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Abstrakt

Digitala prenumerationstjanster har blivit en integrerad del av ménniskans vardag,
samtidigt som utformningen av deras grénssnitt kan paverka anvéndarupplevelsen
och anvindarens beslutsfattande. I denna studie undersoktes forekomsten av Dark
Patterns i uppsédgningsprocesserna hos tre etablerade streamingtjénster pa den
svenska marknaden: Netflix, HBO Max och TV4 Play. Syftet var att ta reda pa hur
designmonster forekommer i uppsidgningsprocesserna samt hur anviandare upplevde
kontroll och tydlighet i interaktion med dessa.

Studien genomfordes med en kombination av granssnittsanalys, anvandartester med
Think-Aloud och semistrukturerade intervjuer. Gréanssnittsanalysen genomfordes i
syfte att identifiera och klassificera observerbara designmonster. Anvéndartester och
intervjuer genomfordes med sex deltagare for att undersdka hur dessa
designmonster upplevdes under interaktionen. Resultaten blev déarefter analyserade
genom en tematisk analys med fokus pé bland annat tydlighet, upplevd kontroll och
fortroende.

Resultaten visade att samtliga undersokta tjanster inneholl designmdnster som
kunde klassificeras som Dark Patterns, ddribland Roach Motel, Hard to Cancel,
Visual Interference och Obstruction. Jamfort med registreringsprocesserna innehdll
uppsédgningsprocesserna ofta fler moment och fler interaktioner. De genomfoérda
anvindartesterna visade situationer dir deltagare visade tvekan, osdkerhet och
felklick 1 samband med visuellt framtrddande alternativ och ytterligare interaktioner
1 uppsdgningsprocessen. Resultaten diskuterades dven i relation till teorier om
minniskans tvddelade tidnkande, begreppen “sludge” och “nudge” samt
psykologiska mekanismer sisom sunk-cost effect och loss aversion.

Studien visar att upplevd komplexitet vid navigering av de undersokta
uppsdgningsprocesserna inte enbart kan forstds utifrdn antalet interaktioner, utan
dven behdver relateras till hur alternativ presenteras och hur sjidlva processen ar
strukturerad. Resultaten belyser dédrmed betydelsen av tydlighet och
anvindarkontroll vid utformning av digitala uppségningsprocesser.

Nyckelord: Dark Patterns, UX-design, anviandarupplevelse, uppsdgningsprocesser,
streamingtjénster, manipulativ design
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Engelsk titel

Dark Patterns in Subscription Cancellation Processes - An investigation of deceptive
and manipulative design patterns in subscription cancellation processes

Abstract

Digital subscription services have become an integral part of people’s daily lives,
and the design of their user interfaces can influence the user experience and users’
decision-making. This study examines the presence of dark patterns in the
cancellation processes of three established streaming services on the Swedish
market: Netflix, HBO Max, and TV4 Play. The aim is to determine how these
design patterns manifest in the cancellation processes and how users perceive
control and clarity when interacting with them.

The study was conducted using a combination of interface analysis and user testing
of digital cancellation processes. The interface analysis was conducted to identify
and classify observable design patterns. User tests and interviews were conducted
with six participants to investigate how these design patterns were perceived during
interaction. The results were then analyzed using thematic analysis, focusing on
aspects such as clarity, perceived control, and trust. The results showed that all of
the services examined contained design patterns that could be classified as “Dark
Patterns,” including the Roach Motel, Hard to Cancel, Visual Interference, and
Obstruction. Compared to the registration processes, the cancellation processes
often involved more steps and more interactions. The user tests revealed situations
where participants exhibited hesitation, uncertainty, and accidental clicks in
connection with visually prominent options and additional interactions in the
cancellation process. The results are also discussed in relation to theories of
dual-process thinking, the concepts of “sludge” and “nudge,” and psychological
mechanisms such as the sunk-cost effect and loss aversion.

The study shows that the perceived complexity of navigating the termination
processes examined cannot be understood solely in terms of the number of
interactions, but must also be considered in relation to how options are presented
and how the process itself is structured. The results thus highlight the importance of
clarity and user control in the design of digital termination processes.

Keywords: Dark Patterns, UX design, user experience, cancellation processes,
streaming services, manipulative design
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1 Inledning

Prenumerationsbaserade affarsmodeller har blivit standard inom allt fran
underhéllning till mjukvara, som ett resultat av den snabba digitaliseringen av
konsumenttjanster. For anvéndaren innebdr prenumerationsmodellen ofta att ett
avtal kan tecknas snabbt och att betalningen dérefter sker automatiskt. Relationen
mellan anvéndarens intention och prenumerationstjanstens utformning kan dock bli
problematisk nér granssnitt utformas pa ett sitt som gor vissa handlingar enklare
eller mer framtrddande &n andra.

Ett exempel dr uppségningsprocesser for aktiva prenumerationer, dar anvindaren
forvantar sig att kunna avsluta tjansten pa ett tydligt och enkelt sétt. Tidigare
forskning om Dark Patterns har visat att digitala granssnitt kan utformas for att
styra anvédndarens uppmirksamhet och handlingsalternativ genom bland annat
visuella hierarkier och strukturella hinder. Ett sddant designmonster dr Roach Motel,
vilken kénnetecknas av en enkel process in, medan végen ut frdn densamma é&r
avsevart mer krivande.

1.1 Bakgrund och problematisering

Denna studie utgick fran relationen mellan anvéndarens ursprungliga intentioner och
de handlingar som grénssnittets utformning mojliggdér och uppmuntrar under
interaktionen. Anvéndarens avsikt kan skifta fran att ingé ett avtal till att avsluta en
tjdnst, men det innebdr inte att dessa tva processer nddvéndigtvis har samma
strukturella forutsdttningar i granssnittet. Exempelvis kan ett grénssnitt erbjuda
tydliga och visuellt framtriddande alternativ vid tecknande av en prenumeration
samtidigt som  uppsédgningsprocessen kan prdglas av hinder sdsom
Overtalningsstrategier, komplicerad navigering eller annan form av friktion.

Problematiken stricker sig bortom konventionella anvindbarhetsproblem da
granssnitt som anvédnder sig av Dark Patterns aktivt kan péaverka anvindares
mojlighet att genomfora den avsedda handlingen. Detta kan anses vara ett etiskt och
funktionellt dilemma som kan inskrinka anvdndarens digitala autonomi och
mojligheten att fatta beslut.

Aven lagstiftning och konsumentriittsliga principer har uppmirksammat problematik
kopplad till svarigheter att aterkalla samtycke eller avsluta digitala tjanster. Artikel
7.3 1 dataskyddsforordningen (GDPR) anger exempelvis att det ska vara lika l4tt att
aterkalla ett samtycke som att ldmna det (Integritetsskyddsmyndigheten, 2026).
Bestimmelsen anses vara relevant vid diskussion om anvidndarens mdjlighet att
aterkalla samtycke i digitala granssnitt, men innebér inte i sig ett generellt krav pa
att en uppsagningsprocess ska vara identisk med registreringsprocessen. Daremot
reser principen fragor kring hur utformningen av digitala granssnitt bor se ut for att
undvika onddiga hinder for anvéndaren.

1.2 Tidigare forskning

Enligt Gray et al. (2018) har forskning inom Dark Patterns historiskt sett
huvudsakligen fokuserat pé att definiera och kategorisera olika typer av vilseledande



och manipulativa designval. Det finns &ven forskning som visar pd hur
integritetsrelaterade beslut kan péverkas av forvalda instéllningar samt hur visuella
hierarkier kan avleda anvédndarens uppmérksamhet bort fran viktig information
(Gray et al., 2018). Mathur et al. (2019) har genom en omfattande studie av digitala
handelsplattformar kunnat identifiera ett antal aterkommande designmonster och
visat att sddana monster forekommer i stor utstrdckning i digitala granssnitt.

Tidigare forskning har bland annat visat hur forvalda instdllningar, visuella hierkier
och emotionellt laddade formuleringar kan péverka anvéndarens uppmérksamhet
och beslutsfattande. Bland annat finns det dven forskning kring hur confirmshaming,
vilken &r en designstrategi som bygger pa skuldkénslor, kan péverka anvidndarens
emotionella respons (Brignull et al., 2023).

Den befintliga forskningen har dock konkret sett foretrddesvis fokuserat pa
kdpprocessen hos e-handelsplattformar snarare &dn processen kring uppsidgning av
prenumerationer. Uppsédgningsprocesser har fatt mindre uppmirksamhet, speciellt
ndr det giller hur olika designmoénster faktiskt upplevs av anvéndare under
interaktion.

1.3 Forskningens relevans och positionering

Denna studie positionerar sig i skdrningspunkten mellan forskning om Dark
Patterns, anvindarupplevelse och utformning av digitala uppsidgningsprocesser.
Studiens fokus ligger pa hur identifierade designmonster tar sig uttryck i praktiken
och hur anviandare upplever dessa i en svensk kontext.

Genom en kombination av grinssnittanalys, anvindartester och semistrukturerade
intervjuer kan studien belysa bade vilka designmonster som forekommer i
uppsdgningsprocesserna och hur dessa upplevs under faktiskt interaktion. Detta kan
komplementera tidigare forskning som 1 storre utstrickning fokuserat pa
identifiering och kategorisering av Dark Patterns samt digitala handelsprocesser.

Resultatet kan dven vara relevant for UX-design genom att synliggdra hur visuella
och strukturella designval kan paverka anvéndarens upplevelse av tydlighet och
kontroll vid uppsédgning av digitala tjdnster. Genom att undersdka tre etablerade
streamingtjinster pad den svenska marknaden bidrar studien med ett
anvandarperspektiv pa hur uppsigningsprocesser ar utformade och upplevs i
praktiken.



1.4 Syfte och forskningsfragor

Denna studie syftar till att undersoka forekomsten och utformningen av vilseledande
och manipulativa designval, s& kallade Dark Patterns, i uppségningsprocessen hos
digitala prenumerationstjdnster. Studien avgrinsas till det anvéndarflode som
initieras ndr en anvédndare avser att avsluta en aktiv prenumeration. Studien
undersoker dven hur anvédndare upplever kontroll och tydlighet vid interaktionen
med de identifierade designmonster.

For att uppfylla syftet har dessa forskningsfragor formulerats:
e Vilka skillnader finns mellan registrerings- och uppsédgningsflodena i de
undersokta  streamingtjdnsterna, avseende antal interaktioner och

forekomsten av Dark Patterns?

e Hur upplever anvindaren kontroll och tydlighet vid interaktion med
identifierade designmdnster i uppsdgningsprocessen?



2 Litteraturoversikt och teoretisk
positionering

2.1 Litteratursokning och urval

Litteraturen till studien identifierades genom sokningar i OneSearch, Scopus och
Google Scholar. For att belysa studiens etiska och réttsliga ramverk har &ven
rapporter och lagtext frin myndigheter och organisationer, sdsom Vetenskapsradet
och Integritetsskyddsmyndigheten, anvénts. Sokningarna genomfordes med
soktermer relaterade till studiens centrala omraden, daribland Dark Patterns,
subscription cancellation, customer loyalty, user experience, nudge. Aven mer
avgransade sokningar gjordes sasom Companies use of Dark Patterns, Dark
Patterns in cancellation och Comprehensive explanation of Dark Patterns.

Sokresultaten avgrdnsades till verk som blivit vetenskapligt granskade
(peer-reviewed) i de databaser som tillit den typen av filtrering. De bredare
sokningarna resulterade i tusentals triffar per sokfras medan de mer avgrinsade
resulterade i allt farre, omkring 10-50 tréffar. Efter granskning av titlar och abstracts
valdes 15 kéllor ut for nirmare granskning. Av dessa anvéindes 8 killor som centralt
underlag 1 litteraturdversikten. Urvalet baserades huvudsakligen pa kéllornas
relevans for studiens forskningsfragor, vetenskaplig kvalitet och koppling till Dark
Patterns och anvindarupplevelse. Sokningarna genomfordes mellan perioden mars
2026 - juni 2026.

2.2 Taxonomier och klassificering av Dark Patterns

Definitionen av fenomenet Dark Patterns myntades 2010 av UX-konsulten och
forskaren Harry Brignull och beskrevs didr som ett grénssnitt som skapats for att
manipulera anvindaren att géra val som gynnar leverantdren pa dennes egna
bekostnad (Brignull et al., 2023). P4 hemsidan www.deceptive.design har Brignull
et al. (2023) kategoriserat och definierat dessa olika monster i syfte att sprida
kunskap. En central utgangspunkt dr att vissa granssnitt kan utformas pé ett séitt som
paverkar anvidndarens handlingsalternativ genom att framhéva vissa val, samtidigt
som andra val gors mer svéridentifierade och svarare att genomfora.

Forfattarna beskriver begreppet “Roach Motel” som ett exempel pa en
designstruktur som dr enkel att ingd men dir utgdngen &r forenad med extrem
komplexitet. De menar att denna typ av monster kan manipulera anviandaren att ge
upp forsdken att avbryta, exempelvis prenumerationer, och istillet fortsitta betala
for en tjdnst under langre perioder. Detta begrepp dr i hog grad relevant for
foreliggande studie eftersom den beskriver problematiken som uppstar i grinssnittet
for digitala prenumerationstjénster.

Brignull et al. (2023) har utformat en taxonomi med 16 olika specifika
designstrategier som anvinds for att vilseleda och manipulera anvidndare. For att fa
en ingdende inblick i hur digitala tjénster kan ga tillvdga for att paverka anvindares
intentioner, speciellt vid uppsdgningsprocesser, presenteras samtliga av de metoder
som listats av Brignull och medforfattare (se tabell 1).



Tabell 1

Definition av 16 designmetoder utformad av Brignull och medférfattare

Metod

Forklaring

Comparison prevention

En komplex kombination av funktioner och priser eller
svarfunnen viktig information som syftar till att skapa
svarigheter vid jaimforande av produkter

Confirmshaming Alternativ formuleras pé ett skuldbeldggande sitt i syfte att
emotionellt manipulera anvéndaren till att vilja ett specifikt val
Disguised ads Anvindaren tror att denne klickar pa ett grianssnittselement

som i sjdlva verket en gdmd annons

Fake scarcity

Anvindare pressas till att slutfora en viss handling pa grund av
falska indikationer om begrinsat antal eller hog popularitet

Fake social proof

Falska recensioner eller aktivitetsmeddelanden som syftar till
att paverka anvindarens forestdllning om en produkts
popularitet och trovardighet.

Fake urgency

En falsk tidsbegransning som stressar anvandaren till att fatta
beslut

Forced action

Anvéndaren tvingas gora en oonskad handling for att
genomfora den handling de egentligen avser

Hard to cancel

En metod dir tecknandet av tjanster anses betydligt enklare dn
processen att avsluta dessa

Hidden Costs

Ett 14gt pris som annonseras forst men sedan okar pa grund av
plotsliga kostnader som dyker upp precis innan betalningen
gors

Hidden subscription

Anvindaren skrivs upp pé en dold prenumeration utan tydlig
information och samtycke

Nagging Anvéndaren avbryts regelbundet av forfragningar om att gora
nagot som inte gynnar dem

Obstruction System som skapar medvetna hinder, &dven kallade
hinderbanor, i syfte att forsvara identifiering av information
eller forutsittningen att slutféra en uppgift

Preselection Ett forvalt alternativ som syftar till att styra anvéindarens
beslutsfattande i en viss riktning

Sneaking Information undangdms eller visas for sent i en process med

avsikt att lura anvindaren in 1 en transaktion

Trick wording

Anvindaren vilseleds genom anvéndning av ett sprak som ar
forvirrande eller dubbeltydigt.




Visual interference Information uteldmnas eller ddljs genom en diffus eller

forutsdgbar visuell presentation

Mathur et al. (2019) genomforde en omfattande studie dér forekomsten av Dark
Patterns pé shoppingwebbplatser undersoktes. Studiens syfte var att identifiera hur
vanligt forekommande dessa designmonster &r inom e-handel samt att utveckla
metoder fOr att identifiera dem i stor skala. Analysen genomfordes pé cirka 11 000
webbplatser och omfattade omkring 53 000 produktsidor. Totalt identifierades 1 818
Dark Patterns genom en kombination av manuell granskning och automatiserade
metoder. Dessa monster klassificerades 1 sju Overgripande kategorier: urgency,
scarcity, social proof, forced action, obstruction, sneaking och misdirection. Inom
dessa kategorier identifierades flera specifika typer av Dark Patterns (se tabell 2).

Tabell 2

Kategorier samt designstrategier som kunde urskiljas i Mathur et al. (2019) studie

Kategori

Olika typer + forklaring

Sneaking

Sneak into basket - Adderar ytterligare varor i anviandarens
shoppingkorg utan samtycke

Hidden Costs - Avslojar tidigare oupptéckta avgifter for
anvindare precis innan de gor ett kop

Hidden Subscription - Debitera anviandare en aterkommande
avgift under foreviandning att vara en engéngsavgift eller en
gratis provperiod

Urgency

Countdown Timer - Med hjilp av en nedrdkningstimer visar
man anvindarna att ett visst erbjudande eller rabatt kommer att
avslutas

Limited-time Message - Indikerar for anvéndare att ett
erbjudande eller en rea snart kommer att 16pa ut
i avsaknad av en tydlig deadline

Misdirection

Confirmshaming - Alternativ formuleras pa ett skuldbeldggande
sétt med avsikt att emotionellt manipulera anvéndaren till att
vilja ett specifikt val

Visual Interference - Anvinder stil eller visuell presentation for
att styra anvéndare till eller fran val

Trick Questions - Anviander forvirrande sprak i syfte att styra
anvindare till att gora vissa val

Pressured Selling - Att 1 forvég vilja dyrare varianter av en




produkt eller tvinga konsumenterna att acceptera dyrare
varianterna av en produkt eller relaterade produkter

Social Proof | Activity Message - Informerar anvindaren om aktiviteten pa
webbplatsen (t.ex. kop och visningar)

Testimonials - Referenser pd en produktsida vars ursprung ar
oklart

Scarcity Low-stock Message - Att visa konsumenter att en produkts
tillgédnglighet dr begrinsad, vilket gor den mer eftertraktad

High-demand Message - Indikerar f6r konsumenterna att en
produkt dr mycket efterfrdgad och sannolikt kommer att silja
slut snart, vilket 6kar dess eftertraktande

Obstruction Hard to Cancel - Gora det enkelt for anviandaren att registrera
sig for en tjénst men svart att avbryta den

Forced Action | Forced Enrollment - Att tvinga anvéndare att skapa konton eller
dela sin information for att kunna slutfora uppgifter

Resultaten av studien visar att Dark Patterns &r relativt vanligt forekommande inom
e-handel. Cirka 11 % av de webbplatser som undersoktes inneholl minst ett sddant
designmonster (Mathur et al., 2019). Forfattarna betonar dock att denna siffra
sannolikt underskattar den faktiska forekomsten dd analysen endast omfattade
produkt-, varukorgs- och checkout-sidor samt huvudsakligen fokuserade pa
textbaserade grinssnitt. Studien visar dven att vissa typer av Dark Patterns
forekommer mer frekvent &n andra. Exempel pd sadana ar low-stock messages,
countdown timers och olika former av activity notifications, vilka anvénds for att
skapa en kénsla av bradska hos anvindaren. Forskarna identifierade dessutom 183
webbplatser som innehdll tydligt vilseledande eller potentiellt falska meddelanden.



2.3 Kognitiva beslutsprocesser
2.3.1 Tvadelat tinkande

Brignull et al. (2023) taxonomi tillhandahéller en systematisk kategorisering av
dessa designmonster men den erbjuder i begrinsad utstrickning en forklaring till de
kognitiva  processer som  kan vara relevanta for  anvéndarens
informationsbearbetning 1 métet med dessa designmonster. For att uppné en djupare
forstaelse av de underliggande mekanismerna bakom dessa monster dr det relevant
att beakta teorier om mainskligt beslutsfattande och kognition. I detta sammanhang
ar Daniel Kahnemans teorier om det tvadelade tdnkandet av sirskild betydelse.

Nobelpristagaren Daniel Kahneman publicerade ar 2011 verket Thinking, fast and
slow 1 vilket ldsaren erbjuds en ingdende analys av ménniskans tdnkande samt varfor
vi ofta kan fatta irrationella beslut &ven nér vi tror oss agera logiskt. Kahneman
(2011) menar att hjarnan bestar av tva beslutssystem: System 1 och System 2.

System 1 star for ménniskans "snabba” tidnkande, systemet fungerar snabbt och
automatiskt utan nimnvérd anstringning. Dér sker beslutsfattandet av de vardagliga
besluten genom intuition och heuristiker. Kahneman (2011) definierar begreppet
heuristiker i detta sammanhang som mentala genvégar som hjdrnan anvéander i syfte
att snabbt fatta beslut eller bedoma situationer utan att noggrant analysera all
tillgénglig information. Tillgénglighetsheuristik dr en heuristik som Kahneman
(2011) framhaller i verket, dir han hdvdar att ménniskor beddmer sannolikheten
baserat pa hur latt det &r att komma ihdg tidigare héndelser. Ett exempel som
Kahneman (2011) tar upp &r att ménniskor tenderar att vara Gverdrivet rddda for
flygkrascher eftersom dessa ofta rapporteras péd ett dramatiskt sitt i media, medan
risken for bilolyckor underskattas trots deras storre frekvens, d& dessa anses mer
vardagliga och diarmed mindre minnesviarda. Kahneman (2011) framhaller dven
representativitetsheuristiken vilket beskrivs vara en kognitiv genvdg dér individer
bedomer sannolikheten baserat pa hur val nadgot Gverensstimmer med en stereotyp
eller kategori. Forfattaren illustrerar fenomenet med ett exempel dér ménniskor kan
dra slutsatsen att en person é&r bibliotekarie eftersom personen ldser mycket och &r
tyst, trots att den faktiska sannolikheten for detta ar lag.

System 2 star for manniskans “ldngsamma” ténkande, systemet krdver energi och
uppmérksamhet. Det kriver dven en medveten analys av ménniskan och aktiveras
diarmed vid komplexa problem eller vid skeenden som inte anses vara intuitiva.
Kahneman (2011) menar att ménniskor anviander System 2 i situationer som kréver
mer fokuserad uppmaérksamhet, sdsom nir de 6vervakar sitt beteendes ladmplighet i
sociala sammanhang eller riknar forekomsten av bokstaven A pa en textsida.

Kahneman (2011) hévdar att ménniskan naturligt strdvar efter kognitiv
bekvamlighet, sa kallad cognitive ease, vilket innebédr en bendgenhet att vélja den
tankevdg som krdver minst anstrangning . Aktiveringen av system 2 kan anses vara
biologiskt kostsam och kriver storre grad av medveten uppmirksamhet och
anstrangning. I relation till Dark Patterns kan teorin bidra till att forsta situationer
dér anvédndaren behdver avsitta mer uppmérksamhet for att tolka informationen
eller identifiera vilka alternativ som motsvarar den ursprungliga intentionen. Genom
exempelvis visuell hierarki, formuleringar eller placeringar av olika alternativ kan



vissa val goras mer framtridande och lattillgingliga &n andra. Om ett alternativ
anses enkelt att identifiera och utféra kan beslut i storre utstrickning hanteras
genom intuitiva processer. Om anvédndaren ddremot behover lidgga ytterligare
kognitiv anstrdngning for att tolka informationen eller identifiera vilket alternativ
som motsvarar den ursprungliga intentionen kan det innebira ett storre krav pa
system 2.

Teorin innebdr dock inte att ett visst Dark Pattern automatiskt aktiverar system 2
eller over ett intuitivt beslutsfattande. I denna studie anvénds kopplingen snarare i
syfte att diskutera hur vissa utformningar av grénssnitt kan 6ka den kognitiva
anstrangningen under en interaktion samt ge ett perspektiv pad hur visuella och
sprékliga designval kan péverka vilken informationsbearbetning som krivs av
anvindaren.

2.3.2 Valarkitektur: Nudge och Sludge

Ar 2018 publicerade Nobelpristagaren Richard Thaler artikeln Nudge, Not Sludge,
déir han introducerar konceptet sludge som en motpol till nudge. Traditionellt sett
innebdr nudge fenomenet att en viss utformning av valarkitektur kan végleda
méanniskor mot beslut som gynnar deras vilbefinnande. Forfattaren lyfter fram
dagens GPS-teknik som ett exempel, ddr anvdndare erbjuds rekommenderade rutter
men har mojlighet att avvika fran dessa for att vilja alternativa végar. Detta utgdr ett
typiskt exempel péd nudging, som illustrerar principen om en samvetsgrann
valarkitektur dér individen far stdd att fatta beslut som é&r i linje med sina egna
bedomningar. Begreppet sludge anvidnds for att beteckna design som istéllet
forsvérar sddana beslut.

Thaler (2018) definierar begreppet sludge som en &verdriven friktion som hindrar
minniskor fran att utdva rittigheter eller att nd sina mal. Enligt forfattaren ar ett
vanligt exempel ndr foretag erbjuder rabatter till kunder men sedan kriver att
anvandaren skickar in ytterligare information, sisom svara pé ett formulir eller
skicka en kopia av kvittot. Det faktiska erbjudandet utgdrs av illusionen att tilldelas
en rabatt men som samtidigt, pd grund av den stora friktionen, i sjdlva verket
tenderar att ha en lag inlosningsgrad. Det dr sjdlva lockelsen av rabatten som
fortfarande kan stimulera forsiljning vilket Thaler (2018) kallar for “kdpbete”.

I artikeln argumenterar Thaler (2018) for att valarkitektur bor utformas pa ett
lattsamt sitt déar all friktion som inte ar direkt kopplad till anvdndarens avsedda
handling bor elimineras for att uppmuntra dnskvérda beteenden, exempelvis genom
att ge kunder frihet att sjélva vélja sina prenumerationer. Thalers (2018) idé om
sludge kan relateras till de digitala processer som innehaller friktion som anses
onddvindig for att kunna genomfora den avsedda handlingen. I denna studie
anvands begreppet som ett perspektiv for att diskutera ytterligare hinder i
uppsdgningsprocessen som inte direkt bidrar till sjdlva uppsdgningen av tjansten.



2.4 Psykologiska faktorer 1 prenumerationsmodeller

Gore et al. (2025) undersoker hur psykologiska mekanismer paverkar anvéndarens
lojalitet, virdeuppfattning och uppsidgningsbeteenden inom prenumerationsbaserade
tjdnster. Forfattarna menar att anvdndarens beslut att fortsitta eller avsluta en
prenumeration sillan grundas péd en helt rationell kostnad- och nyttoanalys utan
istéllet paverkas av flera kognitiva bias och emotionella faktorer.

Ett begrepp som aterkommer i studien &ar loss aversion, vilken beskriver den
psykologiska smirtan av att forlora som ungefar dubbelt sé intensiv som njutningen
av att vinna motsvarande mingd. Gore et al. (2025) beskriver att anvéndare kan
uppleva det som en forlust att avsluta en prenumeration eftersom tillgdngen av
tjdnsten redan blivit en del av anvédndarens vardag. Detta i sin tur kan bidra till att
anvindare behdller prenumerationer over tid trots att den upplevda nyttan minskat
over tid. Forfattarna lyfter d&ven begreppet sunk-cost effect, vilket beskrivs som att
tidigare inventeringar av pengar eller tid paverkar ménniskors benédgenhet att
fortsdtta anvdnda en viss tjanst. Gore et al. menar att ndr anvéindare betalat for en
tjanst under en langre period kan det skapa en psykologisk motvilja mot att avsluta
prenumerationen, dven om tjansten inte lingre upplevs som vardefull.

Vidare framhaller Gore et al. (2025) begreppet framing effect, dar anvandarens
uppfattning av vérde péverkas av hur information presenteras, exempelvis kan
prishojningar accepteras i hdgre grad om tjansten kommunicerar nya fordelar och
funktioner snarare &dn en Okad kostnad. Forfattaren menar darfor att anvéndarens
viardeuppfattning inte enbart baseras pd objektiva faktorer utan &dven hur tjinsten
presenteras.

Forfattarna betonar dven betydelsen av emotionella faktorer sdsom tillit och réttvisa,
detta d& nir anvéindaren upplever att en tjinst anvinder manipulerande design vid
uppsdgning riskerar att minska fOrtroendet for tjansten samt skapa negativa
emotionella reaktioner. Studien visar dirmed att lojalitet som bygger pa
manipulation skiljer sig mot lojalitet som bygger pa genuin ndjdhet och upplevt
vérde hos anvindarna.

2.5 Juridiska ramverk och konsumentréttsliga aspekter

En central kélla for att forstd Dark Patterns ur ett juridiskt perspektiv dr rapporten
Deceived by Design fran det norska Forbrukerrddet (2018). Rapporten analyserar
hur stora teknologiforetag anviander design for att medvetet styra anvédndare mot
mindre integritetsvénliga alternativ. Rapporten utgor dven ett viktigt underlag for
tolkningen av dataskyddsforordningen (GDPR) i1 en designkontext. Enligt
Forbrukerradet (2018) kan man dra slutsatsen att vissa foretag skapar en obalans
mellan anvéndarens rattigheter och tjinstens affarsintressen, vilket framgar genom
analys av specifika anvandarfloden.

Samtycke &r ett av de centrala begreppen i rapporten dar forfattarna framhaller att
om en process ér utformad for att vilseleda anvidndaren, exempelvis genom svara val
eller dolda instillningar, kan samtycke inte lingre anses vara frivilligt. Forfattarna



hidvdar vidare att den juridiska principen om likvérdighet bryts nir en tjinst
medvetet gor det svérare att aterkalla ett samtycke én att ge det.

I samband med uppsdgningsprocesser betonar Forbrukerradet (2018) att Dark
Patterns utgor bade en etisk och regulatorisk fraga. Nar anvindare leds genom en
labyrint av alternativ for att na en slutdestination syftar den manipulerande designen
till att kringga lagstiftarens avsikter. Rapporten framhaller att tillsynsmyndigheter
inte enbart bor granska den skriftliga informationen utan dven den visuella
strukturen, i syfte att bedoma om en tjanst uppfyller lagens krav.

2.6 Identifierad kunskapslucka

Enligt Kollmer och Eckhardt (2023) bor framtida studier av Dark Patterns utvidga
perspektivet for att inkludera anvindare, organisationer och regulatoriska ramverk.
Forfattarna betonar behovet av ytterligare empiriska studier som analyserar vilka
anvindargrupper som anses vara sdrskilt sarbara for Dark Patterns, hur dessa
paverkar beslut och fortroende over tid samt vilka psykologiska mekanismer som
ligger bakom. Framtida forskning bor dven undersdka de organisatoriska faktorer
som leder till inforandet av Dark Patterns i foretagsstrategier, exempelvis
ekonomiska motiv, samt analysera de potentiella negativa effekterna, sdsom
minskad kundlojalitet och fortroende.

Kollmer och Eckhardt (2023) framhaller vikten av att utveckla striktare regelverk
som fridmjar etiskt baserade designprinciper och tekniska tillvigagangssitt for att
uppticka och motverka Dark Patterns i digitala tjdnster. For att pd ett mer
fullstindigt sitt forstd och motverka fenomenet anser forfattarna att framtida
forskning bor vara tvarvetenskaplig och omfatta bade psykologiska, juridiska och
organisatoriska aspekter.

Tidigare forskning har i stor utstrickning fokuserat pé att identifiera och
kategorisera Dark Patterns, exempelvis har Brignull et al. (2023) och Mathur et al.
(2019) utvecklat taxonomier som beskriver dess uppbyggnad och implementering i
digitala gréanssnitt. Daremot hdvdar Gray et al. (2018) att forskningen har i en
mindre utstrickning undersokt den etiska dimensionen av Dark Patterns samt hur
anvindare faktiskt upplever manipulationen i praktiken.

Har foreligger en tydlig obalans i litteraturen dér den tekniska och funktionella
perspektiven ofta blir prioriterad framfor anvéndarens subjektiva upplevelse. Denna
obalans blir i synnerhet tydlig i relation till forskning om méanskligt beslutsfattande.
Kahneman (2011) beskriver hur ménniskors beslut ofta styrs av automatiska
processer inom System 1, vilket i sin tur gor oss sarbara fér manipulation utan att
sjdlva vara medvetna om det. Samtidigt visar Gray et al. (2018) att anvéndare ofta i
efterhand upplever en kénsla av att ha blivit manipulerade, vilket pavisar en klyfta
mellan anvéndarens faktiska beteende i stunden och den efterfoljande insikten om
manipulation.

I den forskning som ligger till grund for denna studie identifieras dérfor ett behov i
storre utstrickning kombinera analys av oidentifierade designmonster med
anvindares egna upplevelser av uppsédgningsprocesser. Denna problematik kan



vidare forstas genom Thalers (2018) begrepp: sludge, som beskriver hur design
medvetet skapar friktion for att forsvara for anviandare att nd sina onskade mal. I
kontexten av Dark Patterns innebér detta att anvindare inte enbart manipuleras
genom snabba beslut utan dven hindras genom komplexa processer, sdsom
svarigheter att avsluta prenumerationer. Gray et al. (2018) betonar att denna typ av
design inte bara utgdr ett praktiskt hinder utan dven riskerar att ses som en
krénkning av anvéndarens autonomi.

Ur ett juridiskt perspektiv framhéller Forbrukerradet (2018) att viss manipulativ
design gar emot EU:s dataskyddsforordningens regleringar d& de riskerar att
forsvaga giltigheten 1 anvdndarens samtycke. Trots juridiska ramverk menar Mathur
et al. (2019) att dessa designmonster dr vanligt forekommande i praktiken. Detta
belyser en tydlig diskrepans mellan hur digitala tjénster bor utformas enligt lag och
hur de faktiskt implementeras i verkligheten.

Tidigare forskning kan tyda pé att det finns en kunskapslucka inom omrédet trots
den omfattande kartliggningen av Dark Patterns. Kollmer och Eckhardt (2023)
hdvdar att det fOreligger en tydlig avsaknad av forstdelse for hur dessa
designmonster paverkar anvéndares upplevelser samt langsiktiga fortroende. Déarav
foreligger ett behov av vidare forskning som inte enbart har i syfte att identifiera
dessa monster utan ocksa undersdka hur de upplevs av anvindare.



3 Metod

Studiens vetenskapliga tillvigagangssétt beskrivs i detta kapitel.

3.1 Allmén forskningsansats

Studien utgick huvudsakligen frén en kvalitativ forskningsstrategi med en abduktiv
forskningsansats. Den kvalitativa inriktningen grundades i studiens fokus pa
anvéindarens upplevelser och beteenden vid interaktion med digitala tjénster.
Studien omfattade dven deskriptiva jimforelser av exempelvis antalet interaktioner
och forekomsten av identifierade designmonster. Dessa kvantifieringar anvindes for
att strukturera jimforelser av resultatet och &r inte avsedda att ligga till grund for
statistiska generaliseringar.

Den abduktiva ansatsen innebér att empiriska observationer kontinuerligt relateras
till tidigare forskning och teoretiska perspektiv under analysprocessen, diar
empiriska observationer kan bidra till nya tolkningar (Hulst & Visser, 2024). 1
foreliggande studie innebar detta att observationer fran granssnittsanalysen och
anvéndartesterna relaterades till tidigare forskning om Dark Patterns samt till de
teoretiska perspektiven kring exempelvis ménniskors kognitiva processer. Detta
underlittade malet med att uppné en grundlig forstéelse for hur vissa komponenter i
den digitala miljon, sdsom confirmshaming, interagerade med deltagarnas
beslutsfattande.

3.2 Datainsamlingsmetoder

Studien kombinerade en granssnittsanalys, anvindartester och semistrukturerade
intervjuer i syfte att undersoka fenomenet ur flera kompletterande perspektiv.
Metodkombinationen mojliggjorde en jimforelse mellan granssnittets observerbara
egenskaper, deltagarnas uttryckta intentioner och deras efterfoljande reflektioner.

Inledningsvis genomfordes en grénssnittsanalys med avsikt att systematiskt
kartldgga forekomsten av sdrskilda Dark Patterns i olika uppsdgningsprocesser pa
plattformarna HBO Max, TV4 Play och Netflix. Analysresultatet lag sedan som ett
formativt underlag for de senare anvéndartesterna. Anvéndartesterna utgjordes av
think-aloud-sessioner som syftade till att observera hur deltagarna interagerade med
och uttryckte sina tankar relaterade till just dessa element. Dessa efterfoljdes senare
av semistrukturerade intervjuer med samtliga deltagare.

3.2.1 Grianssnittsanalys

Inspektionsbaserade metoder inom interaktionsdesign innebér att ett granssnitt kan
analyseras systematiskt for att identifiera potentiella problem eller egenskaper i
interaktionen utan att ndgra anvéndare behover delta (Nielsen & Mack, 1994).

I foreliggande studie genomgicks uppsdgningsflodena, hos de tre undersokta
tjdnsterna, systematiskt frdn den punkt dér anvédndare initierade en uppségning till
dess att prenumerationen var avslutad. Varje interaktionssteg blev dokumenterat
med skdrmdumpar for att skapa ett sparbart empiriskt underlag for den efterféljande



analysen. Detta var sérskilt viktigt for att kartldgga uppsdgningsprocessens struktur
som anvindaren forvintades navigera.

I studien definierades en interaktion som ett aktivt anvindarval som forde processen
vidare, exempelvis ett knapptryck eller val av ett menyalternativ, dér passiv
informationsvisning och scrollning inte rdknades som separata interaktioner. Antalet
interaktioner dokumenterades for respektive fldde och samma definition tillimpades
pd samtliga undersokta tjanster for att mojliggéra en konsekvent deskriptiv
jamforelse.

Identifieringen av Dark Patterns baserades pa en jaimforelse mellan de observerade
designmonstren hos de undersokta granssnitten och de kidnnetecken och taxonomier
som beskrivs i det teoretiska ramverket. Analysen utgick saledes inte enbart frén att
ett designmonster upplevdes pa ett visst sétt, utan fran dess Overensstimmelse med
de egenskaper som kénnetecknar respektive Dark Pattern, med utgangspunkt i
Brignull et al. (2023) och Mathur et al. (2019). De psykologiska mekanismerna som
tycktes dterfinnas i grinssnitten betraktades som teoretiska tolkningsramar snarare
an direkt uppmadtta egenskaper hos deltagarna.

3.2.2 Anvandartester

Anvéndartesterna genomfordes med Think-aloud-metoden, som utgir fran att
anvandarna kontinuerligt verbaliserar sina tankar medan uppgifter genomfors i ett
granssnitt. Metoden kan anvindas for att fanga anvdndarnas subjektiva upplevelser,
synliggéra anvédndarens tankar och eventuella svarigheter under interaktionen
(Nielsen, 2012).

I denna studie instruerades deltagarna att genomfora tre tilldelade uppgifter
samtidigt som de verbaliserade sina observationer och eventuella tveksamheter.
Uppgifterna bestod i att: (1) navigera till en pa forhand utvald film, (2) byta sprék pé
undertexterna pa en valfri film eller serie samt (3) navigera till och genomfora en
uppsdgning av prenumerationen. De tvd forstndmnda uppgifterna fungerade som
introduktionsuppgifter i syfte att minska forutsdgbarheten géllande studiens
specifika inriktning, detta da deltagarna via samtyckesblanketten redan informerats
om att studien berdrde uppsdgningsprocessers granssnitt. De inledande uppgifterna
anvindes ddrmed for att motverka observatdrseffekter och minska risken att
deltagare anpassade sitt beteende baserat pa vad de antog studien undersokte, for att
pa sa sitt framkalla ett mer autentiskt anvéndarbeteende (Ejvegard, 2009).

Totalt deltog sex deltagare i undersdkningen och for att sékerstilla likvérdiga
forutsattningar tilldelades samtliga deltagare forkonfigurerade konton med aktiva
prenumerationer. De tre valda tjédnsterna testades av tva deltagare vardera. Testerna
genomfordes bade pé plats och pa distans via skdrmdelning i Zoom eller Discord
och spelades in efter deltagarnas samtycke. Under testerna dokumenterades
observationerna av deltagarnas beteende och interaktioner med sirskilt fokus pd
avvikelser som felklick och avbrott i navigeringen.



3.2.3 Semistrukturerade intervjuer

Efter varje anvindartest genomfordes en semistrukturerad intervju dér fokus l4g pa
deltagarnas upplevelser av tydlighet, kontroll och fortroende i samband med
uppsdgningsprocessen. Den intervjuformen valdes eftersom den utgar fran
forutbestdmda teman men samtidigt gav flexibilitet att stdlla anpassade foljdfragor
baserat pa vad deltagaren uttryckte under sessionerna (Brinkmann & Kvale, 2015).

Intervjufragorna behandlade bland annat vilka delar i processen som upplevdes
tydliga respektive otydliga, om deltagarna ansag att de hade kontroll dver processen
samt hur olika designval paverkade upplevelsen. Intervjuerna genomfordes i direkt
anslutning till anvéndartesterna medan upplevelserna fortfarande var farska i
minnet. Intervjuerna tog cirka 10-15 minuter per deltagare, genomfordes antingen
pa plats eller via samtal och ljudinspelades efter deltagarens samtycke.

3.3 Urval och avgransningar

Studieobjekten valdes utifran sin relevans for studiens forskningsfrdgor snarare én
utifrn statistisk representativitet; ddrmed tillimpades ett malmedvetet urval. Tre
etablerade streamingaktorer pd den svenska marknaden valdes ut: HBO Max, TV4
Play och Netflix. Valet av dessa tjanster baserades pa tva kriterier: att de innehar
dominerande marknadsandelar i Sverige samt att de erbjuder prenumerationer med
automatisk fornyelse.

Total rekryterades sex deltagare (N = 6), i aldrarna 21-62, genom ett sndbollsurval.
Rekryteringen av deltagare efterstrivade variation i deltagarnas erfarenhet av
digitala tjanster for att mojliggdra ett mer heterogent urval och ta hénsyn till olika
nivéer av digital vana. Samtliga deltagares identiteter blev pseudonymiserade och
betecknas i studien som D1 till D6. Eftersom urvalet &r inte statistiskt representativt
kan resultaten inte generaliseras till populationen i stort, vilket &r i linje med
studiens kvalitativa ansats.

Studiens anvéndartester avgrénsades till att enbart undersoka uppségningsprocesser
for digitala tjanster, med fokus p& de designmonster och interaktioner som
anviandaren moter frén det att uppsdgningen paborjas tills den ar genomford.
Registeringsprocesser ingick ddremot i den 6vergripande granssnittsanalysen.

3.4 Dataanalys

Tematisk analys &r en ldmplig metod for att identifiera, analysera och sammanstilla
aterkommande monster i empiriskt material och valdes ddrmed for att strukturera
det insamlade datamaterialet (Braun & Clarke, 2006).

Inledningsvis sammanstélldes datamaterialet, sisom skdrmdumpar, observationer
fran anvindartesterna och deltagarnas verbala utsagor. For grénssnittsanalysen
identifierades och dokumenterades observerbara designmonster som kunde relateras
till de Dark Patterns och psykologiska mekanismer som presenterades i det
teoretiska ramverket. Ett visst designménster kunde dven relateras till flera olika
kategorier nér de uppvisade egenskaper som overlappade mellan dessa.



Datan insamlad frén anvéndartesterna och deltagarnas verbala utsagor kodades
utifrdn aterkommande uttryck och beteenden. Koder med liknande innebord
grupperades direfter och sammanstélldes i 6vergripande teman, déar fokus lag pa
deltagarnas upplevelser av tydlighet, osékerhet, kontroll och fortroende.

Slutligen jimfordes resultaten fran grénssnittsanalysen med deltagarnas beteenden
och utsagor for att undersdka relationen mellan observerbara designmonster och
anvindarnas upplevelser.

3.5 Etiska overviaganden

Studien foljer Vetenskapsradets (2024) etiska principer for forskning. Samtliga
deltagare informerades om studiens Overgripande syfte, sin ritt att avbryta sitt
deltagande samt att deras personuppgifter och data kommer att hanteras
konfidentiellt. Sérskild vikt lades vid att tydliggdra att det var systemet som
utvirderades och inte deltagarens forméga, i syfte att minimera eventuell
prestationsangest under testerna. Innan anvédndartesterna paborjades undertecknade
samtliga deltagare Linnéuniversitetets samtyckesblankett (Se bilaga D). Deltagarna
gav dven sitt samtycke till att ljud- och bildinspelning skedde under testerna och de
efterfoljande intervjuerna.



4 Resultat

I foreliggande kapitel presenteras studiens empiriska fynd dir framstillningen ar
strukturerad utifrdn den tillimpade metoden. Grénssnittsanalysen presenteras forst,
foljt av resultaten fran anvindartesterna och intervjuerna. Resultaten fran de olika
datainsamlingsmetoderna jamfordes dérefter for att synliggora relationen mellan
grinssnittets observerbara egenskaper och deltagarnas upplevelser.

4.1 Kartlaggning av registreringsflode

Griénssnittets struktur vid tjinsternas registreringsprocesser undersoktes genom en
granssnittsanalys vars syfte var att kartldgga antalet interaktioner som kravdes for att
registrera ett abonnemang hos de undersokta tjénsterna.

4.1.1 Analys av flodesstruktur vid registreringsprocess

Varken Netflix eller HBO Max tilldt anvéndning utan ett aktivt abonnemang och
saledes presenterades anvéndaren direkt for erbjudande att teckna abonnemang vid
registrering av konto.

TV4 Play mojliggjorde ddremot en viss anviandning av tjdnsten utan abonnemang,
dock med reklamavbrott. Samtidigt framhédvdes mojligheten att uppgradera till ett
betalt abonnemang genom en visuellt framtridande knapp pa startsidan. Knappen
utmérktes av en rod bakgrund med vit text vilket gjorde alternativet sdrskilt synligt i
relation till Ovriga element i grinssnittet. Se tabell 3 for sammanfattning av
resultatet.

Tabell 3

Antal interaktioner for registrering av abonnemang hos de tre undersokta
Streamingtjdansterna.

Streamingtjanst Antal interaktioner
TV4 Play 3
Netflix Tillét inte registrering av konto utan

kop av abonnemang

HBO Max Tillat inte registrering av konto utan
kop av abonnemang

Jamforelsen bor tolkas med hansyn till att registreringsprocesserna var strukturerade
pa olika sitt mellan tjdnsterna. Netflix och HBO Max mgjliggjorde exempelvis inte
registrering av ett konto utan ett abonnemang samtidigt tecknades, medan TV4 Play
erbjod viss anvidndning utan aktivt abonnemang. Antalet interaktioner bor darfor
fraimst forstds som deskriptiv jamforelse av de observerade flodena snarare &n som
ett direkt matt pé processernas relativa komplexitet.



4.2 Kartlaggning av uppsagningsflode

Grénssnittets  struktur vid uppsidgningsprocesser undersdktes genom en
grianssnittsanalys vars syfte var att systematiskt kartligga samt klassificera de
designmonster som kunde identifieras pa de valda streamingtjdnsterna. Analysen
kunde identifiera aterkommande designmonster som hade potential att 6ka den
kognitiva friktionen i samband med uppségning. Klassificeringen av dessa monster
utgick fran Mathur et al. (2019) och Brignull et al. (2023) taxonomi och definitioner
av Dark Patterns.

4.2.1 Analys av flodesstruktur vid uppsigningsprocess

Analysen kunde identifiera en skillnad mellan tjdnsterna avseende antalet
interaktioner som krévdes for att genomfora en uppsidgning. Samtidigt identifierades
flera visuella och strukturella designmonster som inte enbart kunde beskrivas utifran
antalet interaktioner. Tabell 4 sammanfattar antalet identifierade interaktioner samt
de designmonster som klassificerades hos respektive tjénst. Uppsédgningsprocessen
avgransades fran tjénstens startsida till dess att uppsédgning hade bekréftats.



Tabell 4

Sammanstdillning av grinssnittanalys hos de tre undersokta streamingtjdnsterna

Streamingtjanst Antal interaktioner for Identifierade Dark
genomfOra en Patterns
uppsigning utifran
tjdnsten startsida

HBO Max 6 Roach Motel

Hard to cancel
Confirmshaming
Obstruction

Visual Interference

Pressured Selling

TV4 Play 7 Roach Motel

Hard to cancel
Obstruction
Forced Action
Confirmshaming
Visual Interference

Pressured Selling

Netflix 7 Hard to cancel
Confirmshaming
Pressured Selling

Visual Interference

4.2.2 Netflix

Analysen av Netflixs véisentliga uppségningsflode, se Figur 1, identifierade flera
designmdnster som kunde klassificeras med utgdngspunkt i Brignull et al. (2023)
och Mathur et al. (2019). De identifierade monstren omfattade bland annat Hard to
Cancel, Visual Interference och Confirmshaming. For att ta del av hela
uppsdgningsflodet, se Bilaga A.



Figur 1

Delar av Netflixs uppsdgningsflode och identifierade designmonster.

Delar av Netflix uppsagningsfléde och identifierade designmonster
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Analysen av tjanstens uppsidgningssida kunde pavisa tydliga kdnnetecken for ett sa
kallat Roach Motel, dér en enkel vdg in kontrasteras mot en mer komplex utvig
(Brignull et al., 2023). Som framgér av Figur 1 stidlldes anvindaren, istéllet for en
bindr handling (att avsluta), infor ett flervalsmoment dir navigering mellan tre olika
val kriivdes innan uppségning kunde genomforas: “Andra abonnemang", “Pausa upp
till tre manader” och slutligen “Avsluta”. Utformningen kan &ven relateras till
kategorin Hard to cancel enligt Mathur et al. (2019), eftersom uppsédgningsprocessen

var mer omfattande dn den direkta vigen till att teckna ett abonnemang.

Knappen for att avsluta den aktiva prenumerationen var inte utformad som en
primdr atgird utan blev presenterad tillsammans med de Ovriga valen vilket
Overensstimmer med visual interference, dar den visuella presentationen gor vissa
handlingsalternativ mer framtrddande 4n andra (Mathur et al., 2019).

I anslutning till dessa val kunde ytterligare ett Dark Pattern identifieras, under
avsluta-elementet aterfanns denna formulering: “Forlorad aterkomst till personliga
rekommendationer”. Formuleringen kan klassificeras som Confirmshaming
eftersom den framhédver en negativ konsekvens av anvéndarens beslut att avsluta
tjdnsten. Utformningen kan dven diskuteras i relation till loss aversion eftersom
uppsdgningen framstélls i termer av nagot anvindaren riskerar att forlora.
Klassificeringen av designmonster och den psykologiska mekanismen behandlas har
som tva relaterade men analytiskt separata aspekter.

P& sidan for uppsédgning framhdvdes dven information om hur lénge anvéndaren har
varit medlem 1 tjdnsten genom formuleringen “Medlem sedan (2018)”, se Figur 1.
Detta designinslag kan relateras till sunk-cost effect eftersom informationen



synliggdr anvindarens tidigare investering i tjdnsten i form av tid. Till skillnad fran
de identifierade Dark Patterns anvéinds sunk-cost effect hir som en psykologisk
mekanism som kan anvindas som ett perspektiv for att forstd varfor ett visst
designinslag kan upplevas relevanta i samband med uppsédgningsbeslut.

Vidare pa sidan exponeras anvindaren for en sektion med formuleringen “Vad du
kan titta pd innan du ldmnar oss", inkluderande visuella presentationer av Netflixs
tillgéngliga innehall bestdende av fargstarka filmomslag. Detta visuellt framtrddande
moment upptog en betydande del av sidans yta med dess starka férger och stora
bilder vilket dven detta kan forstds som det Dark Pattern som kallas for Visual
Interference (Mathur et al., 2019).

4.2.3 TV4 Play

Analysen av TV4 Plays uppsidgningsflode identifierade flera designmonster som
kunde klassificeras med utgangspunkt i Brignull et al. (2023) och Mathur et al.
(2019). For att ta del av hela uppsédgningsflodet, se Bilaga C.

Sidan for abonnemangshantering dominerades visuellt av en framtridande
presentation av anvéndarens aktuella abonnemang, kompletterad med alternativ for
uppgradering, sdsom reklamfritt innehall eller abonnemang med sex ménaders
bindningstid. Under denna sektion presenterades tre handlingsalternativ i foljande
ordning: “Bekréfta justering”, “Byt till ett annat paket” och “Avsluta paket”, se figur
2. I detta granssnitt kunde ett tydligt exempel pa visual interference identifieras
(Mathur et al., 2019). Detta framtrddde bland annat genom TV4 Plays knapp for
paketjustering som markerades av en stark rod-vit kontrast vid tryck medan

alternativet for uppségning saknade motsvarande visuell betoning.
Figur 2

En del av TV4 Plays uppsdgningsprocess

Nuvarande paket

Vid processen av uppsdgning moéttes anvindare av en enkit med titeln “Din asikt &r
viktig for oss: Varfor vill du avsluta ditt abonnemang? Ditt svar hjdlper oss att
forbattra TV4 Play”. Enkéten bestod av atta fordefinierade svarsalternativ, varav ett
alternativ var obligatoriskt att vilja for att uppsdgningsprocessen skulle kunna



fortgd, se Figur 3. Deltagaren behdvde dirmed genomfora ytterligare en interaktion
som inte var direkt kopplad till sjdlva avslutandet av prenumerationen. Detta har i
analysen klassificerats som Obstruction och Forced action, i enlighet med Brignull
et al. (2023) och Mathur et al. (2019) definitioner, eftersom enkédten fungerade som
ett obligatoriskt moment mellan anvindarens val att avsluta tjansten och den
slutgiltliga bekréftelsen av uppsédgningen. Istillet for en direkt uppsidgning av
abonnemang blev anvindaren introducerad infér ett nytt moment dir de
uppmanades att uppge anledningar for sitt beslut.

Figur 3

Obligatorisk enkdt i TV4 Plays uppsdgningsprocess

Nér anvéndaren har besvarat enkéten omdirigeras denne till en ny sida med
formuleringen “Ar du siker?: Istillet for att avsluta, overvdg foljande...” dir
anvéindaren far ett erbjudande om halva priset i 3 manader istdllet for att avsluta
tjansten. Erbjudandet introducerade ytterligare ett moment innan anvandaren kunde
slutfora uppsagningen, vilket kan relateras till Obstruction enligt Brignull et al.
(2023) och Mathur et al. (2019). Erbjudandet om halva priset kan dven relateras till
Pressured Selling Mathur et al. (2019), di anvidndaren exponerades for ett
ekonomiskt incitament i direkt anslutning till uppségningsbeslutet. Formuleringen
“Ar du siker?” kan dessutom diskuteras i relation till Confirmshaming, eftersom
den innebér en explicit uppmaning att omprova beslutet att avsluta tjansten.

Fran tjinstens startsida till den slutgiltiga bekriftelsen av uppsidgningen
identifierades sju interaktioner, forutsatt att anvidndaren kidnde till var
uppsdgningsprocessen kunde initieras. Sjdlva uppsidgningsprocessen omfattade flera
separata moment dir anvindaren fOrst presenterades for tva olika val: ”Byt till ett
annat paket” och “Avsluta paket”, en obligatorisk enkét, ett erbjudande om halva
priset i tre manader och den slutliga bekréftelsen. Uppsédgningen skedde saledes inte
i ett enskilt moment utan krédvde flera pa varandra foljande interaktioner, fran
abonnemangshanteringen till den slutliga bekréftelsen. Den strukturella
omfattningen, de alternativa vdgarna och de erbjudanden som presenterades under
processen, kan relateras till Hard to cancel och Roach Motel enligt Mathur et al.
(2019)



4.2.4 HBO Max

Vid undersokning av HBO Max:s uppsédgningsflode kunde flertalet Dark Patterns
identifieras i enlighet med Brignulls (2023) och Mathur et al. (2019) klassificering.
For att ta del av hela uppsidgningsflodet, se Bilaga B.

Vid forsta steget av uppsidgningsprocessen p4 HBO Max mots anvédndaren av flera
olika rutor med information, se figur 4. Langst upp pa sidan kan anvindaren ldsa
formuleringen “(anvindarens angivna namn), kan vi hjilpa till pd ndgot sitt innan
du gar?”. Sedan foljer en ruta med erbjudande om andra abonnemang med fragan
“Ar det priset pa din plan?” med en knapp som navigerar anvindaren till sidans
erbjudna abonnemang. Under den rutan finns en annan med fragan “Hittar du inget
att titta pa?” inkluderande visuella presentationer av HBO Max:s nytillkomna
innehall bestdende av fargstarka filmomslag med en knapp som navigerar
anvindaren till startsidan. Under filmomslagen finns det navigering till hjalpcentret
och slutligen ldngst ner pé sidan finns tva alternativ: “Tillbaka till abonnemang” och
“Fortsétt till avsluta”. Den samlade utformningen kan relateras till Roach Motel och
Obstruction eftersom anvédndaren behdvde navigera genom flera alternativa moment
innan uppsigningsalternativet kunde véljas.

Figur 4
Del av HBO Max.s uppsdgningsprocess
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Manga av sidans visuellt framtradande element var kopplade till fortsatt anvindning
av tjansten, exempelvis knappen “Visa abonnemang" och “Utforska mer”. Dessa
element hade storre visuell framtrddandegrad genom bland annat placering, visuell
betoning och storlek én alternativet att fortsétta till uppségning. Skillanden i visuell
hierarki kan dérfor relateras till Visual Interference enligt Mathur et al. (2019).

Pa nista sida i processen presenterades anvindaren for innehall med formuleringen
“Vi vill gdrna att du stannar kvar...” och en prisjamforelse mellan den nutida
manadskostnaden (89 kr) och ett forvalt specialerbjudande (44,5 kr) samt en knapp
med “Bestill och betala”, se figur 5. Detta kan diskuteras i relation till pressured
selling d& anvindaren exponeras for tid- och ekonomiska incitament. Aven sjilva
formuleringen “Vi vill gidrna att du stannar kvar...” kunde visa kénnetecken for



confirmshaming eftersom spraket kunde uppfattas som ett ifrdgasittande eller forsok
till att skapa en kénsla av skuld kring anvéndarens beslut att avsluta tjdnsten.

Figur §

Del av HBO Max:s uppsdgningsprocess
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4.3 Anviandarnas upplevelse

Sex anvéndartester utfordes med Think-Aloud metoden och efterfoljande
semistrukturerade intervjuer. Samtliga deltagare instruerades att utfora tre uppgifter,
varav en bestod i att sdga upp en aktiv prenumeration i en av de tre undersokta
prenumerationstjansterna.

Tabell 5

Falloversikt av anvindartester

Deltagare | Tjénst Observerat beteende | Verbaliserad respons

D1 Netflix Deltagare tvekade “Det &r rétt s& oklart vart man
mellan de tre olika ska klicka”

alternativen “Pausa
en manad”, “Andra
abonnemang" och
“Avsluta”.

Skrollade ner och
kollade pa vilka
serier anvindaren
kunde titta pa.

D2 TV4 Play | Forsokte avsluta “Varfor ska de veta det? Liksom
utan att svara pa jag vill ju bara avsluta, inte sitta
enkat. hér och forklara mig”

Avbrott uppstod vid
erbjudandet om
halva priset.

D3 HBO Max | Klickade forst pa “Nej nu gjorde jag fel, vad blev
erbjudandet om det hér nu da?”
annat abonnemang
och tillampade

dérmed andringen.
Behovde starta om
och aterstélla
dndringen och
initiera
uppsigningsprocess
en pa nytt

D4 Netflix Ingen storre -
tveksamhet, hovrade
over “Pausa i en
manad” innan
deltagaren hittade
ratt knapp




D5 TV4 Play | Deltagare klickade “Nej jag rékade klicka fel, jag
oavsiktligt pa tankte inte mig for”
“Bekrifta justering”
vilket ledde till att
sidan borjade ladda
och deltagaren
behovde initiera

uppsédgningsprocess
en pa nytt

D6 HBO Max | Hovrade forst 6ver | “Det var manga sidor att ga
knappen “Visa igenom”

abonnemang" innan
anvéndaren hittade
ritt knapp

Falloversikten visar att fem av sex deltagare uppvisade observerbar tvekan, avbrott
eller felklick under uppsédgningsprocessen. Beteendena forekom framfor allt i
situationer dir flera handlingsalternativ presenterades eller dér ytterligare moment,
exempelvis obligatoriska enkéter eller rabatterade abonnemangserbjudanden,
introducerades fore den slutliga uppsédgningen. Endast en deltagare genomforde
processen utan nagon tydlig tvekan.

Anvindartesterna av Netflix uppvisade aterkommande tvekan, frémst infor
parallella handlingsalternativ dér anvéndare observerades gora korta avbrott i sin
navigering vid de stillen dér flera parallella handlingsalternativ presenterades. I
TV4 Plays uppsigningsflode praglades anvéndarupplevelsen framst av frustration i
samband med obligatoriska moment som foregick sjidlva uppsidgningen, sa som den
obligatoriska enkéten. Anvandartestet av. HBO Max kénnetecknades av
tveksamheter kring den visuella konkurrensen mellan uppségningsprocessen och
kommersiella element, vilket sammanfoll med felklick hos deltagarna. Bade
uppsdgningsflodet av HBO Max och TV4 Play kunde uppvisa visuella hierarkier dir
alternativ till uppségning gavs storre visuell tyngd 4n sjdlva uppsdgningsfunktionen
vilket sammanfoll med felklick hos deltagarna. Detta manifesterades exempelvis
genom TV4 Plays knapp for paketjustering och HBO Max:s knapp for “Visa
abonnemang".

4.3.1 Resultat fran semistrukturerade intervjuer

Semistrukturerade intervjuer genomfordes med samtliga deltagare i anslutning till
de genomforda anvéndartesterna med avsikt att samla deltagarnas reflektioner
avseende upplevelsen av uppsédgningsprocesserna hos de undersdkta tjdnsterna.
Detta med sdrskilt fokus pa deltagarnas upplevda kontroll och grénssnittets
tydlighet. Resultaten av intervjuerna presenteras nedan per deltagare i kondenserad
form.



Deltagare 1 (Netflix)

Deltagaren uttryckte osékerhet kring vilka alternativ som ledde till en faktiskt
uppsdgning och pé frdgan om deltagaren uppfattade ndgot moment som oklart eller
forvirrande svarade vederborande att “Jag tyckte det blev lite oklart nér det fanns sa
manga val, det dr liksom som att de medvetet har gjort sd for att man inte ska kunna
sdga upp tjansten, eller ja forsvara det iallafall”. Vidare uppméirksammade
deltagaren tjanstens visuella element, sdésom innehéllsforslag, och beskrev dessa i
relation till uppsdgningsalternativen.

Deltagare 2 (TV4 Play)

Deltagaren uttryckte frustration &ver att behdova besvara en enkédt innan
uppsdgningen kunde genomforas. Den obligatoriska enkdten uppfattades som ett
irrelevant element i forhéllande till syftet och beskrevs som en “troskel” i processen.
Deltagaren uttryckte dven irritation dver erbjudandet om reducerat pris, vilket dels
innebar ett avbrott i navigeringen och dels gav upphov till en kénsla av forlust samt
ett ifrdgaséttande av systemet. P& frdgan huruvida erbjudanden paverkade deltagaren
av under processen uppgav vederborande att det upplevdes som ett forsok att "lura
tillbaka mig och fa mig att kidnna att jag gar miste om nagot".

Deltagare 3 (HBO Max)

Deltagaren riktade kritik mot tjanstens grénssnitt och framholl brister i form av
otydlig struktur samt vilseledande framtrddande element. Efter ett felaktigt klick
behovde processen initieras pa nytt vilket deltagaren beskrev som frustrerande.
Vidare uppfattades val som framstod som administrativa i sjidlva verket vara
kommersiellt motiverade.

Deltagare 4 (Netflix)

Deltagaren upplevde Netflix uppsdgningsprocess som enkel att genomféra och
uttryckte ingen mer omfattande kritik mot processen. Pa fragan huruvida tjansten
upplevdes som tydlig uppgav deltagaren att den var latt att forstd samt att
vederborande hade erfarenhet av betydligt mer komplicerade processer i
prenumerationsbaserade tjdnster.

Deltagare 5 (TV4 Play)

Deltagaren riktade kritik mot sidans otydliga struktur, vilket ledde till oavsiktliga
val, exempelvis nir vederborande klickade pa knappen “Bekrifta justering” istillet
for “Avsluta abonnemang". Deltagaren uppgav att detta gav upphov till irritation da
processen behdvde initieras pa nytt samt bidrog till en upplevelse av att uppsidgning
inte utgjorde den mest framtrddande handlingen. P4 fragan hur processen upplevdes
svarade deltagaren att fortroendet for tjdnsten minskade dd utformningen gav
intryck av att anvindaren vilseleddes till att fortsdtta abonnemanget.

Deltagare 6 (HBO Max)

Deltagaren upplevde HBO Max uppsdgningsprocess som relativt enkel att
genomfora men uttryckte viss kritik mot dess utformning och menade att processen
bestod av ndgot for ménga interaktioner samt upplevdes som utdragen. Deltagaren



ansdg att detta gav upphov till en kénsla av att behdva navigera genom onodigt
manga moment for att kunna slutfora sitt mal.

4.3.2 Tematisk sammanfattning av intervjuresultat

Den tematiska analysen av de semistrukturerade intervjuerna visade att deltagarnas
upplevelser 1 huvudsak kunde forstas utifran tre aterkommande teman: upplevd
otydlighet 1 uppsidgningsflodet, reducerad kénsla av kontroll samt minskat
fortroende for den undersdkta tjdnstens intentioner. Dessa teman aterkom i
varierande grad bland deltagarna men det kunde &ven urskiljas individuella
skillnader i hur processen upplevdes. Exempelvis beskrev en av deltagarna Netflix
uppsdgningsprocess som relativt enkel, medan andra deltagare hade en annan
upplevelse av processen, vilket visar att samma grianssnitt inte nddvandigtvis
upplevdes pa samma sitt av samtliga deltagare.

Upplevd otydlighet i uppsédgningsflodet framtridde tydligt genom att flertalet
deltagare beskrev svarigheter att identifiera vilken handling som faktiskt ledde till
uppsédgning av tjansten. Deltagarna ansdg att denna osékerhet framst uppstod i de
delar av uppsidgningsflodet dar flera parallella handlingsalternativ presenterades,
exempelvis nér flera olika knappar blev introducerade eller vid rabatterade
erbjudanden. Resultaten frdn intervjuerna indikerade att deltagarna inte
nddvandigtvis uppfattade alternativen som likvdrdiga val, utan snarare som
konkurrerande handlingsalternativ didr uppsdgning inte framstod som det mest
framtrddande alternativet. Detta Overensstimde med observationerna gjorda i de
genomforda anvéndartesterna dir tvekan i form av hovering, korta avbrott i
navigeringen samt felklick &terkom i anslutning till just dessa moment.

Det andra temat som identifierades var deltagarnas reducerade kénsla av kontroll vid
navigeringen av den undersokta tjinstens uppsdgningsflode. Detta framtridde
genom deltagarnas beskrivningar om ett utdraget och delvis svarnavigerat
uppsdgningsflode. Deltagarna uppgav att processen upplevdes som mer omfattande
dn forvantat och att aterkommande avbrott i form av enkéter, alternativa val och
erbjudanden storde kdnslan av en linjar uppsdgningsprocess, speciellt nir processen
behovde initieras pa nytt efter felklick. Intervjuresultaten indikerar saledes att
deltagarnas upplevelse av kontroll inte enbart var relaterad till antalet interaktioner,
utan dven hur dessa presenterades och i vilken utstridckning processen fortskred
enligt deltagarnas forvintningar.

Det tredje identifierade temat var minskat fortroende for tjénsten vilket blev sarskilt
framtrddande i deltagarnas efterfoljande reflektioner kring varfor grénssnittet var
utformat pa det aktuella sittet. Flera deltagare uttryckte misstankar om att vissa
element hos tjdnsternas uppsdgningsflode inte primirt var utformade for att stodja
anviandaren utan snarare for att forsvéara processen eller styra anvidndaren mot ett
fortsatt abonnemang, dvs. uppfattades vissa designval som avsiktliga. Upplevelsen
av dessa element formulerades dels genom uttryck av irritation och dels genom
riktad kritik mot vad som uppfattades vara strategiskt placerade hinder. Deltagarna
reagerade inte enbart pa grénssnittets funktionella komplexitet utan uppfattade dven
att dess utformning préiglades av en underliggande intention, speciellt i relation till



obligatoriska moment, visuellt betonade alternativ samt aterkommande
kommersiella erbjudanden.



5 Diskussion

Syftet med denna studie var att undersoka forekomsten av vilseledande och
manipulativa designmonster, sd kallade Dark Patterns, i uppsédgningsprocessen hos
prenumerationsbaserade tjénster.

Samtliga undersokta tjénster inneholl designmonster som kunde klassificeras som
Hard to cancel medan Roach Motel identifierades i tva av tre tjinster enligt Brignull
et al. (2023) och Mathur et al. (2019). Detta blev sérskilt tydligt mellan den simpla
registreringsprocessen och den betydligt mer komplexa uppsidgningsprocessen.
Resultaten kunde pévisa en indikation av att tjdnsternas design inte enbart var
funktionellt uppbyggda for att mojliggéra uppsdgning, utan dven innehdll moment
som potentiellt kunde forsvara anvéndarens avsikt att ldmna tjénsten.

Vidare kunde studien visa pé att dessa hinder inte enbart tog sig i uttryck genom
antalet interaktioner i processen utan dven hur alternativen blev presenterade bade
visuellt och strukturellt. HBO Max och TV4 Play uppvisade exempelvis ett flertal
visuellt framtrddande alternativ som riktade anvéndaren mot en fortsatt konsumtion
snarare &n att slutféra den paborjade uppsédgningen. De visuella hierarkierna i
granssnitten kunde uppfattas prioritera element relaterade till erbjudanden,
abonnemangséndringar och innehéllsforslag framfor uppsidgningsfunktioner.

5.1 Skillnader = mellan  registrerings- och
uppsigningsfloden

Exempelvis inneholl Netflixs uppségningsprocess farre interaktioner 4n TV4 Plays
process samtidigt som deltagarna beskrev situationer dir de upplevde osdkerhet
kring vilket alternativ som skulle viljas. En mojlig forklaring skulle kunna vara att
antalet interaktioner inte ensamt kan forklara hur komplex en uppsdgningsprocess
upplevs, utan dven kan vara relaterad till hur alternativen presenteras.

En tydlig observation i studien var skillnaderna mellan de undersokta tjénsternas
registrerings- och uppsédgningsfloden, dir registreringen av abonnemang antingen
blev presenterat vid skapandet av profilen eller pd tjénstens startsida. De
analyserade uppségningsflodena innehdll fler interaktioner och i flera fall ytterligare
moment sasom erbjudanden, alternativa abonnemang och enkéter. Skillnaden kan
relateras till tidigare forskningen om Hard to Cancel, men resultaten ger inte
tillrackligt underlag for att faststélla tjansternas bakomliggande intentioner.

Detta hinger ihop med Mathur et al. (2019) och Brignull et al. (2023) begrepp,
Visual Interference, vilket forfattarna beskriver som design som kan anvéindas pa ett
sétt for att styra anvidndarnas uppmairksamhet mot specifika handlingar och bort frén
andra. Observationerna fran anvindartesterna gav stod for att visuella element
sammanfoll med situationer dir deltagarna uppvisade tvekan eller felklick.

Netflixs uppsdgningsflode inneholl flera alternativa handlingsvigar innan
anvéindaren kunde slutféra uppsigningen. Istdllet for en bindr handling presenteras
anvindaren for ett flervalsmoment med tre olika val; “Andra abonnemang", “Pausa i



en manad” och slutligen “Avsluta”. Alternativet att pausa innebar att anvindaren
erbjods ett alternativ fran ett permanent avslut till ett temporart uppbrott. Resultaten
frdn anvéindartesterna visade samtidigt att flera deltagare tvekade mellan de
presenterade alternativen, vilket ger empiriskt stod for att den visuella och
strukturella utformningen hade betydelse for hur anvdndarna orienterade sig i
processen.

TV4 Plays obligatoriska enkdt kan forstds i relation till Thalers (2018) begrepp
sludge eftersom den innebar ett ytterligare obligatoriskt moment innan
uppsdgningen kunde slutforas. Momentet var inte direkt kopplat till sjdlva
avslutandet av prenumerationen ur anvindarens perspektiv och upplevdes av
deltagarna som frustrerande. Enligt resultaten fran de semistrukturerade intervjuerna
upplevdes enkéten som irrelevant i relation till deltagarnas ursprungliga intention att
avsluta prenumerationen.

Eftersom de undersokta tjidnsterna hade olika strukturer for registrering kunde
registreringsflodena inte jamforas som helt likvérdiga processer. Netflix och HBO
Max kravde att anvéndaren tecknade ett abonnemang for att fa tillgang till tjansten,
medan TV4 Play hade ett separat registreringsflode. Antalet interaktioner anvands
darfor endast som en deskriptiv jamforelse inom ramen for de observerade floden
och ska inte tolkas som ett generellt métt pé relativ komplexitet mellan tjénsterna.

Sammantaget visar resultaten att det fanns skillnader mellan registrerings- och
uppsdgningsprocessernas granssnitt i de undersokta streamingtjdnsterna, bade
avseende antal interaktioner och forekomsten av identifierade Dark Patterns.
Uppségningsprocesserna inneholl i flera fall fler interaktioner och ytterligare
moment &n registeringsprocesserna, samtidigt som visuella och strukturella
designval kunde péverka anvdndarnas navigation.

5.2 Anviandarens upplevelse av kontroll och tydlighet

I relation till Kahnemans (2011) teori om system 1 och system 2 kan deltagarnas
tvekan och behov tolkas som att vissa delar av uppsédgningsprocessen kriavde en
mer medveten informationsbearbetning dn vid andra delar av interaktionen. Nér
anvindare exempelvis behdvde tolka flera parallella handlingsalternativ eller
ateruppta processen efter felklick uppstod en Okad kognitiv anstrdngning som
krivde en oOkad uppmirksamhet. Detta kan relateras till Kahnemans (2011)
resonemang om att manniskor tenderar att undvika mentalt anstringande processer
och istéllet soker den vdg som kréver minst kognitiv belastning. Resultatet visar
déremot inte att deltagarna faktiskt Gvergick fran System 1 till System 2, eftersom
studien inte har métt den kognitiva processen. Teorin anvénds i detta fall snarare
som ett teoretiskt perspektiv for att tolka den 6kade uppméarksamhet och tvekan som
observerades under vissa delar av uppsdgningsprocesserna.

Studien identifierade &ven flera exempel pa confirmshaming och emotionellt
laddade formuleringar, exempelvis Netflix formulering om att anvéndaren riskerade
att forlora personliga rekommendationer och TV4 Plays reducerande pris i samband
med uppsédgning. Dessa designinslag kunde uppfattas som emotionellt laddade och
som nagot som kunde framkalla tvekan eller en upplevelse av forlust hos



anvindaren, vilket kan relateras till Gore et al. (2025) och begreppet loss aversion.
Resultatet fran de semistrukturerade intervjuerna visade att flera deltagare upplevde
dessa moment som forsok att skapa skuld, tvekan eller rddsla att ga miste om nagot
viardefullt. Den emotionella dimensionen av designen hos de undersokta tjénsterna
framtradde diarmed som en central komponent i deltagarnas upplevelser av
uppsdgningsprocesserna. Samtidigt gar det inte att faststélla att loss aversion faktiskt
orsakade deltagarnas reaktioner. Begreppet fungerar dérfor framst som ett teoretiskt
perspektiv for att forstd varfor vissa designinslag kan upplevas som emotionellt
laddade.

Flera deltagare reagerade p& de intentioner som de uppfattade lag bakom
designvalen och inte enbart pd den funktionella komplexiteten hos tjénsternas
uppsdgningsprocesser. Vissa deltagare uttryckte misstankar om att grénssnittet blivit
medvetet utformat i syfte att forsvara uppsdgningen eller styra anvdndaren mot ett
fortsatt abonnemang. Dessa iakttagelser blir relevanta i forhéllande till Gray et al.
(2018) som framhaller att anvéndare inte enbart kan uppleva Dark Patterns som ett
praktiskt hinder utan dven som ett intrdng i deras autonomi. Flera deltagare beskrev
minskad tillit till tjansten nér de uppfattade designen som styrande. Resultatet bor
dock forstés som deltagarnas subjektiva upplevelser och inte som ett generellt métt
pa anvéndarnas fortroende.

Anvindarnas upplevelser varierade dock mellan olika individer dér vissa deltagare
uttryckte omfattande frustration och osékerhet medan andra uppfattade processerna
som relativt enkla. Skillnaderna kan ha flera mojliga forklaringar, exempelvis
tidigare erfarenhet av liknande tjdnster eller vana vid digitala grinssnitt. Denna
studie dr dock inte utformad for att undersoka sddana samband och resultatet kan
snarare ses som en indikation pa behovet av vidare forskning om hur individuella
forutsittningar paverkar upplevelsen av Dark Patterns.

En visentlig del i analysen av de undersokta uppsdgningsflodena handlar om
gransdragningen mellan avsiktligt utformade designmdonster och funktioner som
syftar till organisatorisk utveckling. Trots att inslag av enkédter och
utvérderingsfrdgor kan motiveras ur foretagets synvinkel som vérdefulla redskap for
att inhdmta feedback fran anvéndarna, upplevs dessa i praktiken som hinder av
typen Hard to Cancel. Med hénvisning till Kahnemans (2011) teoretiska ramverk
kan de observerade beteendena hos deltagarna, exempelvis tvekan, felaktiga klick
och osdkerhet forstds som indikatorer pad en forhojd kognitiv anstringning. Nar
anvandaren stills infor ovintade handlingsalternativ, distraherande visuella element
eller attraktiva erbjudanden, kan det intuitiva flodet som representeras av System 1
storas. Denna upplevda friktion och mer anstringande informationsbearbetning kan
indikera att interaktioner krdvde en hogre grad av medveten uppmaérksamhet, vilket
kan relateras till Kahnemans beskrivning av System 2. Studien pavisar foljaktligen
att oavsett om tjansteleverantdrens ursprungliga motiv ér affiarsdriven eller ett
genuint engagemang for kundens vélbefinnande, blir det strukturella konsekvensen
for anvindaren densamma: en uppsidgningsprocess som kan upplevas fordréjd och
som kréver betydande kognitiv anstrdngning.

Sammantaget visar resultatet att deltagarnas upplevelse av kontroll och tydlighet
paverkades av hur alternativen presenterades och hur uppsidgningsprocesserna var



strukturerade. Tvekan, osdkerhet, frustration och upplevd styrning forekom i
samband med flera av de identifierade designinslagen. Samtidigt varierade
deltagarnas upplevelser, vilket innebar att resultaten frimst bor forstds som
individuella upplevelser snarare &n generella effekter pa anvéndare.

5.3 Studiens begransningar

Studien har flertalet begrdnsningar som bor beaktas vid tolkning av resultaten.
Framst handlar det om det begrinsade urvalet pa sex deltagare vilket innebar att
resultaten 1 forsta hand endast bor forstds som kvalitativa, snarare 4n som
generaliserbara till anviindare i stort. Aven urvalet av tre tjinster begriinsar
mdjligheten att dra generella slutsatser om streamingtjdnsters anviandning av Dark
Patterns 1 uppségningsprocesser.

Ytterligare begransningar i studien handlar om Think-Aloud-metoden och om dess
utforande eventuellt kan ha péverkat deltagarnas naturliga interaktion med
granssnittet, eftersom deltagarna utforde uppgifter samtidigt som de uppmanades till
att verbalisera sina tankar. Dessa observationer bor darfor inte betraktas som direkta
eller objektiva matt pa kognitiv belastning, utan mer som indikationer pa
deltagarnas upplevelser under interaktionen. En till metodologiska avvikelse i
genomforandet var att datainsamlingen skedde i tva olika testmiljoer: en del av
testerna genomfOrdes pad plats medan Ovriga genomfordes pa distans via
skdrmdelning. Denna variation utgdr en felkdlla da tekniska faktorer, sdsom
nétverksfordrojning vid skdrmdelning eller ovana vid plattformen, kan ha péverkat
deltagarnas tveksamhet, reaktionstider eller felklick. Detta har beaktats i analysen
genom att i forsta hand fokusera pé deltagarnas verbala resonemang och explicita
val snarare @n enbart pa tidsaspekten.

Vidare begrinsningar kan aterfinnas i studiens klassificering av Dark patterns, vilka
bygger pa en analytisk bedomning av observerbara designmonster vilket kan
innebdra att vissa klassificeringar kan vara tolkningsberoende. Resultaten bor dven
forstas i relation till de granssnitt och versioner av tjansterna som analyserades just
vid tidpunkten av datainsamlingen, d& digitala tjanster har en tendens att fordndras
over tid.



6 Slutsats

Studien syftade till att undersoka forekomsten av Dark Patterns i
uppsdgningsprocessen hos tre prenumerationsbaserade streamingtjanster pa den
svenska marknaden samt hur anvindare upplevde kontroll och tydlighet i interaktion
med dessa.

Den forsta forskningsfrdgan behandlade vilka skillnader som fanns mellan
registrerings- och uppsédgningsflodena, dir resultaten visade att dessa skilde sig &t
bade strukturellt och visuellt. Uppsidgningsprocesserna inneholl i flera fall fler
interaktioner och ytterligare moment, exempelvis erbjudanden och obligatoriska
enkdter. Skillnaderna bor dock tolkas med héansyn till att tjansternas
registreringsflodena var utformade pé olika sétt. Flera typer av Dark Patterns
forekom hos de undersokta tjansterna ddar Hard to Cancel och Visual Interference
aterkom i samtliga tjdnster, medan Roach Motel, Obstruction, Confirmshaming och
Pressured Selling forekom i olika omfattning mellan tjansterna.

Den andra forskningsfragan behandlande hur anvindaren upplevde kontroll och
tydlighet vid interaktion med identifierade designmdnster. Deltagarnas upplevelser
kunde forstas utifran tre teman: upplevd otydlighet, reducerad kénsla av kontroll och
minskat fortroende for tjansten och anvindartesterna kunde samtidigt visa att dessa
designmonster inte upplevdes pa samma sétt av samtliga deltagare.

Sammanfattningsvis visar studien att upplevd komplexitet inte enbart kan forstas
utifran antalet interaktioner, utan hur alternativ presenteras visuellt och strukturellt
kan ocksd ha betydelse for hur anvidndare navigerar och upplever kontroll i
uppsdgningsprocesserna. Resultaten belyser darfor betydelsen av tydlighet och
anvandarkontroll vid utformning av digitala uppségningsfléden.’

6.1 Praktiska implikationer

Utifrén studiens resultat kan vissa praktiska implikationer identifieras for
UX-designers och andra som arbetar med digital tjdnstedesign: (1) efterstriava
symmetri i interaktionen, (2) efterstrdva en tydlig och balanserad visuell utformning
och (3) separera feedback fran uppsédgningsflodet.

Resultaten av studien indikerar att tydlighet, anvéndarkontroll och avsaknad av
onddig friktion var betydelsefulla aspekter i deltagarnas upplevelser. Utifran dessa
resultat kan en mgjlig rekommendation vara att uppsidgningsprocesser utformas med
en likvirdig grad av tydlighet och enkelhet som registrering och kdp. Principen om
att det bor vara lika enkelt att avsluta som att starta en prenumeration kan anvéndas
som vagledning for att undvika onddig friktion i uppsédgningsprocessen.

Vidare indikerar resultaten att visuell utformning kan ha betydelse for hur deltagarna
uppfattar och navigerar mellan olika handlingsalternativ. Ett sétt att ta hénsyn till
detta i praktiken ar darfor att vara uppmarksam pa visuella hierarkier, fargkontraster
eller placering av knappar som kan gora vissa handlingsalternativ mer framtrddande
dn andra. Handlingsalternativ kan i stillet presenteras pa ett tydligt och balanserat
satt.



Slutligen indikerar resultaten att obligatoriska enkiter och andra moment som
infogas i uppsédgningsprocessen kan upplevas som hinder for att slutfora
uppsdgningen. En mgjlig implikation &r darfor att feedback om varfor anvindaren
viljer att avsluta sin prenumeration erbjuds efter att uppsdgningen genomforts,
snarare dn att fungera som ett krav for att slutfora processen.
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Bilaga A - Netflixs fullstandiga uppsdgningsflode

Fran startsida till bekriftelse av uppsédgning

Netflixs uppsagningsflode

Steg 2




Bilaga B - HBO Max:s fullstandiga uppsdgningsflode

Fran startsida till bekriftelse av uppsédgning

HBO Max:s uppsagningsflode

Steg 2




Bilaga C - TV4 Plays fullstindiga uppsiagningsflode

Fran startsida till bekriftelse av uppsédgning

TV4 Plays uppségningsfléde

Steg 2




Bilaga D - Samtyckesblankett

Samtyckesblankett for att delta i studien Dark Patterns i
prenumerationstjinsters uppsiagningsprocesser

Studien undersoker hur Dark Patterns i streamingtjénsters uppsdgningsprocesser kan
paverka anvindares mdjlighet att forstd och genomfora en uppségning. Studien
fokuserar pa tre streamingtjinster och analyserar forekomsten av Dark Patterns samt
andra vilseledande designmoénster. Genom gréanssnittsanalys, anvéndartester och
semistrukturerade intervjuer undersoks hur dessa designval kan péverka
anvindarnas upplevelse av kontroll, tydlighet och mojligheten att avsluta en
prenumeration.

Genom att skriva under den hir samtyckesblanketten godkénner du att dina
personuppgifter behandlas inom ramen for uppsatsen/studien som beskrivs ovan. Du
kan nér som helst dra tillbaka ditt samtycke genom att kontakta nagon av
kontaktpersonerna nedan. Dina personuppgifter kommer dérefter inte langre att
bevaras eller behandlas vidare utan annan laglig grund.

De personuppgifter som kommer samlas in fran dig dr ljudinspelning av dina
uttalanden under anvindartestet samt uppgifter om dina upplevelser och svar under
testet och den efterfoljande intervjun. Deltagarna kommer att pseudonymiseras i det
insamlade materialet och i examensarbetet. Dina personuppgifter kommer behandlas
under den tid som krévs for att genomfora, analysera och fardigstilla
examensarbetet och dérefter raderas. De data som samlas in under denna studie
kommer endast att vara tillgingliga for den student som genomfor studien,
handledaren och examinatorn, och kommer enbart att anvandas for att slutfora
uppsatsen. All insamlad data kommer att raderas nér uppsatsen formellt har
godkiénts och examinationsprocessen &r avslutad.

Du har alltid mojlighet att f& information om vad som registrerats om dig eller ha
synpunkter pa behandlingen eller de uppgifter som samlats in genom att kontakta
nagon av kontaktpersonerna nedan eller ldrosétets dataskyddsombud pa
dataskyddsombud@Inu.se. Klagoméal som inte kan l6sas med Linnéuniversitetet kan
lamnas till Integritetsskydd Myndigheten.

Namnfortydligande

Kontaktuppgifter:

Studentens namn: Ingrid Johansson
Studentens e-postadress: ij222nw(@student.Inu.se



Handledarens namn: Morgan Rydbrink
Handledarens e-postadress: morgan.rydbrink@Inu.se

Examinatorns namn: Péivi Jokela
Examinatorns e-postadress: paivi.jokela@lnu.se



Bilaga E - AI - Deklaration

Generativ Al (ChatGPT av OpenAl & Grammarly av Superhuman Platform Inc) har
anvants som ett stdd i arbetsprocessen for detta examensarbete. Verktyget har
uteslutande anvénts for spréklig granskning, korrekturldsning, 6verséttning av vissa
begrepp till engelska samt som bollplank vid strukturering av kapitlens disposition.

Ingen Al-genererad text har kopierats in direkt i uppsatsen. Generativ Al har inte
anvants for att samla in eller generera data, genomfora analyser, dra slutsatser eller
vilja vetenskapliga kéllor. Forfattaren tar fullt ansvar for uppsatsens slutgiltiga
innehéll, korrekthet och vetenskapliga integritet.
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