

5 Larsson (2020). DATAEKONOMIER. Om plattformar, tredjepartsaktérer och behovet av mer transparens pa digitala
marknader. Stockholm: Konkurrensverket.

6 Larsson, S. Jensen-Urstad, A. och Heintz, F. (2021). Notified but Unaware. Third Party Tracking Online,
Critical Analysis of Law, 8(1), 1-20.
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Sammanfattning
och slutsatser

Denna slutrapport ar en del i forskningsprojektet DATA/TRUST: Tillitsbaserad
personuppgiftshantering i den digitala ekonomin som letts av Stefan Larsson,
lektor och docent vid institutionen for teknik och samhalle, LTH, Lunds
universitet. Projektet har finansierats av Handelsradet och inneburit en
samverkan mellan Lunds universitet och tankesmedjan Fores. Rapport-
forfattare utdver Stefan Larsson ar Robin Vetter, som under stdrre delen av
projektet verkat som chef for det digitala samhallsprogrammet pa Fores.

Malséttningen har varit att studera och béttre forstd utmaningar i form av transparens
och legitimitet i relation till insamlingen av stora dataméangder i handeln. Fragor som
berdrts har varit bade beskrivande om vilken typ av datahantering som utvecklas i
handeln, och empiriska vad det géller konsumenters medvetenhet och instéllning till
den roll deras data spelar i handeln.

Vi kan forst och framst konstatera att svenska konsumenter ar vana vid att bli sparade
digitalt. De ser det samtidigt dessvarre som nistan omdjligt att forsta anviandaravtal och
datainsamlingspolicyer, och &r inte overtygade om att foretag inom handeln inte séljer
deras data vidare till tredjepartsaktdrer utan att berdtta om det. Oroande ur ett fortroende-
perspektiv dr ocksa att en stor andel inte upplever att utbytet dr rimligt, manga tycker inte
att det mervirde som riktade erbjudanden och mer traffsdkra annonser ger motsvarar den
kontrollforlust det innebér att deras data samlas in 1 bade fysisk och digital kontext.

Det finns ddrmed en konfliktyta i relation till att foretag inom svensk handel samtidigt
ar instillda pé att arbeta mer och mer med datainsamling och datadrivna kundinsikter.
Handlare ser en rad fordelar med att 6ka kundlojalitet genom att anvénda insikterna till
att forbéttra kundméten och kundrelationer, att £ butiksmiljon mer lik e-handeln nar det
kommer till anvdndande och insamlande av kunddata och att hitta nya satt att forstd vem
som koper vad, nér.

Det finns otvetydligt en rad mdjliga nyttor for bade handlare och kund med en mer
datadriven handel, men resultaten i detta projekt leder oss samtidigt till att konstatera

att svenska handlare har ett arbete framfor sig vad giller att 6ka kundernas fortroende
for handelns datainsamling och datahantering. Det handlar ddrmed inte bara om att
utveckla smarta konkurrensmaéssiga tjdnster, utan éven att hitta nycklarna till konsu-
menternas fortroende for och tillit till den typen av tjénster. Ett sdtt att na dit skulle
kunna vara att ge konsumenter en 6kad kontroll 6ver hur deras information hanteras, och
samtidigt gora hanteringen mer transparent. Samtidigt pekar vara studier pa ett behov
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av mer strukturella 10sningar, det vill sdga att marknaderna som helhet — branschen —
inklusive tillsynsmyndigheter, kommer behdva forsta hur de kan d6ka kunders fortroende
pa andra sétt dn att erbjuda mer information for varje enskilt avtal.

Tilliten behover stérkas for att mgjliggora en utveckling mot individuellt relevanta
tjanster, effektivare varuhantering och logistik, som inte tappar en betydande grupp
kunder som kénner oro, brist pa kontroll och en tilltagande dvervakning av deras
kopbeteende. En mer transparent anviandning av individers data — framforallt gidllande
hur relationen till tredjeparter ser ut — kombinerat med andra aspekter som kunde dka
konsumenternas kénsla av kontroll, skulle kunna stirka konsumenternas fortroende for
handelns aktorer. En datadriven tjanste- och produktutveckling som upplevs som réttvis
och tydlig tycks vara en forutséttning for att den verkligen ska kunna ta fart.

Branschintervjuer

I borjan av projektet genomfordes djupintervjuer med
branschrepresentanter. Vi ville fa en inblick i, och

en kénsla for hur diskussionen ser ut i branschen,

for att battre kunna utfora och forvalta enkét- och
fokusgruppsstudierna. Vi kunde i intervjumaterialet
skonja ett par trender:

 Datainsamling och databaserade insikter i
handeln &r pa uppgéng, och bland de intervjuade
foretagsrepresentanterna sé gav alla uttryck for att
branschen ror sig mot mer datainsamling, inte mindre.

* Fysiska miljoer (butiker och dylikt) genererar mindre data dn digital handel, varfor
kundklubbar och medlemskap ar viktigare. E-handel och digitala miljoer genererar data
oavsett om kunder dr medlemmar eller inte, och handeln tycks rora sig i en riktning dar
den fysiska miljon allt mer utformas for att optimeras pa samma sétt som e-handeln.

* Det finns ett stort behov av och efterfragan pa innovation kring datainsamling
och datahantering, inte minst nér det géller att utforma metoder och ramverk for
datainsamling i fysiska miljoer. Handeln riskerar annars att hamna i ett scenario dér
brist pd fortroende och upplevd brist pa kontroll skadar kundlojalitet.

Digitala fokusgruppsintervjuer med konsumenter

Under forsta halvan av 2020 tog vi tillsammans med undersékningsforetaget Novus fram
en guide for fokusgrupper, som pa grund av Covid-19-pandemin fick genomforas digitalt,
och ett fragebatteri for en nationellt representativ enkatstudie. Bada delstudierna (det vill
sdga fokusgrupperna och enkétstudien) informerades av de foregaende intervjuerna med
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branschrepresentanter men ocksa av en litteraturgenomgéang pa omrédet for transparens
och AL’ I fokusgruppsintervjuerna framkom bland annat foljande:

Kundklubbar och explicit datadelning — det vill sdga situationer dar kunder aktivt
matar in exempelvis en adress — upplevs som mer tillforlitligt. Det vill sdga, handlare
med fysiska butiker, lokala eller nationella aktdrer, atnjuter generellt storre fortroende
fran deltagarna.

Naér det géller digital sparning fran tredje part anser respondenterna att det inte ar
mojligt att ldsa igenom alla de avtal om samtycke till cookies eller annan information
om datainsamling och datahantering som finns p& webbplatser.® Avtalen ir for ménga,
spraket dr komplicerat och layouten tenderar att vara otillgénglig.

De intervjuade ér inte sérskilt forvanade over forekomsten av webbspérning i sig, men
de ar forvadnade over dess omfattning, sérskilt nér det géller tredjeparternas utbredda
medverkan.

* Anmirkningsvart dr att varken gruppen med lag tillit eller gruppen med hog
tillit uttrycker att de informerar sig om konsekvenserna av sina val, det vill sdga
laser anvindaravtal eller cookie-meddelanden i den utstrackning att de kénner
sig informerade.

I stora drag visar sig skillnaderna mellan grupperna genom att deltagare med lag tillit
ar oroliga for att forlora kontrollen Gver sin data och vill vara mer informerade om vad
som sker. Deltagare med hog tillit kinner sig mindre oroliga for att deras data ska miss-
brukas och ser ocksa fler fordelar med att dela med sig av sin data — utbytet (data mot
gentjanster) upplevs ddrmed som mer jimnt.

Enkatstudie med svensk allmanhet

I den enkétbaserade delstudien fragade vi i juni 2020 ett representativt urval av strax
over 2000 svenskar hur de forhaller sig till handelns anvindning av deras personliga
information.’ Urvalet viktades och efterstratifierades sé att det representerar den svenska
allmidnheten mellan 18 och 79 ar. Syftet med studien var att battre forsta i vilken man
allmanheten tycker att utbytet mellan vad de far i termer av exempelvis rabatter och
erbjudanden och vad de ger i termer av sin egen data ar ett rittvist och balanserat utbyte.

Vara resultat pekar pa ett par utmaningar som branschen star infor:

7 Larsson och Heintz (2020).
8 Forvidare analys, se namnda Larsson, Jensen-Urstad och Heintz (2021).

9 For en mer omfattande analys och beskrivning av fler resultat, se Larsson, Emanuelsson och Thiringer (2020).
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* Trots att datainsamling och kundprofilering ofta motiveras med mdjligheten att
skapa relevanta reklamerbjudanden kan vi konstatera att en majoritet (58 procent)
av konsumenterna inte tycker att det dr rimligt. I linje med detta kan konstateras att
over hilften (57 procent) inte tycker att det dr rimligt att foretag samlar in personlig
information som motprestation for rabatterade varor och tjanster. Endast omkring
en av fem tycker att utbytet ar rimligt, med nagot hogre acceptans hos den yngre
generationen.

 Stodet for passiv identifiering via smartphone (exempelvis genom sparning av tradlosa
signaturer) eller filmande i fysisk butik ar sirskilt svagt, dir bara en av tio tycker att det
ar rimligt i utbyte mot forméner eller forbattringar av shoppingupplevelsen.

» Datadelning till tredjepartsaktorer, det vill sdga andra foretag, dr en av de kidnsligaste
fragorna och den svenska allménheten tycker att det ar viktigt att kontrollera om
foretag delar eller sdljer personuppgifter och data till andra foretag. P4 fragan om det ar
ok att foretag delar sina kunders personliga information med andra foretag svarade hela
fyra av fem (79 procent) ”Nej, aldrig”.

* Mer dn varannan konsument (62 procent) anger att de infe har 6verblick och
forstaelse for hur svenska foretag inom e-handeln hanterar deras data. Oroande for
fortroendet for foretag inom svensk handel ér att fler én tva av fem (44 procent)
inte kanner tilltro till att deras personuppgifter inte delas eller siljs vidare utan
deras vetskap.

Genom att skapa index av en kombination av enkétfragor och analysera hur dessa
samvarierar kan vi konstatera att tilliten spelar en viktig roll nir det géller vilken kontroll
ménniskor upplever att de har éver sin data.!® P4 samma sitt finns en risk for ett tapp i
tillit ndr ménniskor upplever att de tappar kontrollen 6ver sin data.

Rekommendationer

I ljuset av var malsdttning att studera och bittre forstd utmaningar i form av
transparens och legitimitet i relation till insamling av stora datamangder i handeln,
rekommenderar vi:

1. Att handelsforetag i hogre utstrickning stravar efter ett strukturellt forhdllningssdtt
snarare dn ett individuellt, som kan inkludera branschoverskridande arbete,
myndighetsdialog och tydligare stdllningstagande infor kunderna om vad de ser som
lamplig datainsamling och datahantering. Att forlita sig pa individuell information
for varje enskild tjanst, hemsida eller datainsamling fungerar inte fér konsumenter
overlag, vilket ar sérskilt patagligt i e-handeln.

10 Se Larsson, Emanuelsson och Thiringer (2020), 4, 57-64.
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2. Att handlare stirker sin kundrelation. Sérskilt att dela kundernas data med en tredje
part riskerar att undergréva fortroendet eftersom det &r en av de kénsligaste fragorna
for svenska konsumenter, och eftersom tilliten i fridgan redan ar lag ar det svart for
handeln att pa egen hand ateruppbygga trovardighet. En del av detta kan vara att
fortydliga fordelarna och utbytet med att dela med sig av sin information eftersom
manga konsumenter inte verkar tycka att de erbjudanden de far, de forbattringar som
skapas i kundmdtet eller att den riktade reklam som nar dem, vare sig det dr online
eller i butik, ar tillrackligt mycket virt.

3. Att handlare ar proaktiva nir det géller deras transparens och forklarbarhet i relation
till information om datainsamling och analytiska tjanster. Man kan undvika eller
begrénsa, och fortydliga, tredjepartsdelande. I vagskaélen tycks finnas en risk for
att den oro som konsumenter upplever omsétts i nedkylningseffekter for digital och
datadriven handel.

Innehallsforteckning

1. Inledning:syfteochmal . . . . . ... ... .. ........ 10
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Inledning: syfte och mal

Denna slutrapport ar en del i forskningsprojektet DATA/TRUST: Tillits-
baserad personuppgiftshantering i den digitala ekonomin som letts av
Stefan Larsson, docent vid institutionen for teknik och samhalle, LTH,
Lunds universitet. Den har finansierats av Handelsradet och inneburit en
samverkan mellan Lunds universitet och tankesmedjan Fores. Rapport-
forfattare utover Stefan Larsson ar Robin Vetter, som under storre delen
av projektet verkat som chef fér det digitala samhéllsprogrammet pa
Fores. Medverkande i projektet har varit projektassistenter Sara Thiringer
och Theodor Emanuelsson, och tva av tre delstudier har genomforts
tillsammans med Novus.

Syftet med projektet har varit att battre forsta bade vilka utmaningar och vilka
mojligheter handeln star infor nér det géller insamling och anvdndning av individers
data utifrén ett kundperspektiv. Tidigare forskning och utveckling visar pa en oerhord
tillvixtpotential i anvindandet av stora dataméngder och alltmer sofistikerad analys av
kunders beteenden och behov. Samtidigt visar flera studier pé en 6kad oro hos kunder
som till stor del beror pé en brist pa kontroll Gver, och medbestdmmande kring ens
egna data. En hantering av konsumenters data som inte uppfattas som legitim riskerar
att skada kunders tillit, en situation som kan komma att himma handelns utveckling
och tillvaxt.

Syftet med projektet har varit att béttre férsta bade vilka utmaningar

och vilka méjligheter handeln star infér néar det géller insamling och
anvéndning av individers data utifran ett kundperspektiv.

Malséttningen har ddrmed varit att studera och battre forstd utmaningar i form av
transparens och legitimitet i relation till stora dataméngder i handeln. For att béttre forsta
forutsdttningarna for hur man bygger och bibehaller kundens tillit till datadrivna och
individualiserade tjanster har vi arbetat utefter foljande fragestéllningar:

1. Vilken typ av datahantering utvecklas i handeln, och vilka praktiker &r dirmed av
sarskild relevans att stilla i relation till kundens tillit?

2. Hur relaterar kundernas sociala normer och attityder till datainsamling och hantering,
for befintliga — men ockséa framvéxande — tjénster.
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3. Finns det en “paradox” mellan beteende och uttryckta varderingar, och hur kan vi bast
forsta den i relation till tillitsbyggande?

4. Hur medvetna &r kunderna och vilken transparens ar lamplig och praktiskt
genomforbar i relation till medgivande (consent)?

De empiriska studierna foregicks av en analys av
transparenskonceptet, det vill sdga hur man kan forsta
transparens i relation till datainsamling och allt

mer avancerade analytiska metoder som anvander

sig av maskininldrning eller artificiell intelligens

(AI)."! Orsaken var att kunskapen om hur frgor

om transparens kring vilken data som samlas in

och hur den anvénds inte ger nagot tydligt svar.
Transparensfrdgorna for den digitala ekonomin innebér
en balansfraga mellan svarigheten att beskriva komplexa

system och applikationer, att tydliggéra komplexiteten i
marknaden i sig, och hur olika konsumenter har olika kunskap

och forforstaelse, samtidigt som det finns legitima skél att halla processer icke-
transparenta pa grund av foretagshemligheter, immaterialrattigheter eller for att olika
aktorer kan missbruka ppenhet i bedrigliga syften.

11 Larsson och Heintz (2020).
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Metod och teori

Det har kapitlet redogor kortfattat for de tre huvudsakliga metoder som
anvants for insamling av empiri, och de grundldggande teoretiska ramverk
kring transparens, tillit och utbyte (trade-off) som informerat projektet.
Sistnamnda inkluderar fragor om hur konsumenter skiljer sig at i beteende
och uttryckta preferenser, men dven hur medgivande gar till i en digital,
datainsamlande miljo.

Tre delstudier, tre metoder

I projektet har tre delstudier genomforts:

1. Intervjuer med industrirepresentanter.

2. Fokusgruppsintervjuer med konsumenter.

3. Nationellt representativt kvantitativ enkét om den
svenska allménhetens upplevelser och fortroende
for handelns datainsamling.

Intervjuer med branschrepresentanter
Intervjuerna genomfordes under borjan av 2020. Syftet
var att forsta hur handlare forstar sina kunder i relation
till datadrivenhet och kundfértroende; hur man ser pa bryggan

mellan digital och fysisk (omnikanal-)handel, vilka typer av tjanster och produkter som
ar i fard att tas fram, bade digitalt och i butik vad det géller sa kallad personalisering;

hur ”informationsekosystemet” ser ut, det vill séga hur handel med kunddata utvecklas
och gér till, och de sé kallade dataméklarnas roll, med mera. Vi valde ut fem foretag och
intervjuade representanter for dessa, som hade en roll som hade att géra med data, handel

och kunder:

* En varuhuskedja.

* En kedja inom dagligvaruhandel.

* En storbank.

* En leverantdr av it-system och -16sningar.

* En startup med fokus pa kunddatainsamling.

Syftet var att férsta hur handlare forstar sina kunder

i relation till datadrivenhet och kundfortroende.
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Infor samtalen informerade vi alla medverkande om att intervjuerna spelades in,
men skulle anonymiseras. Eftersom intervjuerna hade ett explorativt syfte valde
vi att halla dem semistrukturerade, med den 6vergripande fragan om hur de olika
foretagen arbetar med tillit i kundrelationer och i kombination med datainsamling
och -hantering.

Intervjuerna utfordes av Stefan Larsson och Robin Vetter mellan den 26 februari och den
2 april 2020, varav de tva forsta med fysisk ndrvaro och de tre senare digitalt, pa grund
av rekommendationer for att undvika smittspridning i pagédende pandemi. Intervjuerna
varade i cirka en timme vardera.

Digitala fokusgrupper

Under forsta halvan av 2020 tog vi tillsammans med undersokningsforetaget Novus
fram bade en guide for fokusgrupper, som pa grund av pandemin fick genomforas
digitalt, och ett fragebatteri for en nationellt representativ enkétstudie. Bada delstudierna
(fokusgrupper och entkitstudie) informerades av féregédende intervjuer med bransch-
representanter men ocksa ovan nimnda analys av transparensbegreppet.

Deltagarna i fokusgrupperna rekryterades fran Novus Sverigepanel. Denna ar slump-
missigt rekryterad och webbaserad. Malgruppen i undersdkningen var allménheten,
18—65 ar, och deltagarna rekryterades genom att screena med frdgor om i vilken grad de
hade tillit for foretag/hemsidor/sociala medier som samlar in data man lamnar efter sig pa
nitet, till exempel cookies, sokvanor, historik etcetera, samt foretag/butiker som sparar
personlig information till exempel fran kundkort, klubbmedlemskap och liknande. Det
ledde till att vi fick totalt fyra grupper att intervjua, férdelade enligt foljande:

» Tva grupper med personer som har hogt fortroende/tillit... (= Hog).
 Tva grupper med personer som har 1agt fortroende/tillit respektive varken hogt
eller lagt... (= Lag).

Fokusgrupperna genomfdrdes online, i en chatt, i maj 2020. Varje grupp tog cirka tva
timmar att genomfora och fordelat pa fyra grupper deltog 46 personer.

Nationell enkatstudie

Den kvantitativa studien utfordes 1 samarbete med Novus, leddes av Stefan Larsson

som &dven hade projektassistenter Theodor Emanuelsson och Sara Thiringer till hjdlp

vid Lunds universitet. Undersokningen genomfordes via sa kallade webbintervjuer i
Novus slumpméssigt rekryterade Sverigepanel. Intervjuerna utférdes under perioden
12-23 juni 2020 med 2096 individuella intervjuer. Av antalet utskickade inbjudningar
fick vi en deltagarfrekvens pa 59 procent. Urvalet viktades och efterstratifierades for

att representera den svenska allminheten fran 18 till 79 ar. Anvénd signifikansniva for
statistiskt sdkerstillda samband ar fem procent. Resultat och analysmetoder har validerats
av Novus, och dven lagts fram vid ett seminarium kring kvantitativ samhéllsvetenskaplig
forskning vid Lunds universitet.
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Eftersom det &r en enkétstudie sé innebar metoden en sjélvvérdering fran respondenterna,
vilket gor att beteende inte méts eller studeras i ndgon annan mening inom ramarna for
denna delstudie. Studien inkluderade dock, genom nimnda sjilvvérdering, angivelser om
vissa beteenden och beteendemonster, som mdjliggor en viss typ av analys av skillnader
mellan vad konsumenter gor och vad de uttrycker for vardepreferenser.

Ett ofta framfort argument for att samla in kunders data har att gora med ett tinkt utbyte
i ett slags transaktion, det vill sdga att kunden far fordelar i form av individuellt relevanta
tjénster eller erbjudande mot att deras personliga information far samlas in, analyseras
och rentav handlas med. Detta utbyte studerades hér, i syfte att bittre forsta hur det
upplevs och uppfattas och véirderas av svenska konsumenter.

Studien hade ocksé ambitionen att undersdka konsumenters instillning till datainsamling
pa framvéxande omraden inom handeln, framforallt relaterat till datainsamling kring
smarta telefoner och ansiktsigenkdnning. Genom att intervjua branschforetradare i en
annan delstudie samt jimfora med branschrapporter och studier har vi kunnat identifiera
vissa nyckelomraden som &r pa tillvixt. Det dr oklart i vilken man Covid-19-pandemin
kan ha péaverkat resultaten i ndgon riktning i juni 2020. Klart dr dock att handeln som
sddan paverkats, framforallt i balansen mellan den hart atgangna butikshandeln kontra
den vixande e-handeln.

Studien hade ocksa ambitionen att undersbka konsumenters
instéllning till datainsamling pa framvédxande omraden

inom handeln, framférallt relaterat till datainsamling kring
smarta telefoner och ansiktsigenkénning.

Teoretiskt ramverk

Amnet for studien berdr en rad komplexa samband om handelns anviindning av kunders
data, hur konsumenter forstar och virderar detta, och hur man bést teoretiserar den
relationen till termer av tillit och transparens.

Overlag kan dock de empiriska studierna siigas folja i linje med att bittre forsoka forsta
de utmaningar som tidigare forskning papekat pa omradet nar det géller:

1. Transparens.

2. Tillit eller tillforlitlighet.

3. ”Integritetsparadoxen” i termer av en atskillnad mellan kunders beteende och
uttryckta preferenser.

I sistndimnda inkluderar vi medgivandets roll och funktion, vilket ar centralt inte minst
for dataskyddet, ddr medgivandet (“consent”) dr en réttslig grund for att samla in
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och hantera personuppgifter. En rad kritiska studier visar dock att medvetenheten om
betydelsen av anvidndaravtal och sekretessvillkor hos individer generellt sett dr 1ag, trots
den kommersiellt motiverade praktiken att samla in viljeuttryck i form av medgivanden.

En teoretisk sondering av transparensbegreppet, visade bland annat pa sju
aspekter som péaverkar transparensen for datadrivna och automatiserade system
pa kommersiella marknader:

. Forklarbarhet och utmaningar av sa kallad black box-karaktér for Al-system.

. Riéttsliga aspekter av proprietért dgande eller foretagshemligheter.

. Behovet av att undvika missbruk eller “gaming”.

. Anvéndarnas litteracitet, eller informationskunnighet.

. Spraklig eller metaforisk dversittning av teknisk funktionalitet, exempelvis i
anvéindaravtal eller beslut.

DN B~ W N =

=)}

. Marknadskomplexitet, exempelvis i sa kallade datackosystem.
7. Individuellt distribuerat utfall (exempelvis sé kallad personalisering) som
en tillsynsutmaning.

Dessa fick verka som en fond for hur fragor utformades kring konsumenternas
forstaelse for anvandaravtal, marknadsuppldgg, med mera.

Tillitsbegreppet dr ockséd mangfacetterat. For enkédtstudien har vi influerats av en
modell som fokuserar péd Formaga, Vilvilja och Integritet (frdn Ability, Benevolence,
Integrity, ofta forkortat som “ABI-ramverket”). Denna modell har anvints mycket
inom organisationsforskning.'?

12 Mayer, R.C., Davis, J. H. och Schoorman, F.D. (1995). An integrative model of organizational trust. Academy of
management review, 20(3), 709-734.
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e Resultat och analys

Viredogor har kortfattat for huvuddragen i djupintervjuerna och
fokusgruppsintervjuerna, och redogér for de mest betydande resultaten
fran enkatstudien. De tre delstudierna diskuteras i efterféljande kapitel,
vars slutsatser leder till tre huvudsakliga rekommendationer.

Djupintervjuer

Huvudsyftet med djupintervjuerna var att fa en 6verblick dver hur ett antal foretag,
verksamma i Sverige och i olika delar av handeln, hanterar fragor om data och tillit, samt
peka pé trender och behov for tjansteutveckling som handeln upplever. Resultaten lag till
grund for de kommande delstudierna och gav indikationer pé viktiga utvecklingstrender
inom handeln.

Under intervjuerna blev det tydligt att det var stor skillnad mellan foretag i fragor om hur
man hanterar data, delvis pa grund av hur de olika foretagens affarsmodeller sag ut (ett
arbetade strikt med datainsamling, ett annat strikt med databearbetning) och delvis pa
grund av att man verkade uppleva behovet som olika stort.

Vad som didremot tycktes vara gemensamt for alla de intervjuade foretagen var att de

pa ett eller annat sétt arbetade for att ge kunder béttre upplevelser i sina méten med
handeln, baserat pa data om kunderna. Incitamenten var inte helt tydliga, men skulle
kunna beskrivas som idéer om 6kad handel genom stirkt kundlojalitet, och stérkt lojalitet
genom databaserade insikter om kunders beteenden. Kort sagt: béttre erbjudanden med
battre tajming.

Det var ocksa tydligt att alla de intervjuade foretagen pa eller annat sétt sag det som att
de datadrivna insikter som krdvs kommer med ett antal risker. Framfor allt diskuterades
juridiska risker eftersom GDPR 1 stor utstrickning paverkar forutséttningarna for
datainsamling i Sverige, men man diskuterade ocksa risken att forlora kunders fortroende
genom att hantera data om dem pa fel sitt. Stora méngder kunddata verkar helt enkelt
vara ett tveeggat svird for handeln.

Ett flertal av intervjupersonerna beskrev ocksé en bild av e-handeln som ett slags
benchmark for hur datadriven handel kan se ut. I linje med det beskrevs ocksa butiker
och andra fysiska miljoer idag som “svarta lador”, i vilka en handlare i bésta fall kan se
vem som gar in i en butik, vem som gér ut och vad som kdps av vem. En hemsida, & andra
sidan, kan ocksa visa vilka varor kunder véljer bort och i vilka sammanhang, samt hur
kunder beter sig nidr de undersoker konkurrerande erbjudanden och liknande.
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Vigen till en datadriven fysisk miljo verkar dock vara kantad av risker och utmaningar,
framfor allt ndr det kommer till inhdmtande av samtycke/medgivande. Under en av
intervjuerna beskrevs det som att vi dr vana vid att godkénna och klicka bort cookie-
meddelanden pa internet, men i fysiska miljoer har vi ingen direkt motsvarande funktion.

Sist men inte minst diskuterades, vid ett flertal tillfdllen, svarigheter med transparens
och riktlinjer i global och/eller internationell kontext: det som ses som rimligt,
acceptabelt eller positivt beteende fran ett foretag hiar kan betyda nagot helt annat pa
en annan marknad ddr samma foretag ar aktivt. Det tycks hér finnas ett behov av mer
industridvergripande riktlinjer.

Sammanfattning

* Inom detalj- och dagligvaruhandeln finns flera aktdrer som arbetar med kunddata
pa olika sitt: dels aktdrer som samlar in data, dels aktorer som bygger verktyg for att
forddla data, dels aktorer som anvédnder data i sina kundmoten och dels aktorer som gor
allt pd samma géang.

* Juridiska péaféljder samt forlorat fortroende och minskad lojalitet frén kunder tycks vara
de vanligaste farhdgorna for handlare som arbetar med kunddata. Samtidigt ser man ett
flertal fordelar, framfor allt en potential till 6kad kundlojalitet.

* E-handeln ses som mer utvecklad dn den fysiska handeln nir det giller datainsamling
och -operationalisering, och manga av foretagen arbetar for att gora fysiska miljoer
optimerade pa samma sétt som de digitala.

* Globala och internationella foretag och aktorer behdver ofta ta hansyn till kulturella
skillnader mellan ldnder nér det kommer till transparens och tillit.

Fokusgruppsintervjuer

Under projektet genomfordes fyra fokusgruppsintervjuer i samarbete med Novus. Till
intervjuerna rekryterades, genom Novus Sverigepanel, dels personer med lagt fortroende
for foretag, hemsidor och tjanster som samlar in data och dels personer med hogt
fortroende for samma foretag, hemsidor och tjénster.

Intervjuerna i fokusgruppsintervjuerna delades upp i tva delar, diar den forsta inneholl
fragor om:

» Cookies och anvéndaravtal.

* Trade-off, det vill sdga det upplevda vardeutbytet.
* Webbsparning.

» Kundklubbar.

» Automatiserade, personalfria butiker.

» Smartphones som datainsamlande verktyg.
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Och den andra delen innehdll frAgor om: . ) )
, Nar det galler svenska féretag
sa lamnar jag nog det mesta
¢ Reklam som “foljer med”. utan att ténka pa det.
« Tillit till handeln. Man, hég tillit
* Vilja/ovilja att dela med sig av data.
* Riktade rekommendationer och ,, Jag vet knappt nar man delar
erbjudanden. med sig av sina personuppgifter,
gor det utan att ténka, vilket
saklart inte &r bra alls.
Omradena sammanfaller dirmed, som Kvinna, hég tillit

planerat, i mycket med fragorna i den

. Personuppgifter som intressen,
ett par av de huvudsakliga resultaten politisk och religiés tillhérighet

av intervjuerna. ar inte rimligt att samla
information kring.

kvantitativa studier. Nedan gar vi igenom ,

Kvinna, lag tillit

Cookies

Bland deltagarna i fokusgrupperna var det

mycket f4 som beskrev sig ta aktiv stéllning , Jag tycker inte det ar rimligt att
. . . fa reklam pa grund av saker jag

till cookie-meddelanden och anvindaravtal. pratat eller skrivit om i mail.

Istéllet 4r man van vid att godkénna for Kvinna, Iag tillit

att fa anvidnda den tjdnst man sokt sig till.
Grupperna gav ocksa uttryck for en kidnsla

av uppgivenhet: man har inget val, utan “maste”’
acceptera for att fa anvéinda tjansterna.

Istéllet for att ldsa avtalen litar man pa att trovérdiga aktorer inte lurar en, varfér ménga
véljer att anvénda tjanster som man kédnner till sen innan eller som man pa andra sétt
beddmer vara fortroendeingivande. Det dr dock fé av deltagarna som faktiskt tror sig veta
om aktorerna ar palitliga eller ej, rykte och kdnsla spelar darmed stor roll.

"Trade-off"/utbytet

I fragan om vérdet pa det som deltagarna upplever att de fér tillbaka” — i form av riktade
erbjudanden, rabatter och liknande — observerades en stor skillnad mellan grupperna
med hog tillit och grupperna med 14g tillit. Grupperna med hog tillit upplevde i storre
utstrackning att de erbjudanden och rekommendationer de fick i utbyte mot att (dven
passivt) dela med sig av sin data var vardefulla, och att véirdet star ungefér i relation till
virdet pa den data de delat med sig av.

Grupperna med lag tillit uttryckte en del skepsis och beskrev en osédkerhet kring huru-
vida den data de delat med sig av séljs vidare eller ej, och verkade i storre utstrackning
uppfatta datainsamlingen som kartldggning eller 6vervakning. Dessutom beskrev del-
tagarna i dessa grupper olika strategier for att kringgé datainsamlingen, till exempel
genom att inte anvédnda sitt klubbmedlemskap eller att kopa varor man normalt inte kdper,
i syfte att forsoka sabotera upplevd profilering eller kartldggning.
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Webbsparning

Deltagarna i fokusgrupperna fick ldsa igenom en kort text med resultat fran en parallell
studie om tredjepartssparning pa den svenska webben, det vill sdga hur ndrvarande
tredjeparter dr genom sa kallade cookies.!? Forsta reaktionerna var frimst att man var
forvanad 6ver omfattningen av tredje part och att man inte var klar dver att informations-
insamlandet Gverlag var sa omfattande ndr man exempelvis dr inne pa en mediesite. Att
det skedde var inte férvanande, men omfattningen.

Det gjorde vissa osékra, frustrerade och arga, framst i gruppen med lagt fortroende/
tillit, medan andra mer skakar” pa axlarna och menar att det inte finns nagot att géra

at det, att de inte ar forvanade och kanske till och med likgiltiga. De 4r dessutom inte i
lika hog grad skrdmda. Generellt kommer inte informationen om webbsparning att &ndra
deras beteende pa nitet. Aven de som indikerar att de skulle vilja det inser att det &r i
praktiken omojligt att gora det i dagens samhille och skulle man gora det blir det bara i
en overgang.

Kundklubbar

Att bli medlem i en kundklubb &r ett vanligt exempel som deltagarna sjdlva tar upp som
ett exempel pa da de har delat sin information/personuppgifter. Det &r vanligt och man
ar generellt med 1 ménga kundklubbar. Att kundklubbarna sedan riktar sina erbjudande
till dem ér sjélvklart och for de flesta deltagarna dr det béttre &n att f4 erbjudanden som
inte ar riktade till dem — varfor ska man fa erbjudanden pé falukorv om man inte brukar
kopa det?

En del tvekar att bli medlem framst av anledningen att man inte handlar frekvent i en
butik och darfor bedomer att det inte finns anledning att bli medlem, da tackar man nej.
Det beror dock inte pé att man inte vill dela med sig av sina personliga uppgifter. Mellan
grupperna finns det skillnader, de med hog tillit/fortroende tycker generellt att detta ar
bra och en sjidlvklarhet, medan den andra gruppen uttrycker mer irritation. En del ndmner
att man ofta anger en specifik mailadress dér alla klubberbjudanden samlas eller att man
anger en felaktig adress — for att inte fa nagra erbjudanden.

Amazon Go

Deltagarna fick se en kort film om Amazon GO, det vill sédga en dagligvarubutik som &r
helt automatiserad och darmed kassabefriad. I gruppen med hog tillit var man mycket
positiv och uttryckte direkt att man girna skulle vilja ha tillgang till den typen av butiker.

Den andra gruppen, med lagt fortroende/tillit, var langt ifran positiva. De var tveksamma
till Amazon generellt, men framst till avsaknaden av mansklig kontakt.

13 Larsson (2020); Larsson, Jensen-Urstad och Heintz (2021).
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Béde positiva och negativa till Amazon . .
. . Ténk vad manga kameror
GO fanns i samtliga grupper, men med en det behovs da de maste
tendens att de med lagt fortroende/tillit var se varje vinkel i affaren,
L . . snacka om 6vervakad.
mer negativa till konceptet. Nagot forvanande

. . . . Kvinna, lag tillit
kretsade diskussionen mer kring avvédgningen

mellan smidighet och en negativ paverkan

pa dén inl.lefnska arbetsmarknaden an kring ,, Coo,!zj.;l\'/‘s‘c‘gsr%;agqfrad
tekniken i sig. Kvinna, hég tillit
Smartphone

Vi presenterade ett scenario ddr ménniskors smartphones gér att anvinda pé olika sétt
vid insamling av information och tog ett exempel dér vi beskriver att detta sker i vissa
kopcentrum. Konkret innebar exemplet att telefonen spéras och att man far erbjudanden
baserat pa den insamlade informationen. Reaktionerna var i alla grupper framst negativa,
oberoende av profil. Forst och framst visste inte alla om att detta existerar idag, och

ett antal foljdfragor och -diskussioner om hur man kan undvika denna typ av sparning

uppstod 1 grupperna.

Négra menade att man hade varit med om det, och beskrev inte upplevelsen som positiv.
I samband med detta uppkom ocksé diskussioner om att vissa av deltagarna upplevt att
“deras telefoner lyssnar pa dem”, 1 termer av att varor eller andra saker de diskuterat med
personer i sin omgivning senare dykt upp i marknadsforing.

Reklam som "féljer med”

Deltagarna i grupperna beskrev sig som vana vid att erbjudanden foljer med dem mellan
olika sidor och tjanster pa internet. Det sker dessutom lang tid efter att man har kopt
samma produkt. Det sistndmna upplevs som synnerligen irriterande och dessutom
onddigt utifran konsumenternas perspektiv — ”jag har ju redan kopt produkten, varfor
far jag reklam for den och andra liknande produkter under 14ng tid?”.

Egentligen dr det ingen som uttrycker att man anvénder sig av de annonser som dyker
upp, men samtidigt dr det svart att avgora for gemene man hur paverkad man blir av
dessa annonser.

Tillit till handel

Tilliten till handeln dr skiftande, de med generellt hog tillit &r inte lika misstdnksamma
och konspiratoriska som deltagarna med lg tillit. Det dr dock svart att specifikt namnge
handel som man inte kdnner tillit till. F6ljande har man dock generellt en hogre tillit till:

Etablerade foretag, det vill sédga foretag man redan kinner till och som i vissa fall har
en lang historik.

» Svenska foretag och eventuellt lokala foretag.

» Storre foretag/kedjor (framst hos deltagarna med hdg tillit).

* Fysiska butiker.
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En hel del av konsumenterna har hogre tillit till de foretag som har fysiska butiker.
Deltagarna upplever en kinsla av att bli 6vervakade 1 hogre utstrackning nir de handlar
online, vilket (framfor allt for deltagarna med lag tillit) har en negativ effekt. I en butik
finns det ménniskor att prata med och det gor att man kénner sig sdkrare. Foretag som
finns bade online och har fysiska butiker ser man dock ingen skillnad pa beroende

av kanal.

For alla grupper &r det dock svért att forklara varfor, utan beskriver att det mer handlar
om en kénsla. Det behdver inte vara sa, men nér exempelvis en utlindsk webbplats
anvénder ett sprak som inte &r helt perfekt, men &ven séljer en 1ang rad olika saker till
mycket billiga priser, finns det en viss oro att anvénda den typen av webbplats.

Vilja att avge sin data/personuppgifter

Om det fanns storre transparens och en garanti att aktdrerna inte séljer vidare uppgifter
till tredje part skulle man som konsument vara villigare och framforallt tryggare med att
lamna ut sina uppgifter till handeln. Man vill fa veta:

« Till vad datan kommer anvandas.
» Varfor datan samlas in.

* Att datan inte anvénds for sparning eller dvervakning.

* Att datan inte siljs vidare till tredje part.

Vissa av deltagarna kan ocksé tdnka sig att
dela med sig med mer information d4n vad man
gor 1 dagsldget ifall man fér klara besked om
vad informationen ska anvéndas till. Andra
tycker att man redan delar allt for mycket

och att tydligare besked snarare skulle stirka
fortroendet, utan att &ndra pa viljan att dela
data — det senare géller frimst deltagarna med
lag tillit.

Riktade rekommendationer

Riktade rekommendationer fran handeln har
alla deltagare i undersokningen fatt: vissa har
uppskattat det, andra upplever att det leder till
okad oro.

Generellt vill man inte ha nigra riktade

erbjudanden i de grupper déar konsumenterna har

Absolut. Skulle jag fa veta
VARFOR och till VAD s
skulle jag vara mer villig

att lamna uppgifter.

Man, hég tillit

,, Jag tanker redan valdigt lite p&
h

ur de anvander min information,
sa det skulle bara vara en positiv
dverraskning men inte paverka
mitt handlande.

Kvinna, hég tillit

Nej, jag tror inte det,
jag vet arligt talat inte om
jag skulle orka ta till mig sadan
"mer detaljerad kunskap”.

Man, lag tillit

lag tillit. De riktade rekommendationer man vill ha ar frédmst de som géller matvaror i

dagligvaruhandeln, eftersom man upplever att det gynnar hushallet. Nagra i grupperna

med lég tillit menar att man sjélv vill ha “frihet” att vélja och att rekommendationerna

begréansar denna frihet.
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Riktade rekommendationer man inte vill ha dr de som erbjuder varor man inte behover
och frimst uppmanar till en 6kad konsumtion. I grupperna med lag tillit upplever man att
riktade annonser inte paverkar ens beslut och att man kommer soka upp de erbjudanden man
vill ha, nér man behdver dem. Deltagarna med hog tillit har en mer pragmatisk hallning och
framfOr att man i vissa fall gjort en hel del fynd pd grund av riktade rekommendationer.

Intervjudeltagarna vill inte ha rekommendationer som giller sex/intimprodukter,
medicin/sjukdom, alkohol, spel, tobak, eller tjanster/produkter man aldrig anvinder.

Sammanfattning

» Fokusgruppsdeltagarna uttrycker generellt att tillit hanger ihop med en kénsla av
kontroll: sa fort man upplever att data anvinds av andra dn aktdren man explicit valt att
dela med sig av sin data till borjar det kénnas olustigt.

* Bland personer som sedan tidigare hyser lag tillit for handelns dataanvéndning ar
kédnslan generellt att det kostar mer &n det smakar — data man delar med sig av dr vérd
mer &n de erbjudanden man far i utbyte. Bland personer med hog tillit &r kénslan
snarare att det 4r mer eller mindre jamnt.

» Kundklubbar och explicit datadelning — det vill sdga situationer dar kunder aktivt
matar in exempelvis en adress — upplevs som mer tillforlitliga. Det vill sédga, handlare
med fysiska butiker, lokala eller nationella aktorer, atnjuter generellt storre tillit
fran deltagarna.

» Nar det giller digital sparning frén tredje part anser respondenterna att det ar
omojligt att 14sa igenom avtal om samtycke till cookies eller annan information om
datainsamling och datahantering pa webbplatser. Avtalen dr for manga, spraket ar
komplicerat och layouten tenderar att vara otillgdnglig.

¢ Informanterna ar inte sirskilt férvanade over webbsparningen, men de ar férvanade
over dess omfattning, sédrskilt nédr det géller tredjeparternas utbredda medverkan.

* Anmirkningsvart dr att varken gruppen med lag tillit eller gruppen med hog tillit
uttrycker att de informerar sig om konsekvenserna av sina val, det vill sdga ldser
anvindaravtal eller cookie-meddelanden i den utstrackning att de kidnner sig
informerade.

Huvudskillnaden mellan de tva grupperna gillande tredjepartskakor verkar vara att de
med lag tillit 4r oroliga for att inte ha kontroll, vill vara mer informerade och uttrycker
resignation, och den andra kénner sig mer sdker pa att deras information inte missbrukas
och kan vara av mgjlig nytta och kédnner sig dérfor inte orolig for det. Det gér inte

med den hér intervjumetoden utréna hur stora de olika grupperna &r i allménhet, men
det finns indikationer i den efterfoljande enkétstudien pé att handeln star infor en
fortroendeutmaning hos relativt stora konsumentgrupper.
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Nationell enkatstudie

Den nationella enkétstudien delades in i fem tematiska grupper:

1. Anvéndande: konsumenters digitala praktiker.
2. Tillit och fortroende.

3. Kunskap om datainsamling.

4. Trade-off: upplevt utbyte.

5. Resignation eller kédnsla av maktloshet.

For att kvantitativt kunna ldgga samman flera fragor som ér relevanta for exempelvis
tillit, sa skapade vi ett index for vart och ett av de fyra tematiska omraden (2-5)

som inte utgér anvandning (1). I det foljande redovisas ett urval av resultaten frén
enkétundersokningen. For en fullstdndig redogorelse, se rapporten Tillit eller Tvdang?
Konsumenters fortroende for handelns datainsamling.'*

Anvindande: konsumenters digitala praktiker

Vi fragade respondenterna om tjanster och produkter som de anvander dir det dr rimligt
att anta att insamling av personuppgifter och data férekommer, och kan konstatera att
det finns ett utbrett anvindande av datainsamlande tjénster, se figur 1. Var undersékning
visar att anvdndningen av Bank-ID, medlemskort i dagligvaruhandeln och sociala medier
ar allra vanligast. Kvinnor anvénder i hdgre utstrackning ocksé oftare sociala medier och
betaltjénster i e-handeln. Av de alternativ vi undersokt ér det bara prisjaimforelsesidor
som mén i1 hdgre utstrickning anvédnder oftare dn kvinnor.

Sociala medier T—
Betaltjanster for e-handel F
Medlemskort i detaljhandel e
Prisjamférelsesidor I
Digitala apotekstjanster I
Digitala resetjénster I

Onlinetjanster fér dagligvaruhandel -
||

Digitala vardtjanster

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Figur 1. Vilka av f6ljande tjdnster anvander du ofta?

14 Larsson, Emanuelsson och Thiringer (2020).
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For att forstd hur svenska konsumenter forhéller sig till foretagens datainsamling ville
vi ta reda pa i vilken utstrackning respondenterna frivilligt delar med sig av data. Darfor
fragade vi respondenterna om de medvetet Idmnat ifrdn sig personlig information under
det senaste aret, och i sé fall i utbyte mot vad. Av figur 2 framgar att niastan hilften av
respondenterna har delat med sig av personuppgifter for att samla poéng i en kundklubb
under det senaste éret.

Majlighet att f& samla poéng
genom kundklubb eller motsvarande

Nagot pa ett svenskt
foretags hemsida

En rabatt i dagligvaruhandeln
En rabatt i detaljhandeln

Framtida erbjudanden
Rekommendationer/information
baserat pa geografisk data

Nagot pa ett utlandskt
foretags hemsida

Kundkvéllar eller motsvarande event
hos féretag inom svensk handel

Nej, inte nagot av detta

o

10 20 30 40 50

Figur2. Har du under det senaste aret medvetet ldmnat ifrén dig personuppgifter, séisom namn,
alder, adress, mailadress, telefonnummer med mera fér att ta del av...

Tillit och fértroende

Négra av de fragor vi stallt indikerar pa en orovédckande status pa konsumenternas
fortroende for foretagens hantering av data och personuppgifter, framforallt gdllande
relationen till tredje part, se figur 3. Omkring 44 procent litar inte pd att deras data inte
delas eller siljs vidare utan deras vetskap av foretag inom svensk handel.

Jag har fértroende for att féretag inom svensk handel har kapacitet
att forvalta mina personuppgifter pa ett tryggt och sakert satt

13
Jag kénner tilltro till att féretag inom svensk handel inte delar eller
saljer mina personuppgifter vidare utan min vetskap
18 17 5
M 1. Instdmmer inte alls 2. 3. W 4. M 5. Instdmmer helt 6. Vet gj

Figur 3. Respondenternas svar pa tva fragor om tillit i relation till personuppgiftshantering (i procent).
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Att foretag inte delar personlig information med andra foretag anses dverlag som viktigt.
Niér vi fragade om det ar okej att foretag gor det svarade hela 79 procent att det aldrig &r
okej (se figur 4).

M Ja, alltid
Ja, ibland

B Nej, aldrig
Vet ej

Figur4. Ardet okej att féretag delar din personliga information med andra féretag?

Niér respondenterna ombads ange de tre viktigaste aspekterna av vad som skapar
fortroende for ett foretag, sa hamnade intressant nog att ge mer insikter hur
informationen anvénds forst pa femte plats, se figur 5. Hér tycks myndigheterna vara
vilkomna att sdkerstélla att hanteringen skots pa ett bra sitt.

Inte séljer min personliga information
vidare till andra foretag

Vélkomnar granskning av myndigheter géllande
sin data- och personuppgiftshantering

Har férmagan att skydda
min information fran intréng

Har en kvalitetsmarkning
avseende sin datahantering

Ger mig mer insikt i hur min
personliga information anvands

Inte koper in extern information om mig

Enbart later min konsumentprofil hanteras av datorsystem
utan att anstéllda har tillgéng till min information

Redovisar hur mycket min data &r vard fér dem
Inget av detta

Vet ej

o

10 20 30 40 50 60

Figur 5. Nér det géller hantering av min personliga information kdnner jag hégre fértroende fér
féretag som...

Figur 5 visar att de alternativ som anses viktigast for konsumenternas fortroende ar
relaterat till spridning av uppgifter, framforallt genom forsédljning. Respondenterna
anser i betydligt lagre utstrackning att det r viktigt att kontrollera vad som géller
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nér ett foretag forandrar villkoren samt hur linge foretaget lagrar data. Vi tolkar det,
sammantaget med att myndigheters granskning och att en kvalitetsmarkning rankas
hogre dn individuella insikter, som ett uttryckt behov av 16sningar pa en mer strukturell,
branschoverskridande niva.

Intressant nog finns en hogre tillit for insamling av personuppgifter genom metoder som
generellt sett forknippas med fysiska butiker, snarare &dn online, se figur 6. Det gor att det
finns en fordel hos de aktorerna, som likvil maste forvaltas vil i takt med att mer data
samlas in dven i de miljéerna.

50 B Foretag/butiker och dylikt som
sparar personlig information om
dig fran till exempel kundkort,
klubbmedlemskap och liknande

40 Foretag/hemsidor/sociala medier
som samlar in data du ldmnar efter
dig pa natet, till exempel cookies,

sokvanor, historik etcetera

30
20
10 I
B -

Mycket Ganska Varken Ganska Mycket Vet ej
litet litet eller hogt hégt
fortroende fértroende fértroende fortroende

Figur 6. Hur hégt eller lagt fértroende har du for...

Kunskap om datainsamling

Det tycks finnas en aningen hogre avtalsforstaelse i den fysiska handeln, se figur 7,
vilket ocksé indikerades i fokusgruppsstudien. Ungefér var tredje konsument instimmer
i att de forstar de vanligaste anvandaravtalen i fysisk butik (morkgron stapel, figur 7),
medan motsvarande géller var fjarde for anviandaravtal pa hemsidor for féretag inom
svensk handel (ljusgron stapel). E-handeln tycks upplevas som extra svardverblickbar
for konsumenterna nér det géller datainsamlingen. Omkring 62 procent instdmmer inte
med pastaende att de har dverblick och forstaelse for hur svenska foretag inom e-handel
hanterar deras data (redovisas inte i graf hér).!>

15 Se Larsson, Emanuelsson och Thiringer (2020, 34, figur 14).
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M ... nér jag blir medlem eller képer
tjanster i fysisk butik av féretag
inom svensk handel

40
M ... pa hemsidor for féretag inom
svensk handel

30

20

m-l

| e
1 2 3 4 5 6

Instammer Instammer Vet ej
inte alls helt

Figur 7. Jag férstar de vanligast forekommande anvéndaravtalen...

Trade-off: upplevt utbyte

Manga &r skeptiska till utbytet mellan data och tjénster, och ser inte att det &r vart det,
vilket kan tyckas kontraintuitivt eftersom manga ocksa angett att de anvinder exempelvis
(datainsamlande) kundkort. Omkring hélften av de tillfrdgade ser det inte som rimligt att
foretaget far samla in information om dem och deras anvéndning nér de fér tillgang till
en gratis tjinst eller produkt, se figur 8. Over hilften (57 procent niir man ligger ssmman
de avrundade grona staplarna) instimmer inte i att det dr rimligt att foretag samlar in
personlig information som motprestation for erhallen rabatt. Detta kan vara en indikator
pa att gruppen som inte kinner tillit trots allt 4r relativt stor, och ddrigenom ger &n mer
tyngd till den gruppens resonemang i fokusgruppsintervjuerna.

Om jag far tillgang till en gratis tjanst eller produkt ar det rimligt att féretaget far
samla in information om mig och min anvandning av produkten eller tjansten

30 21 21 17 6 l

Om féretaget ger mig en férman, exempelvis rabatt, sa ar det rimligt att féretaget
samlar min personliga information som motprestation fér erhallen rabatt

36 20 23 12 5 l

H 1. Instdmmer inte alls w2 3. m 4. M 5. Instammer helt [ 6. Vet €]

Figur 8. Fragor som relaterar till upplevt utbyte mellan att dela sin data och att fa nagot i
gengaéld (i procent).
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Fortroende for insamlingen tycks dock forbattra kundens instéllning till utbytet. Nér

vi jAmfor med hur hogt eller lagt fortroende respondenter angivit att de dverlag har for
foretag som samlar in information pa internet sé ar foljaktligen ocksa den grupp som ar
mest positiv (33 procent instimmer) till utbytet ocksé den grupp som hivdar att de har ett
mycket eller ganska hogt fortroende for foretag som samlar in information pa internet,

se figur 9.
50 B Lagt fértroende
Ovriga
W Hogt fértroende
40
30
20
10 I I I I
0 I I = B
1 2 3 4 5 6
Instammer Instammer Vet ¢j
inte alls helt

Figur 9. Om féretaget ger mig en férman, exempelvis rabatt, sa &r det rimligt att féretaget
samlar in min personliga information som motprestation f6r erhéllen rabatt.

Det finns en utbredd skepticism till att f6lja mobiler eller anvinda kameradvervakning i
butiker i syfte att forbattra shoppingupplevelser, se figur 10.

Om jag véljer att handla i en fysisk butik &r det rimligt att butiken filmar i lokalen fér
att kunna identifiera mig som kund och déarigenom erbjuda férmaner. Det kan exempelvis
vara att min data anvénds for att erbjuda personlig rabatt eller rekommendationer

Det ar rimligt att ett foretag foljer mobiltelefoners nérvaro pa exempelvis ett
kopcenter om det innebér att de kan forbattra konsumenternas shopping-upplevelse

H 1. Instdmmer inte alls 2. 3. H 4. M 5. Instdmmer helt 6. Vet gj

Figur 10. Fréagor som relaterar till upplevt utbyte mellan att dela sin data och att fa nagot
i gengaéld (i procent).
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Det finns dock omstandigheter for kameradvervakning som gor att den upplevs som mer
legitim, till exempel for personalbefriade butiker, se figur 11.

60 B Om jag valjer att handla i en fysisk butik
som saknar personal &r det rimligt att filmer
i lokalen anvands for att kunna identifiera

50 mig som kund och dérigenom underlatta
kop och betalning

[ Om jag véljer att handla i en fysisk butik &r

40 det rimligt att butiken filmar i lokalen fér att
kunna identifiera mig som kund och
dérigenom erbjuda férmaner

30

20

0 L
1 2 3 4 5 6
Instémmer Instdmmer Vet ej
inte alls helt

Figur 11. Skillnaden i kunders uppfattning om bildidentifiering i butik relaterat till om det finns
personal nérvarande eller ej (i procent).

Resignation eller kdnsla av maktléshet
Kunder upplever en lag kénsla av kontroll 6ver datainsamlingen och hur deras person-
uppgifter hanteras och sprids, indikerat av tva av tre respondenter, se figur 12.

Som kund har jag mdjlighet att paverka hur olika
féretag samlar in och hanterar min data

Jag som kund upplever att jag har kontroll Gver hur min data
och mina personuppgifter hanteras och sprids

40 28 20 4 2 .

M 1. Instédmmer inte alls w2 3. H 4 H 5. Instdmmer helt [ 6. Vet €]

Figur 12. Tva pastaenden kring uppgivenhet och kénslan av maktléshet géllande insamling och
anvéndning av personlig information och data (i procent).
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Sammanfattning

» Utbytet ér inte balanserat: Trots ett ofta framfort
argument om att datainsamling och kundprofilering
motiveras med att skapa relevanta reklamerbjudanden
kan vi hér konstatera att en majoritet (58 procent)
av konsumenterna inte tycker att det ar rimligt. I
linje med detta kan konstateras att dver hilften
(57 procent) inte tycker att det ar rimligt att foretag
samlar in personlig information som motprestation
for rabatterade varor och tjanster. Endast omkring en

av fem tycker att utbytet ar rimligt, med nagot hogre
acceptans hos den yngre generationen, vilket kan tyckas
motsédgelsefullt eftersom en majoritet samtidigt anger att de
anviander medlemskort i dagligvaruhandeln.

 Kiinslan av kontroll ér lag, tredjepartsdelning en rod flagg: Mer éin varannan
konsument (62 procent) anger att de inte har dverblick och forstéelse for hur svenska
foretag inom e-handeln hanterar deras data. Oroande for fortroendet for foretag inom
svensk handel ar att fler én tva av fem (44 procent) infe kénner tilltro till att deras
personuppgifter inte delas eller sdljs vidare utan deras vetskap, vilket ocksa ar en av
de kansligaste fragorna. En majoritet (68 procent) upplever inte att de har kontroll
over hur deras data och personuppgifter hanteras och sprids. Hér finns utrymme for
forbattring inom handeln, dér ett stiarkt kundbestimmande och upplevd kontroll 6ver
sin data kunde leda till stirkt tillit i relationen till handlare som ddrmed skulle ha béttre
mdjlighet till att utveckla datadrivna tjénster.
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Diskussion och slutsatser

Nar det galler utvecklingen av databeroende tjanster i handeln tycks
det finnas tre dvergripande utmaningar for handlare i deras relation till
sina kunder.

For det forsta dr kommunikation och information riktad till kunderna om hur man
som handlare anvédnder deras data en utmaning i sig. Konsumenter upplever inte

att de méktar med att ldsa och forstd och ddrmed ta stéllning till anvindaravtal och
cookie-medgivanden. Detta talar for att det finns en klar forbéttringspotential i hur
kommunikationen utformas, till exempel gillande avtalsupplagg och deras betydelse.
Det betyder troligen ocksé att mindre nogriaknade aktdrer inte uppmérksammas,
exempelvis i anvindandet av sa kallade dark patterns for att manipulera kunder till att
dela sin data snarare én att guida dem till medvetna beslut. Detta leder rimligen bade
till att tillsynsmyndigheternas roll blir &n mer viktig for att upptacka och motverka
sadan praktik, men ocksa att mer rittvisa metoder inte heller uppméirksammas som en
konkurrensfordel.

Det betyder ocksa att default, det vill sdga de grundinstéllningar som anvénds om en
kund inte véljer aktivt, kommer att styra mycket av hur uppldgget for datahantering

ser ut. En handlare som vill utga fran kundernas perspektiv bor ddrmed striva efter att
ange grundinstédllningar som reflekterar kundens preferenser i s& hog utstrickning som
mdjligt. Enligt den hér studien skulle det i manga sammanhang innebéra att man som
utgéngspunkt inte delar kundens data med ndgon annan, utomstaende (tredje) part.

Enligt den hér studien skulle det i manga sammanhang

innebéra att man som utgangspunkt inte delar kundens data
med nagon annan, utomstaende (tredje) part.

For det andra ér en enskild handlare alltid en del av en storre helhet som de inte enskilt
kan styra 6ver men som paverkar kundernas informationsmiljo. Den innehaller en rad
kontaktytor, kopplade till flera teknologier i bade fysisk och digital form, inklusive sddant
som inte har med handeln att gora i form av appar eller andra hemsidor, skmotorer,
sociala media, med mera. Aven om en handlare utvecklar sina metoder for hur kunden
kan informeras béttre och ges mer mojligheter att ange preferenser for hur deras data ska
hanteras sé finns det en ganska tydlig begransning fér hur medveten en kund méktar med
att vara i denna helhet. Endast ett fital avtal eller konton klarar man som individ rimligen
av att forvalta innan kénslan av informationsoverflod, avtalstrotthet och, for vissa
grupper, resignation infinner sig.
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Kopplat till det framkommer till exempel i enkétstudien att en majoritet av svenska
konsumenter vill kdnna sig mer trygga med att tredjeparter inte far tillgang till deras
data och att de anser att myndigheter kan beredas en storre roll for att sékerstélla att
bra strukturer ar pa plats. Det tycks ddrmed handla mer om en 6nskan om tillforlitliga
och schyssta marknader och aktorer 6verlag snarare dn att fa mer insikt i hur deras data
hanteras av varje enskild handlare.

Det tycks dédrmed handla mer om en 6nskan om tillférlitliga och

schyssta marknader och aktérer éverlag snarare an att fa mer insikt
i hur deras data hanteras av varje enskild handlare.

For det tredje, tycks den digitala miljon vara dubbel i betydelsen att digitala reklam-
marknader och andra marknader existerar ovanpa, eller kopplade till, den relation som
en e-handlare har med sin kund. Kund och handlare tycks ddrmed befinna sig pa tva
eller fler olika marknader samtidigt, varav den reklamdrivna troligen bidrar till kundens
kédnsla av kontrollforlust, och en oro for vad tredjeparters inblandning medfor.

Pa den reklamdrivna marknaden kan man rentav betrakta kunden som mer av en
producent av data dn en kund, det vill sdga som en del i en automatiserad och komplex
marknad for reklammatchning, som inkluderar en rad niringslivsaktorer pa ett sétt som
kunden inte har inblick i. Detta méirks i hur konsumenterna resonerar och svarar pa fragor
om cookies, framfor allt nér det géller sa kallade tredjepartscookies.

Samtidigt &4r handelns behov av att forstd olika kundsegment ihopkopplat med tredje-
parters analysverktyg, som ofta ir integrerade med digitala reklammarknader.'® For
kunden &r detta dessvérre odverblickbart.

DATA/TRUST: Fragestallningarna

Malséttningen for detta projekt har varit att studera och béttre forsta utmaningar i form
av transparens och legitimitet i relation till stora dataméngder i handeln. I fokus har varit
forutsdttningarna for hur man bygger och bibehaller kundens tillit till datadrivna och
individualiserade tjénster. Vi stillde fyra fragor som adresserade:

. Framvixande metoder.
. Relationen till kunders acceptans eller instéllning.
. Hur man kan forsta skillnaden mellan beteende och upplevelse.

AW N —

. Vilken roll transparens kring datainsamling och datahantering spelar, framforallt
utifran vilken grad av transparens som dr lamplig och praktiskt genomforbar.

16 Larsson (2020); Larsson, Jensen-Urstad och Heintz (2021).
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Framvaxande metoder

Vi har tecknat en del av de praktiker som utvecklas i handeln, dir datainsamling spelar
en allt viktigare roll for bade digitala och fysiska miljoer. For den fysiska miljon kvarstar
utmaningar med hur insikter ska nas — exempelvis genom kameror eller sparande av
mobiltelefoner — utdver redan tydligt etablerade varianter av bland annat kundkort som
registrerar kop.

Spannvidden pa de digitala och databeroende férdndringarna ar stor, med allt fran mer
grundldggande fragor om hur man béttre kan gora redan befintlig datainsamling mer
anvandbar for analys, till hur webbdesignen kan eller bor utformas, eller hur olika delar
av handelsforetag kan synkroniseras for en béttre helhet. Har finns &ven intrddet av stora
plattformsaktérer som Amazon péa den svenska marknaden, som kan erbjuda néstintill
en infrastrukturell fordndring, dér dven konceptbutiker som Amazon Go kan visa vilken
typ av Al-system och objektigenkdnning som finns pa horisonten. Utvecklingen inom
obemannade butiker dven i Sverige leder till frdgor om automation och tillit, precis som
testerna med ansiktsigenkdnning i fysiska butiker som inte 4r obemannade.

Gemensamt for alla dessa praktiker ar att kunddata ar centralt, och ddrmed fragan om
hur man bygger och bibehaller kundens fortroende for datainsamlingen.

Konsumenters acceptans och skillnaden mellan
beteende och upplevelse

En central fraga for projektet har varit att stdlla denna
databeroende teknik- och metodutveckling i relation till
kunders sociala normer och attityder, i syfte att béttre
forsta vilken grad av fortroende eller tillit de kdnner

for handeln datahantering. Manga kunder uttrycker

att delar sin information mer én vad de séger sig

vilja. En majoritet (68 procent) upplever inte att de har
kontroll 6ver hur deras data och personuppgifter hanteras

och sprids.

Framforallt i digital miljo tycks finnas en relativt allomfattande datainsamling knuten
till individens beteende som néra nog inte gar att undvika, och som ocksa tar sig uttryck
i konsumenters oro och kénsla av att inte ha kontroll. Vi har ovan konstaterat att mer

dn varannan konsument (62 procent) anger att de infe har 6verblick och forstaelse for
hur svenska foretag inom e-handeln hanterar deras data. Man kan uttrycka det som

att ordet “dela” 1 uttrycket “dela sin information” tillskriver konsumenter vilseledande
mycket agens i den insamling av information som pagar for kommersiella syften i
digitala miljoer.

Kénslan av kontrollbrist och vad vi teoretiskt har kallat uppgivenhet dr tydliga i resultaten
frén enkétstudien. Att kéinna sig maktlos i forhdllande till ett foretag man koper tjdnster
eller varor fran riskerar naturligtvis att utgora ett betydande hinder for en tillitsfull




Handelsradet | Forskningsrapport

relation, som kan péaverka handeln negativt i termer av att vissa konsumentgrupper
undviker konsumtion i vissa miljoer av skil som har med brist pa informationskontroll
att gora. Oroande for fortroendet for foretag inom svensk handel dr att fler 4n tvé av fem
(44 procent) inte kdnner tilltro till att deras personuppgifter inte delas eller séljs vidare
utan deras vetskap.
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1M

Det finns, i forldngning, studier som visar pé en viss
nedkylningseffekt for digitala tjanster som inte upplevs
som schyssta eller tillforlitliga.'” I samma anda som

gLl
QoMM |

vara studier visar pa ett fértroendetapp inom vissa
grupper finns dven indikationer over tid fran studier
som Svenskarna och Internet'® och Delade Meningar'®
som pekar pa att oron for brist pa kontroll 6ver
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insamlingen av personuppgifter pa nétet har vuxit de
senaste aren. Det kan jamforas med studier pa vad som

far konsumenter att undvika eller motsta sé kallade smarta
tjénster, bland annat med hinvisning till integritet och ridsla
for icke-auktoriserad andrahandsanvindning av deras information.2?

Det 4r med andra ord helt centralt fér handelns innovation och tjadnsteutveckling att
béttre forstd hur man stérker kundens tillit och hur man visar att man ocksé ska fortjana
kundens fortroende (hur man dr “trustworthy” snarare dn enbart “trusted”). Det giller
dven situationer dér datahanteringen inte gér att kommunicera i all sin detalj, for att

den ar alltfér komplex och for att den ingar i en informationsmiljo som ar kraftigt
asymmetrisk, med konsekvensen att konsumenter vare sig miktar med eller efterfragar
mer information pé individuell niva. Det leder till den slutgiltiga fragan:

Vilken niva av transparens ar lamplig och praktiskt genomférbar?
Transparens behover inte betyda att var och en far fullstindig information vid vart och
ett tillfdlle. Resultaten géillande att konsumenter inte miktar med att ldsa och sétta sig
in 1 olika anvéndaravtal eller medgivandefragor gillande cookies talar rentav for det
omvinda. For mycket information serverad vid ett tillfdlle nar konsumenter inte ar
redo att ta del av den innebér snarare ett sitt att aktivt inte informera konsumenterna.
Transparens behover kopplas samman med en kontext dér syftet ar att informera,

inte bara fa konsumenters medgivande. For den digitala miljon har vi i var teoridel
ovan konstaterat att komplexiteten av hur olika aktorer interagerar i sig kan vara en

17 Datatilsynet (2020) Personvernundersgkelsen 2019/2020. Om befolkningens holdninger til personvern og kjennskap til
det nye personvernregelverket, Oslo, 28f.

18 Internetstiftelsen (2019) Svenskarna och Internet 2019, 64.
19 Insight intelligence (2020). Delade Meningar. Svenska folkets attityder till digital integritet 2020, 10-11.

20 Mani, Z och Chouk, I. (2019). Impact of privacy concerns on resistance to smart services: does the ‘Big Brother effect’
matter? Journal of Marketing Management, 35(15-16): 1460-1479. Fér en genomgéng av studier om konsumenters
motstand till digitala innovationer, se Talwar, S., Talwar, M., Kaur, P. och Dhir, A. (2020). Consumers’ resistance to digital
innovations: a systematic review and framework development. Australasian Marketing Journal (AMJ).
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transparensutmaning,”! inte bara fér konsumenter utan dven for foretag sdvil som for
tillsynsmyndigheter. Har har vi i annat sammanhang efterlyst behovet av utvecklade
tillsynsmetoder?? savil som behovet av samverkan mellan tillsynsmyndigheter.>3

I den kvantitativa studien kunde konstateras att de viktigaste aspekterna av vad som
skapar fortroende for ett foretag handlar om att deras information inte séljs vidare och
att myndighetsgranskning védlkomnas (se figur 5). Respondenterna anser i betydligt
lagre utstrackning att det ar viktigt att kontrollera vad som géller nér ett foretag
fordndrar villkoren och att de far mer insikter om hur deras information anvénds (utover
forsdljning/delning). Hur ett handelsforetag ska kunna kommunicera sin datahantering
till kunderna dr darmed en reell utmaning.

Vi tolkar resultaten som att det finns behov av mer branschéverskridande dialog och
standardiserade forhallningssatt, som inte beror pa detaljerad information for varje avtal
som behdver slutas gillande kundklubbar, e-handelsmedlemskap eller cookieuppliagg.
Kanske dr detta i linje med forslag i Al-litteraturen pa att betrakta behoven utifran

tillit som en institutionell idé snarare 4n en individuell.>* Konsumenterna behdver veta
att datainsamlingen och de analytiska produkterna dr granskningsbara av nagon part
som ocksé kan garantera att regler implementeras och efterlevs, och att konsumenters
intressen virnas, snarare 4n nagot de var och en maste ta ansvar for att utvardera vid
varje enskilt tillfélle.

Konsumenterna behéver veta att datainsamlingen och de
analytiska produkterna &r granskningsbara av nagon part som

ocksa kan garantera att regler implementeras och efterlevs, och att
konsumenters intressen vérnas, snarare an nagot de var och en
maste ta ansvar for att utvardera vid varje enskilt tillfalle.

En annan helt relevant aspekt i vér teoretiska sjupunktslista om transparens handlar
om litteracitet, det vill sdga individens formaga att ta till sig och forhalla sig till i det
hér fallet datahantering och digitala marknadsuppldgg. For bade marknadskomplexitet
och avtalsoverflod finns det tdimligen tidiga begransningar for hur langt en individs
litteracitet kan avhjédlpa utmaningarna. Det vill séga, det &r alltid bra att konsumenter
forstar vilka avtalsuppldgg de ger sig in i, och att de blir kunnigare géillande hur deras
data anvénds av handlare och vad de kan fa i gengéld. I den tillitsfulla fokusgruppen

21 Jamfoér Larsson och Heintz (2020).

22 Larsson, S. (2018) Algorithmic Governance and the Need for Consumer Empowerment in Data-driven Markets, Internet
Policy Review, 7(2), 1-12.

23 Larsson (2020).

24 Knowles, B. och Richards, J.T. (2021). The Sanction of Authority: Promoting Public Trust in Al. | Proceedings of the 2021
ACM Conference on Fairness, Accountability, and Transparency, 262-271.
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argumenterades ocksa for att man skulle dela mer data om man béttre forstod hur datan
anvindes och kom en till nytta. Samtidigt indikerar var studie pa att komplexiteten

pa uppldggen och méngden avtal dr for stor for att frigan om att bygga fortroende for
handelns datahantering kan 16sas enbart genom att kunderna informeras eller skolas.

Al-utvecklingen — anvindandet av maskininldrningsbaserade analyser av stora data-
méngder, automation och bildanalys — kan i handelskontext betyda véldigt anvéandbar
metodik for prediktion av kdpmonster, kundidentifiering, vildigt precis och automa-
tiserad individualisering. Det kan dock medfora ytterligare en utmaning gillande
transparens, ndmligen att vissa utfall fran en Al-modell kan vara svéra att forklara hur de
uppnds, dven om de visar sig fungera vil.>> Denna aspekt av en algoritmisk “’black box”
kommer darmed potentiellt med en brist pa forklarbarhet, som kan innebéra en utmaning
for bade konsumenter, myndigheters tillsynsarbete och — har det visat sig — dven for den
som anvinder sig av Al-baserade system i sin verksambhet.

Al-utvecklingen kan i handelskontext betyda véldigt anvandbar

metodik for prediktion av kpmdnster, kundidentifiering,
valdigt precis och automatiserad individualisering.

Det finns de som spekulerar i att konsumenters eventuella acceptans i mycket kommer
att handla om bekviamlighet.?® Det vill séiga om tjénsterna och produkterna fungerar
tillfredsstéllande och ger ett mervérde for konsumenten sa kommer det underliggande
datainsamlingsbehovet att accepteras. Andra ser dock farhdgor med hur en alltmer
automatiserad “nudging” av konsumenter skulle kunna undergriva individens besluts-
formaga.?’” Denna Al-tillviixt, med dess 16ften och utmaningar, har inte varit en
explicit del i detta projekt utover tillitsfragan kring datainsamling. Den vacker dock
helt klart ett forskningsbehov i termer av hur man sékerstéller en ansvarsfull och
tillforlitlig utveckling och anvéndning av Al i handeln, vilket vi aterkommer till efter
de rekommendationer till handelsforetagen vi summerar var studie med.

25 Larsson och Heintz (2020).

26 Cukier, K. (2021). Commentary: How Al Shapes Consumer Experiences and Expectations. Journal of Marketing, 85(1),
152-155.

27 Yeung, K. (2017). 'Hypernudge’: Big Data as a mode of regulation by design. Information, Communication & Society,
20(1), 118-136.
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Rekommendationer

Baserat pa resultaten i detta projekt kan vi dirmed konstatera att svenska handlare har ett
arbete framfor sig vad géller att 6ka kundernas fortroende for deras datainsamling och
datahantering. Ett sétt att nd dit skulle kunna vara att ge konsumenter en 6kad kinsla av
kontroll, och i vagskalen kan de nyttor ligga som en vél forankrad teknikutveckling inom
handeln medfor. Samtidigt pekar véra studier pé ett behov av mer strukturella l6sningar,
det vill séga att marknaderna som helhet — branschen — inklusive tillsynsmyndigheter,
har ett arbete framfor sig att starka kundernas fortroende pa andra sitt dn att erbjuda mer
information for varje enskilt avtal.

En mer transparent anvindning av individers data, och andra aspekter som kunde dka
konsumenternas kénsla av kontroll, kan stdrka konsumenternas fortroende for handelns
aktorer och stimulera en tjanste- och produktutveckling som upplevs som rattvis

och tydlig. Tilliten behover stiarkas for att mojliggora en utveckling mot individuellt
relevanta tjdnster, effektivare varuhantering och logistik, som inte tappar en betydande
grupp kunder som kénner oro, brist pd kontroll och en tilltagande vervakning av

deras kopbeteende.

I ljuset av var malsattning att studera och battre forsta utmaningar i form av transparens
och legitimitet i relation till stora dataméngder i handeln, rekommenderar vi:

1 Att handelsforetag i hogre utstrackning strévar efter ett strukturellt forhdllningssdtt
snarare dn ett individuellt, som kan inkludera branschéverskridande arbete,
myndighetsdialog och tydligare stallningstagande infor kunderna om vad de ser som
lamplig datainsamling och datahantering. Att forlita sig pa individuell information for
varje enskilt tjdnst, hemsida eller datainsamling fungerar inte for konsumenter dverlag,
vilket ar sdrskilt patagligt i e-handeln.

2 Att handlare stirker sin kundrelation. Sirskilt att dela kundernas data med en
tredje part riskerar att undergréva fortroendet eftersom det ér en av de kénsligaste
fragorna for svenska konsumenter, och eftersom tilliten i fragan redan &r lag ar det
svart for handeln att pa egen hand ateruppbygga trovirdighet. En del av detta kan vara
att fortydliga férdelarna och utbytet med att dela med sig av sin information eftersom
manga konsumenter inte verkar tycka att de erbjudanden de fér, de forbattringar som
skapas i kundmotet eller att den riktade reklam som nar dem, vare sig det dr online
eller i butik, ar tillrdckligt mycket vért.

3 Att handlare ér proaktiva nir det giller deras transparens och forklarbarhet i
relation till information om datainsamling och analytiska tjinster. Man kan undvika
eller begriansa, och fortydliga, tredjepartsdelande. I vagskélen tycks finnas en risk for
att den oro som konsumenter upplever omsitts i nedkylningseffekter for digital och
datadriven handel.
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Slutord: Framtidens handel behoéver starka
kundernas fortroende for datahantering

Det finns inom handeln en ambition att nd liknande beteendeinsikter om kunder i den
fysiska butiken som kan nas i en digital miljo. Detta leder till initiativ som strévar efter
mer datainsamling i den fysiska butiken eftersom den fysiska butiken dnnu inte har
samma mdjligheter for identifiering och kartlaggning som e-handeln. Framforallt kunder
som inte d4r med i kund- eller lojalitetsprogram &r sérskilt svara att studera i butiker. En
del av de metoder som tecknas i denna studie kretsar kring ’smarta” kameror som kan
identifiera kunder, eller olika satt att spara telefoner i butik. Dessa metoder leder till
frdgor om vilken grad av identifiering som konsumenter anser rimlig, i vilken grad man
ska dppna for konsumenternas medbestammande och om sa dr fallet, hur det ska ga till.
Hur kommuniceras kartliggningen? Vad dr en rimlig avvédgning mellan olika intressen?

De studier vi genomfort i det hir projektet visar pa utmaningar for flera av de metoder
som dr under utveckling. I fokusgrupperna férdes resonemang bade kring en positivt
upplevd effektivisering hos till exempel Amazon Go och betydligt mer negativa upp-
levelser av 6vervakning (se kapitel 3). En stor andel av den svenska allménheten tycks
inte heller anse att det dr rimligt att vare sig filmas i butik for att fa féormaner eller att
ens telefon sparas i kdpcentrum for att forbattra shoppingupplevelsen (se figur 10).

De studier vi genomfért i det hér projektet visar pa utmaningar

for flera av de metoder som &r under utveckling.

I takt med att handelns tjansteutveckling stravar efter battre individuell traffsdkerhet i
erbjudanden och rekommendationer sa anvinds mer och mer av maskininldrningens land-
vinningar i termer av att Al-system och prediktioner blir alltmer tongivande. Samtidigt
vittnar utvecklingen av principiella och etiska forhallningssétt till Al-utvecklingen hos
bade globala foretag och pd EU-niva om att det finns en rad utmaningar kopplade till
tillit, transparens och ansvarsfragor. Dessa behover adresseras for att sékerstdlla en
innovativ, 16ftesrik och samtidigt tillforlitlig Al-anvéndning &ven i handeln. Detta &r ett
steg 1 vardande, en pdgdende process, som bara delvis ér reglerad under exempelvis data-
skydd och konsumentskyddslagstiftning, och som dirmed behdver dgnas mer uppmaérk-
samhet inom innovationsprojekt och forskning framéver. Ny Al-reglering har nyligen
foreslagits pa europeisk niva, och forslaget efterlyser bland annat frivilliga branschkoder
for anvindning som inte ses som hogrisk, vilket troligen skulle avse en stor del av
handelns potentiella anvindning.

Avslutningsvis vill vi dirmed betona behovet av branschoverskridande dialog och mer
strukturellt 10sningsfokus for att stérka en tillforlitlig datahantering i handeln. Detta
eftersom den medgivandefokuserade digitaliseringen, som lutar sig mot anvéndaravtal for
vart och ett mote med de individuella kunderna, visat sig vara bristféllig i det avseendet.
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