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Abstrakt  
Digitala prenumerationstjänster har blivit en integrerad del av människans vardag, 
samtidigt som utformningen av deras gränssnitt kan påverka användarupplevelsen 
och användarens beslutsfattande. I denna studie undersöktes förekomsten av Dark 
Patterns i uppsägningsprocesserna hos tre etablerade streamingtjänster på den 
svenska marknaden: Netflix, HBO Max och TV4 Play. Syftet var att ta reda på hur 
designmönster förekommer i uppsägningsprocesserna samt hur användare upplevde 
kontroll och tydlighet i interaktion med dessa.    

Studien genomfördes med en kombination av gränssnittsanalys, användartester med 
Think-Aloud och semistrukturerade intervjuer. Gränssnittsanalysen genomfördes i 
syfte att identifiera och klassificera observerbara designmönster. Användartester och 
intervjuer genomfördes med sex deltagare för att undersöka hur dessa 
designmönster upplevdes under interaktionen. Resultaten blev därefter analyserade 
genom en tematisk analys med fokus på bland annat tydlighet, upplevd kontroll och 
förtroende.  

Resultaten visade att samtliga undersökta tjänster innehöll designmönster som 
kunde klassificeras som Dark Patterns, däribland Roach Motel, Hard to Cancel, 
Visual Interference och Obstruction. Jämfört med registreringsprocesserna innehöll 
uppsägningsprocesserna ofta fler moment och fler interaktioner. De genomförda 
användartesterna visade situationer där deltagare visade tvekan, osäkerhet och 
felklick i samband med visuellt framträdande alternativ och ytterligare interaktioner 
i uppsägningsprocessen. Resultaten diskuterades även i relation till teorier om 
människans tvådelade tänkande, begreppen “sludge” och “nudge” samt 
psykologiska mekanismer såsom sunk-cost effect och loss aversion.  

Studien visar att upplevd komplexitet vid navigering av de undersökta 
uppsägningsprocesserna inte enbart kan förstås utifrån antalet interaktioner, utan 
även behöver relateras till hur alternativ presenteras och hur själva processen är 
strukturerad. Resultaten belyser därmed betydelsen av tydlighet och 
användarkontroll vid utformning av digitala uppsägningsprocesser.  

 

Nyckelord: Dark Patterns, UX-design, användarupplevelse, uppsägningsprocesser, 
streamingtjänster, manipulativ design 

 

 

 

 

 



 

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 affärsmodeller har blivit standard inom allt från 
underhållning till mjukvara, som ett resultat av den snabba digitaliseringen av 
konsumenttjänster. För användaren innebär prenumerationsmodellen ofta att ett 
avtal kan tecknas snabbt och att betalningen därefter sker automatiskt. Relationen 
mellan användarens intention och prenumerationstjänstens utformning kan dock bli 
problematisk när gränssnitt utformas på ett sätt som gör vissa handlingar enklare 
eller mer framträdande än andra.  

Ett exempel är uppsägningsprocesser för aktiva prenumerationer, där användaren 
förväntar sig att kunna avsluta tjänsten på ett tydligt och enkelt sätt. Tidigare 
forskning om Dark Patterns har visat att digitala gränssnitt kan utformas för att 
styra användarens uppmärksamhet och handlingsalternativ genom bland annat 
visuella hierarkier och strukturella hinder. Ett sådant designmönster är Roach Motel, 
vilken kännetecknas av en enkel process in, medan vägen ut från densamma är 
avsevärt mer krävande.  

1.1 Bakgrund och problematisering 
Denna studie utgick från relationen mellan användarens ursprungliga intentioner och 
de handlingar som gränssnittets utformning möjliggör och uppmuntrar under 
interaktionen. Användarens avsikt kan skifta från att ingå ett avtal till att avsluta en 
tjänst, men det innebär inte att dessa två processer nödvändigtvis har samma 
strukturella förutsättningar i gränssnittet. Exempelvis kan ett gränssnitt erbjuda 
tydliga och visuellt framträdande alternativ vid tecknande av en prenumeration 
samtidigt som uppsägningsprocessen kan präglas av hinder såsom 
övertalningsstrategier, komplicerad navigering eller annan form av friktion.    

Problematiken sträcker sig bortom konventionella användbarhetsproblem då 
gränssnitt som använder sig av Dark Patterns aktivt kan påverka användares 
möjlighet att genomföra den avsedda handlingen. Detta kan anses vara ett etiskt och 
funktionellt dilemma som kan inskränka användarens digitala autonomi och 
möjligheten att fatta beslut.  

Även lagstiftning och konsumenträttsliga principer har uppmärksammat problematik 
kopplad till svårigheter att återkalla samtycke eller avsluta digitala tjänster. Artikel 
7.3 i dataskyddsförordningen (GDPR) anger exempelvis att det ska vara lika lätt att 
återkalla ett samtycke som att lämna det (Integritetsskyddsmyndigheten, 2026). 
Bestämmelsen anses vara relevant vid diskussion om användarens möjlighet att 
återkalla samtycke i digitala gränssnitt, men innebär inte i sig ett generellt krav på 
att en uppsägningsprocess ska vara identisk med registreringsprocessen. Däremot 
reser principen frågor kring hur utformningen av digitala gränssnitt bör se ut för att 
undvika onödiga hinder för användaren.   

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

 



 

och manipulativa designval. Det finns även forskning som visar på hur 
integritetsrelaterade beslut kan påverkas av förvalda inställningar samt hur visuella 
hierarkier kan avleda användarens uppmärksamhet bort från viktig information 
(Gray et al., 2018). Mathur et al. (2019) har genom en omfattande studie av digitala 
handelsplattformar kunnat identifiera ett antal återkommande designmönster och 
visat att sådana mönster förekommer i stor utsträckning i digitala gränssnitt.  

Tidigare forskning har bland annat visat hur förvalda inställningar, visuella hierkier 
och emotionellt laddade formuleringar kan påverka användarens uppmärksamhet 
och beslutsfattande. Bland annat finns det även forskning kring hur confirmshaming, 
vilken är en designstrategi som bygger på skuldkänslor, kan påverka användarens 
emotionella respons (Brignull et al., 2023).  

Den befintliga forskningen har dock konkret sett företrädesvis fokuserat på 
köpprocessen hos e-handelsplattformar snarare än processen kring uppsägning av 
prenumerationer. Uppsägningsprocesser har fått mindre uppmärksamhet, speciellt 
när det gäller hur olika designmönster faktiskt upplevs av användare under 
interaktion.    

1.3 Forskningens relevans och positionering  
Denna studie positionerar sig i skärningspunkten mellan forskning om Dark 
Patterns, användarupplevelse och utformning av digitala uppsägningsprocesser. 
Studiens fokus ligger på hur identifierade designmönster tar sig uttryck i praktiken 
och hur användare upplever dessa i en svensk kontext.  

Genom en kombination av gränssnittanalys, användartester och semistrukturerade 
intervjuer kan studien belysa både vilka designmönster som förekommer i 
uppsägningsprocesserna och hur dessa upplevs under faktiskt interaktion. Detta kan 
komplementera tidigare forskning som i större utsträckning fokuserat på 
identifiering och kategorisering av Dark Patterns samt digitala handelsprocesser.    

Resultatet kan även vara relevant för UX-design genom att synliggöra hur visuella 
och strukturella designval kan påverka användarens upplevelse av tydlighet och 
kontroll vid uppsägning av digitala tjänster. Genom att undersöka tre etablerade 
streamingtjänster på den svenska marknaden bidrar studien med ett 
användarperspektiv på hur uppsägningsprocesser är utformade och upplevs i 
praktiken.  

 
 

 



 

1.4 Syfte och forskningsfrågor  
Denna studie syftar till att undersöka förekomsten och utformningen av vilseledande 
och manipulativa designval, så kallade Dark Patterns, i uppsägningsprocessen hos 
digitala prenumerationstjänster. Studien avgränsas till det användarflöde som 
initieras när en användare avser att avsluta en aktiv prenumeration. Studien 
undersöker även hur användare upplever kontroll och tydlighet vid interaktionen 
med de identifierade designmönster.  

För att uppfylla syftet har dessa forskningsfrågor formulerats: 

●​ Vilka skillnader finns mellan registrerings- och uppsägningsflödena i de 
undersökta streamingtjänsterna, avseende antal interaktioner och 
förekomsten av Dark Patterns? 
 

●​ Hur upplever användaren kontroll och tydlighet vid interaktion med 
identifierade designmönster i uppsägningsprocessen? 

 

 

 



 

2​ Litteraturöversikt och teoretisk 
positionering 

2.1 Litteratursökning och urval  
Litteraturen till studien identifierades genom sökningar i OneSearch, Scopus och 
Google Scholar. För att belysa studiens etiska och rättsliga ramverk har även 
rapporter och lagtext från myndigheter och organisationer, såsom Vetenskapsrådet 
och Integritetsskyddsmyndigheten, använts. Sökningarna genomfördes med 
söktermer relaterade till studiens centrala områden, däribland Dark Patterns, 
subscription cancellation, customer loyalty, user experience, nudge. Även mer 
avgränsade sökningar gjordes såsom Companies use of Dark Patterns, Dark 
Patterns in cancellation och Comprehensive explanation of Dark Patterns. 

Sökresultaten avgränsades till verk som blivit vetenskapligt granskade 
(peer-reviewed) i de databaser som tillät den typen av filtrering. De bredare 
sökningarna resulterade i tusentals träffar per sökfras medan de mer avgränsade 
resulterade i allt färre, omkring 10-50 träffar. Efter granskning av titlar och abstracts 
valdes 15 källor ut för närmare granskning. Av dessa användes 8 källor som centralt 
underlag i litteraturöversikten. Urvalet baserades huvudsakligen på källornas 
relevans för studiens forskningsfrågor, vetenskaplig kvalitet och koppling till Dark 
Patterns och användarupplevelse. Sökningarna genomfördes 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 där som ett gränssnitt som skapats för att 
manipulera användaren att göra val som gynnar leverantören på dennes egna 
bekostnad (Brignull et al., 2023). På hemsidan www.deceptive.design har Brignull 
et al. (2023) kategoriserat och definierat dessa olika mönster i syfte att sprida 
kunskap. En central utgångspunkt är att vissa gränssnitt kan utformas på ett sätt som 
påverkar användarens handlingsalternativ genom att framhäva vissa val, samtidigt 
som andra val görs mer svåridentifierade och svårare att genomföra.  

Författarna beskriver begreppet “Roach Motel” som ett exempel på en 
designstruktur som är enkel att ingå men där utgången är förenad med extrem 
komplexitet. De menar att denna typ av mönster kan manipulera användaren att ge 
upp försöken att avbryta, exempelvis prenumerationer, och istället fortsätta betala 
för en tjänst under längre perioder. Detta begrepp är i hög grad relevant för 
föreliggande studie eftersom den beskriver problematiken som uppstår i gränssnittet 
för digitala prenumerationstjänster.  

Brignull et al. (2023) har utformat en taxonomi med 16 olika specifika 
designstrategier som används för att vilseleda och manipulera användare. För att få 
en ingående inblick i hur digitala tjänster kan gå tillväga för att påverka användares 
intentioner, speciellt vid uppsägningsprocesser, presenteras samtliga av de metoder 
som listats av Brignull och medförfattare (se tabell 1).   

 



 

Tabell 1                                                              

Definition av 16 designmetoder utformad av Brignull och medförfattare 

Metod  Förklaring  

Comparison prevention En komplex kombination av funktioner och priser eller 
svårfunnen viktig information som syftar till att skapa 
svårigheter vid jämförande av produkter 

Confirmshaming Alternativ formuleras på ett skuldbeläggande sätt i syfte att 
emotionellt manipulera användaren till att välja ett specifikt val 

Disguised ads Användaren tror att denne klickar på ett gränssnittselement 
som i själva verket en gömd annons   

Fake scarcity Användare pressas till att slutföra en viss handling på grund av 
falska indikationer om begränsat antal eller hög popularitet  

Fake social proof Falska recensioner eller aktivitetsmeddelanden som syftar till 
att påverka användarens föreställning om en produkts 
popularitet och trovärdighet.  

Fake urgency En falsk tidsbegränsning som stressar användaren till att fatta 
beslut 

Forced action Användaren tvingas göra en oönskad handling för att 
genomföra den handling de egentligen avser 

Hard to cancel En metod där tecknandet av tjänster anses betydligt enklare än 
processen att avsluta dessa 

Hidden Costs Ett lågt pris som annonseras först men sedan ökar på grund av 
plötsliga kostnader som dyker upp precis innan betalningen 
görs 

Hidden subscription Användaren skrivs upp på en dold prenumeration utan tydlig 
information och samtycke  

Nagging Användaren avbryts regelbundet av förfrågningar om att göra 
något som inte gynnar dem 

Obstruction System som skapar medvetna hinder, även kallade 
hinderbanor, i syfte att försvåra identifiering av information 
eller förutsättningen att slutföra en uppgift  

Preselection Ett förvalt alternativ som syftar till att styra användarens 
beslutsfattande i en viss riktning  

Sneaking Information undangöms eller visas för sent i en process med 
avsikt att lura användaren in i en transaktion 

Trick wording Användaren vilseleds genom användning av ett språk som är 
förvirrande eller dubbeltydigt. 

 



 

Visual interference Information utelämnas eller döljs genom en diffus eller 
förutsägbar visuell presentation  

 

Mathur et al. (2019) genomförde en omfattande studie där förekomsten av Dark 
Patterns på shoppingwebbplatser undersöktes. Studiens syfte var att identifiera hur 
vanligt förekommande dessa designmönster är inom e-handel samt att utveckla 
metoder för att identifiera dem i stor skala. Analysen genomfördes på 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 mönster klassificerades i sju övergripande 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  + förklaring 

Sneaking  Sneak into basket - Adderar ytterligare varor i användarens 
shoppingkorg utan samtycke 
 
Hidden Costs - Avslöjar tidigare oupptäckta avgifter för 
användare precis innan de gör ett köp 
 
Hidden Subscription - Debitera användare en återkommande 
avgift under förevändning att vara en engångsavgift eller en 
gratis provperiod 
 

Urgency Countdown Timer - Med hjälp av en nedräkningstimer visar 
man användarna att ett visst erbjudande eller rabatt kommer att 
avslutas  
 
Limited-time Message - Indikerar för användare att ett 
erbjudande eller en rea snart kommer att löpa ut  
i avsaknad av en tydlig deadline 
 

Misdirection Confirmshaming - Alternativ formuleras på ett skuldbeläggande 
sätt med avsikt att emotionellt manipulera användaren till att 
välja ett specifikt val 
 
Visual Interference - Använder stil eller visuell presentation för 
att styra användare till eller från val 
 
Trick Questions - Använder förvirrande språk i syfte att styra 
användare till att göra vissa val 
 
Pressured Selling - Att i förväg välja dyrare varianter av en 

 



 

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

Social Proof Activity Message - Informerar användaren om aktiviteten på 
webbplatsen (t.ex. köp och visningar) 
 
Testimonials - Referenser på en produktsida vars ursprung är 
oklart 
 

Scarcity Low-stock Message - Att visa konsumenter att en produkts 
tillgänglighet är begränsad, vilket gör den mer eftertraktad 
 
High-demand Message - Indikerar för konsumenterna att en 
produkt är mycket efterfrågad och sannolikt kommer att sälja 
slut snart, vilket ökar dess eftertraktande 
 

Obstruction  Hard to Cancel - Göra det enkelt för användaren att registrera 
sig för en tjänst men svårt att avbryta den 

Forced Action  Forced Enrollment - Att tvinga användare att skapa konton eller 
dela sin information för att kunna slutföra uppgifter 

 

Resultaten av studien visar att Dark Patterns är relativt vanligt förekommande inom 
e-handel. Cirka 11 % av de webbplatser som undersöktes innehöll minst ett sådant 
designmönster (Mathur et al., 2019). Författarna betonar dock att denna siffra 
sannolikt underskattar den faktiska förekomsten då analysen endast omfattade 
produkt-, varukorgs- och checkout-sidor samt huvudsakligen fokuserade på 
textbaserade gränssnitt. Studien visar även att vissa typer av Dark Patterns 
förekommer mer frekvent än andra. Exempel på sådana är low-stock messages, 
countdown timers och olika former av activity notifications, vilka används för att 
skapa en känsla av brådska hos användaren. Forskarna identifierade dessutom 183 
webbplatser som innehöll tydligt vilseledande eller potentiellt falska meddelanden.  

 
 
 

 

 



 

2.3 Kognitiva beslutsprocesser  
2.3.1 Tvådelat tänkande  
Brignull et al. (2023) taxonomi tillhandahåller en systematisk kategorisering av 
dessa designmönster men den erbjuder i begränsad utsträckning en förklaring till de 
kognitiva processer som kan vara relevanta för användarens 
informationsbearbetning i mötet med dessa designmönster. För att uppnå en djupare 
förståelse av de underliggande mekanismerna bakom dessa mönster är det relevant 
att beakta teorier om mänskligt beslutsfattande och kognition. I detta sammanhang 
är Daniel Kahnemans teorier om det tvådelade tänkandet av särskild betydelse. 

Nobelpristagaren Daniel Kahneman publicerade år 2011 verket Thinking, fast and 
slow i vilket läsaren erbjuds en ingående analys av människans tänkande samt varför 
vi ofta kan fatta irrationella beslut även när vi tror oss agera logiskt. Kahneman 
(2011) menar att hjärnan består av två beslutssystem: System 1 och System 2.  

System 1 står för människans "snabba” tänkande, systemet fungerar snabbt och 
automatiskt  utan nämnvärd ansträngning. Där sker beslutsfattandet av de vardagliga  
besluten genom intuition och heuristiker. Kahneman (2011) definierar begreppet 
heuristiker i detta sammanhang som mentala genvägar som hjärnan använder i syfte 
att snabbt fatta beslut eller bedöma situationer utan att noggrant analysera all 
tillgänglig information. Tillgänglighetsheuristik är en heuristik som Kahneman 
(2011)  framhåller i verket, där han hävdar att människor bedömer sannolikheten 
baserat på hur lätt det är att komma ihåg tidigare händelser. Ett exempel som 
Kahneman (2011) tar upp är att människor tenderar att vara överdrivet rädda för 
flygkrascher eftersom dessa ofta rapporteras på ett dramatiskt sätt i media, medan 
risken för bilolyckor underskattas trots deras större frekvens, då dessa anses mer 
vardagliga och därmed mindre minnesvärda. Kahneman (2011) framhåller även 
representativitetsheuristiken vilket beskrivs vara en kognitiv genväg där individer 
bedömer sannolikheten baserat på hur väl något överensstämmer med en stereotyp 
eller kategori. Författaren illustrerar fenomenet med ett exempel där människor kan 
dra slutsatsen att en person är bibliotekarie eftersom personen läser mycket och är 
tyst, trots att den faktiska sannolikheten för detta är låg. 

System 2 står för människans “långsamma” tänkande, systemet kräver energi och 
uppmärksamhet. Det kräver även en medveten analys av människan och aktiveras 
därmed vid komplexa problem eller vid skeenden som inte anses vara intuitiva. 
Kahneman (2011) menar att människor använder System 2 i situationer som kräver 
mer fokuserad uppmärksamhet, såsom när de övervakar sitt beteendes lämplighet i 
sociala sammanhang eller räknar förekomsten av bokstaven A på en textsida. 

Kahneman (2011) hävdar att människan naturligt strävar efter kognitiv 
bekvämlighet, så kallad cognitive ease, vilket innebär en benägenhet att välja den 
tankeväg som kräver minst ansträngning . Aktiveringen av system 2 kan anses vara 
biologiskt kostsam och kräver större grad av medveten uppmärksamhet och 
ansträngning. I relation till Dark Patterns kan teorin bidra till att förstå situationer 
där användaren behöver avsätta mer uppmärksamhet för 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 göras mer framträdande och lättillgängliga än andra. Om ett alternativ 
anses enkelt att identifiera och utföra kan beslut i större utsträckning hanteras 
genom intuitiva processer. Om användaren däremot behöver lägga ytterligare 
kognitiv ansträngning för att tolka informationen eller identifiera vilket alternativ 
som motsvarar den ursprungliga intentionen kan det innebära ett större krav på 
system 2.   

Teorin innebär dock inte att ett visst Dark Pattern automatiskt aktiverar system 2 
eller över ett intuitivt beslutsfattande. I denna studie används kopplingen snarare i 
syfte att diskutera hur vissa utformningar av gränssnitt kan öka den kognitiva 
ansträngningen under en interaktion samt ge ett perspektiv på hur visuella och 
språkliga designval kan påverka vilken informationsbearbetning som krävs av 
användaren.  

2.3.2 Valarkitektur: Nudge och Sludge  
År 2018 publicerade Nobelpristagaren Richard Thaler artikeln Nudge, Not Sludge, 
där han introducerar konceptet sludge som en motpol till nudge. Traditionellt sett 
innebär nudge fenomenet att en viss utformning av valarkitektur kan vägleda 
människor mot beslut som gynnar deras välbefinnande. Författaren lyfter fram 
dagens GPS-teknik som ett exempel, där användare erbjuds rekommenderade rutter 
men har möjlighet att avvika från dessa för att välja alternativa vägar. Detta utgör ett 
typiskt exempel på nudging, som illustrerar principen om en samvetsgrann 
valarkitektur där individen får stöd att fatta beslut som är i linje med sina egna 
bedömningar. Begreppet sludge används för att beteckna design som istället 
försvårar sådana beslut.  

Thaler (2018) definierar begreppet sludge som en överdriven friktion som hindrar 
människor från att utöva rättigheter eller att nå sina mål. Enligt författaren är ett 
vanligt exempel när företag erbjuder rabatter till kunder men sedan kräver att 
användaren skickar in ytterligare information, såsom svara på ett formulär eller 
skicka en kopia av kvittot. Det faktiska erbjudandet utgörs av illusionen att tilldelas 
en rabatt men som samtidigt, på grund av den stora friktionen, i själva verket 
tenderar att ha en låg inlösningsgrad. Det är själva lockelsen av rabatten som 
fortfarande kan stimulera försäljning vilket  Thaler (2018)  kallar för “köpbete”.      

I artikeln argumenterar Thaler (2018) för att valarkitektur bör utformas på ett 
lättsamt sätt där all friktion som inte är direkt kopplad till användarens avsedda 
handling bör elimineras för att uppmuntra önskvärda beteenden, exempelvis genom 
att ge kunder frihet att själva välja sina prenumerationer. Thalers (2018) idé om 
sludge kan relateras till de digitala processer som innehåller friktion som anses 
onödvändig för att kunna genomföra den avsedda handlingen. I denna studie 
används begreppet som ett perspektiv för att diskutera ytterligare hinder i 
uppsägningsprocessen som inte direkt bidrar till själva uppsägningen av tjänsten.  

 

 



 

2.4 Psykologiska faktorer i prenumerationsmodeller  
Gore et al. (2025) undersöker hur psykologiska mekanismer påverkar användarens 
lojalitet, värdeuppfattning och uppsägningsbeteenden inom prenumerationsbaserade 
tjänster. Författarna menar att användarens beslut att fortsätta eller avsluta en 
prenumeration sällan grundas på en helt rationell kostnad- och nyttoanalys utan 
istället påverkas av flera kognitiva bias och emotionella faktorer.  

Ett begrepp som återkommer i studien är loss aversion, vilken beskriver den 
psykologiska smärtan av att förlora som ungefär dubbelt så intensiv som njutningen 
av att vinna motsvarande mängd. Gore et al. (2025) beskriver att användare kan 
uppleva det som en förlust att avsluta en prenumeration eftersom tillgången av 
tjänsten redan blivit en del av användarens vardag. Detta i sin tur kan bidra till att 
användare behåller prenumerationer över tid trots att den upplevda nyttan minskat 
över tid. Författarna lyfter även begreppet sunk-cost effect, vilket beskrivs som att 
tidigare inventeringar av pengar eller tid påverkar människors benägenhet att 
fortsätta använda en viss tjänst. Gore et al. menar att när  användare betalat för en 
tjänst under en längre period kan det skapa en psykologisk motvilja mot att avsluta 
prenumerationen, även om tjänsten inte längre upplevs som värdefull.  

Vidare framhåller Gore et al. (2025) begreppet framing effect, där användarens 
uppfattning av värde påverkas av hur information presenteras, exempelvis kan 
prishöjningar accepteras i högre grad om tjänsten kommunicerar nya fördelar och 
funktioner snarare än en ökad kostnad. Författaren menar därför att användarens 
värdeuppfattning inte enbart baseras på objektiva faktorer utan även hur tjänsten 
presenteras.        

Författarna betonar även betydelsen av emotionella faktorer såsom tillit och rättvisa, 
detta då när användaren upplever att en tjänst använder manipulerande design vid 
uppsägning riskerar att minska förtroendet för tjänsten samt skapa negativa 
emotionella reaktioner. Studien visar därmed att lojalitet som bygger på 
manipulation skiljer sig mot lojalitet som bygger på genuin nöjdhet och upplevt 
värde hos användarna.  

2.5 Juridiska ramverk och konsumenträttsliga aspekter 
En central källa för att förstå Dark Patterns ur ett juridiskt perspektiv är rapporten 
Deceived by Design från det norska Forbrukerrådet (2018). Rapporten analyserar 
hur stora teknologiföretag använder design för att medvetet styra användare mot 
mindre integritetsvänliga alternativ. Rapporten utgör även ett viktigt underlag för 
tolkningen av dataskyddsförordningen (GDPR) i en designkontext. Enligt 
Forbrukerrådet (2018) kan man dra slutsatsen att vissa företag skapar en obalans 
mellan användarens rättigheter och tjänstens affärsintressen, vilket framgår genom 
analys av specifika användarflöden. 

Samtycke är ett av de centrala begreppen i rapporten där författarna framhåller att 
om en process är utformad för att vilseleda användaren, exempelvis genom svåra val 
eller dolda inställningar, kan samtycke inte längre anses vara frivilligt. Författarna 

 



 

hävdar vidare att den juridiska principen om likvärdighet bryts när en tjänst 
medvetet gör det svårare att återkalla ett samtycke än att ge det. 

I samband med uppsägningsprocesser betonar Forbrukerrådet (2018) att Dark 
Patterns utgör både en etisk och regulatorisk fråga. När användare leds genom en 
labyrint av alternativ för att nå en slutdestination syftar den manipulerande designen 
till att kringgå lagstiftarens avsikter. Rapporten framhåller att tillsynsmyndigheter 
inte enbart bör granska den skriftliga informationen utan även den visuella 
strukturen, i syfte att bedöma om en tjänst uppfyller lagens krav. 

2.6 Identifierad kunskapslucka 
Enligt Kollmer och Eckhardt (2023) bör framtida studier av Dark Patterns utvidga 
perspektivet för att inkludera användare, organisationer och regulatoriska ramverk. 
Författarna betonar behovet av ytterligare empiriska studier som analyserar vilka 
användargrupper som anses vara särskilt sårbara för Dark Patterns, hur dessa 
påverkar beslut och förtroende över tid samt vilka psykologiska mekanismer som 
ligger bakom. Framtida forskning bör även undersöka de organisatoriska faktorer 
som leder till införandet av Dark Patterns i företagsstrategier, exempelvis 
ekonomiska motiv, samt analysera de potentiella negativa effekterna, såsom 
minskad kundlojalitet och förtroende.  

Kollmer och Eckhardt (2023) framhåller vikten av att utveckla striktare regelverk 
som främjar etiskt baserade designprinciper och tekniska tillvägagångssätt för att 
upptäcka och motverka Dark Patterns i digitala tjänster. För att på ett mer 
fullständigt sätt förstå och motverka fenomenet anser författarna att framtida 
forskning bör vara tvärvetenskaplig och omfatta både psykologiska, juridiska och 
organisatoriska aspekter.     

Tidigare forskning har i stor utsträckning fokuserat på 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 gränssnitt. Däremot hävdar Gray et al. (2018) att forskningen har i en 
mindre utsträckning undersökt den etiska dimensionen av Dark Patterns samt hur 
användare faktiskt upplever manipulationen i praktiken.  

Här föreligger en tydlig obalans i litteraturen där den tekniska och funktionella 
perspektiven ofta blir prioriterad framför användarens subjektiva upplevelse. Denna 
obalans blir i synnerhet tydlig i relation till forskning om mänskligt beslutsfattande. 
Kahneman (2011) beskriver hur människors beslut ofta styrs av automatiska 
processer inom System 1, vilket i sin tur gör oss sårbara för manipulation utan att 
själva vara medvetna om det. Samtidigt visar Gray et al. (2018) att användare ofta i 
efterhand upplever en känsla av att ha blivit manipulerade, vilket påvisar en klyfta 
mellan användarens faktiska beteende i stunden och den efterföljande insikten om 
manipulation.  

I den forskning som ligger till grund för denna studie identifieras därför ett behov i 
större utsträckning kombinera analys av oidentifierade designmönster med 
användares egna upplevelser av uppsägningsprocesser. Denna problematik kan 

 



 

vidare förstås genom Thalers (2018) begrepp: sludge, som beskriver hur design 
medvetet skapar friktion för att försvåra för användare att nå sina önskade mål. I 
kontexten av Dark Patterns innebär detta att användare inte enbart manipuleras 
genom snabba beslut utan även hindras genom komplexa processer, såsom 
svårigheter att avsluta prenumerationer. Gray et al. (2018) betonar att denna typ av 
design inte bara utgör ett praktiskt hinder utan även riskerar att ses som en 
kränkning av användarens autonomi.  

Ur ett juridiskt perspektiv framhåller Forbrukerrådet (2018) att viss manipulativ 
design går emot EU:s dataskyddsförordningens regleringar då de riskerar att 
försvaga giltigheten i användarens samtycke. Trots juridiska ramverk menar Mathur 
et al. (2019) att dessa designmönster är vanligt förekommande i praktiken. Detta 
belyser en tydlig diskrepans mellan hur digitala tjänster bör utformas enligt lag och 
hur de faktiskt implementeras i verkligheten. 

Tidigare forskning kan tyda på att det finns en kunskapslucka inom området trots 
den omfattande kartläggningen av Dark Patterns. Kollmer och Eckhardt (2023) 
hävdar att det föreligger en tydlig avsaknad av förståelse för hur dessa 
designmönster påverkar användares upplevelser samt långsiktiga förtroende. Därav 
föreligger ett behov av vidare forskning som inte enbart har i syfte att identifiera 
dessa mönster utan också undersöka hur de upplevs av användare.  

 



 

3​ Metod 
Studiens vetenskapliga tillvägagångssätt beskrivs i detta kapitel. 

3.1 Allmän forskningsansats  
Studien utgick huvudsakligen från en kvalitativ forskningsstrategi med en abduktiv 
forskningsansats. Den kvalitativa inriktningen grundades i studiens fokus på 
användarens  upplevelser och beteenden vid interaktion med digitala tjänster. 
Studien omfattade även deskriptiva jämförelser av exempelvis antalet interaktioner 
och förekomsten av identifierade designmönster. Dessa kvantifieringar användes för 
att strukturera jämförelser av resultatet och är inte avsedda att ligga till grund för 
statistiska generaliseringar.  

Den abduktiva ansatsen innebär att empiriska observationer kontinuerligt relateras 
till tidigare forskning och teoretiska perspektiv under analysprocessen, där 
empiriska observationer kan bidra till nya tolkningar (Hulst & Visser, 2024). I 
föreliggande studie innebar detta att observationer från gränssnittsanalysen och 
användartesterna relaterades till tidigare forskning om Dark Patterns samt till de 
teoretiska perspektiven kring exempelvis människors kognitiva processer. Detta 
underlättade målet med att uppnå en grundlig förståelse för hur vissa komponenter i 
den digitala miljön, såsom confirmshaming, interagerade med deltagarnas 
beslutsfattande.  

3.2 Datainsamlingsmetoder  
Studien kombinerade en gränssnittsanalys, användartester och semistrukturerade 
intervjuer i syfte att undersöka fenomenet ur flera kompletterande perspektiv. 
Metodkombinationen möjliggjorde en jämförelse mellan gränssnittets observerbara 
egenskaper, deltagarnas uttryckta intentioner och deras efterföljande reflektioner. 

Inledningsvis genomfördes en gränssnittsanalys med avsikt att systematiskt 
kartlägga förekomsten av särskilda Dark Patterns i olika uppsägningsprocesser på 
plattformarna HBO Max, TV4 Play och Netflix. Analysresultatet låg sedan som ett 
formativt underlag för de senare användartesterna. Användartesterna utgjordes av 
think-aloud-sessioner som syftade till att observera hur deltagarna interagerade med 
och uttryckte sina tankar relaterade till just dessa element. Dessa efterföljdes senare 
av semistrukturerade intervjuer med samtliga deltagare.  

3.2.1 Gränssnittsanalys  

Inspektionsbaserade metoder inom interaktionsdesign innebär att ett gränssnitt kan 
analyseras systematiskt för att identifiera potentiella problem eller egenskaper i 
interaktionen utan att några användare behöver delta (Nielsen & Mack, 1994).   

I föreliggande studie genomgicks uppsägningsflödena, hos de tre undersökta 
tjänsterna, systematiskt från den punkt där användare initierade en uppsägning till 
dess att prenumerationen var avslutad. Varje interaktionssteg blev dokumenterat 
med skärmdumpar för att skapa ett spårbart empiriskt underlag för den efterföljande 

 



 

analysen. Detta var särskilt viktigt för att kartlägga uppsägningsprocessens struktur 
som användaren förväntades navigera.  

I studien definierades en interaktion som ett aktivt användarval som förde processen 
vidare, exempelvis ett knapptryck eller val av ett menyalternativ, där passiv 
informationsvisning och scrollning inte räknades som separata interaktioner. Antalet 
interaktioner dokumenterades för respektive flöde och samma definition tillämpades 
på samtliga undersökta tjänster för att möjliggöra en konsekvent deskriptiv 
jämförelse.  

Identifieringen av Dark Patterns baserades på en jämförelse mellan de observerade 
designmönstren hos de undersökta gränssnitten och de kännetecken och taxonomier 
som beskrivs i det teoretiska ramverket. Analysen utgick således inte enbart från att 
ett designmönster upplevdes på ett visst sätt, utan från dess överensstämmelse med 
de egenskaper som kännetecknar respektive Dark Pattern, med utgångspunkt i 
Brignull et al. (2023) och Mathur et al. (2019). De psykologiska mekanismerna som 
tycktes återfinnas i gränssnitten betraktades som teoretiska tolkningsramar snarare 
än direkt uppmätta egenskaper hos deltagarna.  

3.2.2 Användartester  
Användartesterna genomfördes med Think-aloud-metoden, som utgår från att 
användarna kontinuerligt verbaliserar sina tankar medan uppgifter genomförs i ett 
gränssnitt. Metoden kan användas för att fånga användarnas subjektiva upplevelser, 
synliggöra användarens tankar och eventuella svårigheter under interaktionen 
(Nielsen, 2012).  

I denna studie instruerades deltagarna att genomföra tre tilldelade uppgifter 
samtidigt som de verbaliserade sina observationer och eventuella tveksamheter. 
Uppgifterna bestod i att: (1) navigera till en på förhand utvald film, (2) byta språk på 
undertexterna på en valfri film eller serie samt (3) navigera till och genomföra en 
uppsägning av prenumerationen. De två förstnämnda uppgifterna fungerade som 
introduktionsuppgifter i syfte att minska förutsägbarheten gällande studiens 
specifika inriktning, detta då deltagarna via samtyckesblanketten redan informerats 
om att studien berörde uppsägningsprocessers gränssnitt. De inledande uppgifterna 
användes därmed för att motverka observatörseffekter och minska risken att 
deltagare anpassade sitt beteende baserat på vad de antog studien undersökte, för att 
på så sätt framkalla ett mer autentiskt användarbeteende (Ejvegård, 2009).  

Totalt deltog sex deltagare i undersökningen och för att säkerställa likvärdiga 
förutsättningar tilldelades samtliga deltagare förkonfigurerade konton med aktiva 
prenumerationer. De tre valda tjänsterna testades av två deltagare vardera.  Testerna 
genomfördes både på plats och på distans via skärmdelning i Zoom eller Discord 
och spelades in efter deltagarnas samtycke. Under testerna dokumenterades 
observationerna av deltagarnas beteende och interaktioner med särskilt fokus på 
avvikelser som felklick och avbrott i navigeringen.  

 

 



 

3.2.3 Semistrukturerade intervjuer  
Efter varje användartest genomfördes en semistrukturerad intervju där fokus låg på 
deltagarnas upplevelser av tydlighet, kontroll och förtroende i samband med 
uppsägningsprocessen. Den intervjuformen valdes eftersom den utgår från 
förutbestämda teman men samtidigt gav flexibilitet att ställa anpassade följdfrågor 
baserat på vad deltagaren uttryckte under sessionerna (Brinkmann & Kvale, 2015).   

Intervjufrågorna behandlade bland annat vilka delar i processen som upplevdes 
tydliga respektive otydliga, om deltagarna ansåg att de hade kontroll över processen 
samt hur olika designval påverkade upplevelsen. Intervjuerna genomfördes i direkt 
anslutning till användartesterna medan upplevelserna fortfarande var färska i 
minnet. Intervjuerna tog cirka 10-15 minuter per deltagare, genomfördes antingen 
på plats eller via samtal och ljudinspelades efter deltagarens samtycke.  

3.3 Urval och avgränsningar  
Studieobjekten valdes utifrån sin relevans för studiens forskningsfrågor snarare än 
utifrån statistisk representativitet; därmed tillämpades ett målmedvetet urval. Tre 
etablerade streamingaktörer på den svenska marknaden valdes ut: HBO Max, TV4 
Play och Netflix. Valet av dessa tjänster baserades på två kriterier: att de innehar 
dominerande marknadsandelar i Sverige samt att de erbjuder prenumerationer med 
automatisk förnyelse.  

Total rekryterades sex deltagare (N = 6), i åldrarna 21-62, genom ett snöbollsurval. 
Rekryteringen av deltagare eftersträvade variation i deltagarnas erfarenhet av 
digitala tjänster för att möjliggöra ett mer heterogent urval och ta hänsyn till olika 
nivåer av digital vana. Samtliga deltagares identiteter blev pseudonymiserade och 
betecknas i studien som D1 till D6. Eftersom urvalet är inte statistiskt representativt 
kan resultaten inte generaliseras till populationen i stort, vilket är i linje med 
studiens kvalitativa ansats.  

Studiens användartester avgränsades till att enbart undersöka uppsägningsprocesser 
för digitala tjänster, med fokus på de designmönster och interaktioner som 
användaren möter från det att uppsägningen påbörjas tills den är genomförd. 
Registeringsprocesser ingick däremot i den övergripande gränssnittsanalysen.   

3.4 Dataanalys          
Tematisk analys är en lämplig metod för att identifiera, analysera och sammanställa 
återkommande mönster i empiriskt material och valdes därmed för att strukturera 
det insamlade datamaterialet (Braun & Clarke, 2006).     

Inledningsvis sammanställdes datamaterialet, såsom skärmdumpar, observationer 
från användartesterna och deltagarnas verbala utsagor. För gränssnittsanalysen 
identifierades och dokumenterades observerbara designmönster som kunde relateras 
till de Dark Patterns och psykologiska mekanismer som presenterades i det 
teoretiska ramverket. Ett visst designmönster kunde även relateras till flera olika 
kategorier när de uppvisade egenskaper som överlappade mellan dessa.     

 



 

Datan insamlad från användartesterna och deltagarnas verbala utsagor kodades 
utifrån återkommande uttryck och beteenden. Koder med liknande innebörd 
grupperades därefter och sammanställdes i övergripande teman, där fokus låg på 
deltagarnas upplevelser av tydlighet, osäkerhet, kontroll och förtroende.  

Slutligen jämfördes resultaten från gränssnittsanalysen med deltagarnas beteenden 
och utsagor för att undersöka relationen mellan observerbara designmönster och 
användarnas upplevelser.         

3.5 Etiska överväganden  
Studien följer Vetenskapsrådets (2024) etiska principer för forskning. Samtliga 
deltagare informerades om studiens övergripande syfte, sin rätt att avbryta sitt 
deltagande samt att deras personuppgifter och data kommer att hanteras 
konfidentiellt. Särskild vikt lades vid att tydliggöra att det var systemet som 
utvärderades och inte deltagarens förmåga, i syfte att minimera eventuell 
prestationsångest under testerna. Innan användartesterna påbörjades undertecknade 
samtliga deltagare Linnéuniversitetets samtyckesblankett (Se bilaga D). Deltagarna 
gav även sitt samtycke till att ljud- och bildinspelning skedde under testerna och de 
efterföljande intervjuerna.  

 



 

4 Resultat 
I föreliggande kapitel presenteras studiens empiriska fynd där framställningen är 
strukturerad utifrån den tillämpade metoden. Gränssnittsanalysen presenteras först, 
följt av resultaten från användartesterna och intervjuerna. Resultaten från de olika 
datainsamlingsmetoderna jämfördes därefter för att synliggöra relationen mellan 
gränssnittets observerbara egenskaper och deltagarnas upplevelser.   

4.1 Kartläggning av registreringsflöde 
Gränssnittets struktur vid tjänsternas registreringsprocesser undersöktes genom en 
gränssnittsanalys vars syfte var att kartlägga antalet interaktioner som krävdes för att 
registrera ett abonnemang hos de undersökta tjänsterna.   

4.1.1 Analys av flödesstruktur vid registreringsprocess   

Varken Netflix eller HBO Max  tillät användning utan ett aktivt abonnemang och 
således presenterades användaren direkt för erbjudande att teckna abonnemang vid 
registrering av konto.  

TV4 Play möjliggjorde däremot en viss användning av tjänsten utan abonnemang, 
dock med reklamavbrott. Samtidigt framhävdes möjligheten att uppgradera till ett 
betalt abonnemang genom en visuellt framträdande knapp på startsidan. Knappen 
utmärktes av en röd bakgrund med vit text vilket gjorde alternativet särskilt synligt i 
relation till övriga element i gränssnittet. Se tabell 3 för sammanfattning av 
resultatet.  

Tabell 3  

Antal interaktioner för registrering av abonnemang hos de tre undersökta 
streamingtjänsterna.   

Streamingtjänst  Antal interaktioner 

TV4 Play  3 

Netflix Tillät inte registrering av konto utan 
köp av abonnemang   

HBO Max  Tillät inte registrering av konto utan 
köp av abonnemang   

 

Jämförelsen bör tolkas med hänsyn till att registreringsprocesserna var strukturerade 
på olika sätt mellan tjänsterna. Netflix och HBO Max möjliggjorde exempelvis inte 
registrering av ett konto utan ett abonnemang samtidigt tecknades, medan TV4 Play 
erbjöd viss användning utan aktivt abonnemang. Antalet interaktioner bör därför 
främst förstås som deskriptiv jämförelse av de observerade flödena snarare än som 
ett direkt mått på processernas relativa komplexitet.  

 



 

4.2 Kartläggning av uppsägningsflöde 
Gränssnittets struktur vid uppsägningsprocesser undersöktes genom en 
gränssnittsanalys vars syfte var att systematiskt kartlägga samt klassificera de 
designmönster som kunde identifieras på de valda streamingtjänsterna. Analysen 
kunde identifiera återkommande designmönster som hade potential att öka den 
kognitiva friktionen i samband med uppsägning. Klassificeringen av dessa mönster 
utgick från Mathur et al. (2019) och Brignull et al. (2023) taxonomi och definitioner 
av Dark Patterns.        

4.2.1 Analys av flödesstruktur vid uppsägningsprocess  

Analysen kunde identifiera en skillnad mellan tjänsterna avseende antalet 
interaktioner som krävdes för att genomföra en uppsägning. Samtidigt identifierades 
flera visuella och strukturella designmönster som inte enbart kunde beskrivas utifrån 
antalet interaktioner. Tabell 4 sammanfattar antalet identifierade interaktioner samt 
de designmönster som klassificerades hos respektive tjänst. Uppsägningsprocessen 
avgränsades från tjänstens startsida till dess att uppsägning hade bekräftats.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Tabell 4  

Sammanställning av gränssnittanalys hos de tre undersökta streamingtjänsterna  

Streamingtjänst Antal interaktioner för 
genomföra en 
uppsägning utifrån 
tjänsten startsida  

Identifierade Dark 
Patterns 

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 väsentliga uppsägningsflöde, se Figur 1, identifierade flera 
designmönster som kunde klassificeras med utgångspunkt i Brignull et al. (2023) 
och Mathur et al. (2019). De identifierade mönstren omfattade bland annat Hard to 
Cancel, Visual Interference och Confirmshaming. För att ta del av hela 
uppsägningsflödet, se Bilaga A.   

 



 

Figur 1  

Delar av Netflixs uppsägningsflöde och identifierade designmönster.  

 
 

Analysen av tjänstens uppsägningssida kunde påvisa tydliga kännetecken för ett så 
kallat Roach Motel, där en enkel väg in kontrasteras mot en mer komplex utväg 
(Brignull et al., 2023). Som framgår av Figur 1 ställdes användaren, istället för en 
binär handling (att avsluta), inför ett flervalsmoment där navigering mellan tre olika 
val krävdes innan uppsägning kunde genomföras: “Ändra abonnemang", “Pausa upp 
till tre månader” och slutligen “Avsluta”. Utformningen kan även relateras till 
kategorin Hard to cancel enligt Mathur et al. (2019), eftersom uppsägningsprocessen 
var mer omfattande än den direkta vägen till att teckna ett abonnemang.  

Knappen för att avsluta den aktiva prenumerationen var inte utformad som en 
primär åtgärd utan blev presenterad tillsammans med de övriga valen vilket 
överensstämmer med visual interference, där den visuella presentationen gör vissa 
handlingsalternativ mer framträdande än andra (Mathur et al., 2019).  

I anslutning till dessa val kunde ytterligare ett Dark Pattern identifieras, under 
avsluta-elementet återfanns denna formulering: “Förlorad återkomst till personliga 
rekommendationer”. Formuleringen kan klassificeras som Confirmshaming 
eftersom den framhäver en negativ konsekvens av användarens beslut att avsluta 
tjänsten. Utformningen kan även diskuteras i relation till loss aversion eftersom 
uppsägningen framställs i termer av något användaren riskerar att förlora. 
Klassificeringen av designmönster och den psykologiska mekanismen behandlas här 
som två relaterade men analytiskt separata aspekter.  

På sidan för uppsägning framhävdes även information om hur länge användaren har 
varit medlem i tjänsten genom formuleringen “Medlem sedan (2018)”, se Figur 1. 
Detta designinslag kan relateras till sunk-cost effect eftersom informationen 

 



 

synliggör användarens tidigare investering i tjänsten i form av tid. Till skillnad från 
de identifierade Dark Patterns används sunk-cost effect här som en psykologisk 
mekanism som kan användas som ett perspektiv för att förstå varför ett visst 
designinslag kan upplevas relevanta i samband med uppsägningsbeslut.  

Vidare på sidan exponeras användaren för en sektion med formuleringen “Vad du 
kan titta på innan du lämnar oss", inkluderande visuella presentationer av Netflixs 
tillgängliga innehåll bestående av färgstarka filmomslag. Detta visuellt framträdande 
moment upptog en betydande del av sidans yta med dess starka färger och stora 
bilder vilket även detta kan förstås som det Dark Pattern som kallas för Visual 
Interference (Mathur et al., 2019). 

4.2.3 TV4 Play  
Analysen av TV4 Plays uppsägningsflöde identifierade flera designmönster som 
kunde klassificeras med utgångspunkt i Brignull et al. (2023) och Mathur et al. 
(2019). För att ta del av hela uppsägningsflödet, se Bilaga C.   

Sidan för abonnemangshantering dominerades visuellt av en framträdande 
presentation av användarens aktuella abonnemang, kompletterad med alternativ för 
uppgradering, såsom reklamfritt innehåll eller abonnemang med sex månaders 
bindningstid. Under denna sektion presenterades tre handlingsalternativ i följande 
ordning: “Bekräfta justering”, “Byt till ett annat paket” och “Avsluta paket”, se figur 
2. I detta gränssnitt kunde ett tydligt exempel på visual interference identifieras 
(Mathur et al., 2019). Detta framträdde bland annat genom TV4 Plays knapp för 
paketjustering som markerades av en stark röd-vit kontrast vid tryck medan 
alternativet för uppsägning saknade motsvarande visuell betoning. 

Figur 2  

En del av TV4 Plays uppsägningsprocess 

 

Vid processen av uppsägning möttes användare av en enkät med titeln “Din åsikt är 
viktig för oss: Varför vill du avsluta ditt abonnemang? Ditt svar hjälper oss att 
förbättra TV4 Play”. Enkäten bestod av åtta fördefinierade svarsalternativ, varav ett 
alternativ var obligatoriskt att välja för att uppsägningsprocessen skulle kunna 

 



 

fortgå, se Figur 3. Deltagaren behövde därmed genomföra ytterligare en interaktion 
som inte var direkt kopplad till själva 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 enkäten fungerade som 
ett obligatoriskt moment mellan användarens val att avsluta tjänsten och den 
slutgiltliga bekräftelsen av uppsägningen. Istället för en direkt uppsägning av 
abonnemang blev användaren introducerad inför ett nytt moment där de 
uppmanades att uppge anledningar för sitt beslut. 

Figur 3 

Obligatorisk enkät i TV4 Plays uppsägningsprocess 

 

När användaren har besvarat enkäten omdirigeras denne till en ny sida med 
formuleringen “Är du säker?: Istället för att avsluta, överväg följande…” där 
användaren får ett erbjudande om halva priset i 3 månader istället för att avsluta 
tjänsten. Erbjudandet introducerade ytterligare ett moment innan användaren kunde 
slutföra uppsägningen, vilket kan relateras till Obstruction enligt Brignull et al. 
(2023) och Mathur et al. (2019). Erbjudandet om halva priset kan även relateras till 
Pressured Selling Mathur et al. (2019), då användaren exponerades för ett 
ekonomiskt incitament i direkt anslutning till uppsägningsbeslutet. Formuleringen 
“Är du säker?” kan dessutom diskuteras i relation till Confirmshaming, eftersom 
den innebär en explicit uppmaning att ompröva beslutet att avsluta tjänsten.  

Från tjänstens startsida till den slutgiltiga bekräftelsen av uppsägningen 
identifierades sju interaktioner, förutsatt att användaren kände till var 
uppsägningsprocessen kunde initieras. Själva uppsägningsprocessen omfattade flera 
separata moment där användaren först presenterades för två olika val: ”Byt till ett 
annat paket” och “Avsluta paket”, en obligatorisk enkät, ett erbjudande om halva 
priset i tre månader och den slutliga bekräftelsen. Uppsägningen skedde således inte 
i ett enskilt moment utan krävde flera på varandra följande interaktioner, från 
abonnemangshanteringen till den slutliga bekräftelsen. Den strukturella 
omfattningen, de alternativa vägarna 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 undersökning av HBO Max:s uppsägningsflöde kunde flertalet Dark Patterns 
identifieras i enlighet med Brignulls (2023) och Mathur et al. (2019) klassificering. 
För att ta del av hela uppsägningsflödet, se Bilaga B.   

Vid första steget av uppsägningsprocessen på HBO Max möts användaren av flera 
olika rutor med information, se figur 4. Längst upp på sidan kan användaren läsa 
formuleringen “(användarens angivna namn), kan vi hjälpa till på något sätt innan 
du går?”. Sedan följer en ruta med erbjudande om andra abonnemang med frågan 
“Är det priset på din plan?” med en knapp som navigerar användaren till sidans 
erbjudna abonnemang. Under den rutan finns en annan med frågan “Hittar du inget 
att titta på?” inkluderande visuella presentationer av HBO Max:s nytillkomna  
innehåll bestående av färgstarka filmomslag med en knapp som navigerar 
användaren till startsidan. Under filmomslagen finns det navigering till hjälpcentret 
och slutligen längst ner på sidan finns två alternativ: “Tillbaka till abonnemang” och 
“Fortsätt till avsluta”. Den samlade utformningen kan relateras till Roach Motel och 
Obstruction eftersom användaren behövde navigera genom flera alternativa moment 
innan uppsägningsalternativet kunde väljas.  

Figur 4 

Del av HBO Max:s uppsägningsprocess 

    

Många av sidans visuellt framträdande element var kopplade till fortsatt användning 
av tjänsten, exempelvis knappen “Visa abonnemang" och “Utforska mer”. Dessa 
element hade större visuell framträdandegrad genom bland annat placering, visuell 
betoning och storlek än alternativet att fortsätta till uppsägning. Skillanden i visuell 
hierarki kan därför relateras till Visual Interference enligt Mathur et al. (2019). 

På nästa sida i processen presenterades användaren för innehåll med formuleringen 
“Vi vill gärna att du stannar kvar…” och en prisjämförelse mellan den nutida 
månadskostnaden (89 kr) och ett förvalt specialerbjudande (44,5 kr) samt en knapp 
med “Beställ och betala”, se figur 5. Detta kan diskuteras i relation till pressured 
selling då användaren exponeras för tid- och ekonomiska incitament. Även själva 
formuleringen “Vi vill gärna att du stannar kvar…” kunde visa kännetecken för 

 



 

confirmshaming eftersom språket kunde uppfattas som ett ifrågasättande eller försök 
till att skapa en känsla av skuld kring användarens beslut att avsluta tjänsten.  

Figur 5  

Del av HBO Max:s uppsägningsprocess  

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



 

4.3 Användarnas upplevelse  
Sex användartester utfördes med Think-Aloud metoden och efterföljande 
semistrukturerade intervjuer. Samtliga deltagare instruerades att utföra tre uppgifter, 
varav en bestod i att säga upp en aktiv prenumeration i en av de tre undersökta 
prenumerationstjänsterna. 

Tabell 5  

Fallöversikt av användartester  

Deltagare Tjänst  Observerat beteende  Verbaliserad respons  

D1 Netflix Deltagare tvekade 
mellan de tre olika 
alternativen “Pausa 
en månad”, “Ändra 
abonnemang" och 
“Avsluta”.    
 
Skrollade ner och 
kollade på vilka 
serier användaren 
kunde titta på. 

“Det är rätt så oklart vart man 
ska klicka”  

D2 TV4 Play Försökte avsluta 
utan att svara på 
enkät.  
 
Avbrott uppstod vid 
erbjudandet om 
halva priset. 

“Varför ska de veta det? Liksom 
jag vill ju bara avsluta, inte sitta 
här och förklara mig” 

D3 HBO Max Klickade först på 
erbjudandet om 
annat abonnemang 
och tillämpade 
därmed ändringen. 
Behövde starta om 
och återställa 
ändringen och 
initiera 
uppsägningsprocess
en på nytt  

“Nej nu gjorde jag fel, vad blev 
det här nu då?”  

D4 Netflix Ingen större 
tveksamhet, hovrade 
över “Pausa i en 
månad” innan 
deltagaren hittade 
rätt knapp 

- 

 



 

D5 TV4 Play Deltagare klickade 
oavsiktligt på 
“Bekräfta justering” 
vilket ledde till att 
sidan började ladda 
och deltagaren 
behövde initiera 
uppsägningsprocess
en på nytt  

“Nej jag råkade klicka fel, jag 
tänkte inte mig för”  

D6 HBO Max Hovrade först över 
knappen “Visa 
abonnemang" innan 
användaren hittade 
rätt knapp  

“Det var många sidor att gå 
igenom”  

 

Fallöversikten visar att fem av sex deltagare uppvisade observerbar tvekan, avbrott 
eller felklick under uppsägningsprocessen. Beteendena förekom framför allt i 
situationer där flera handlingsalternativ presenterades eller där ytterligare moment,  
exempelvis obligatoriska enkäter eller rabatterade abonnemangserbjudanden, 
introducerades före den slutliga uppsägningen. Endast en deltagare genomförde 
processen utan någon tydlig tvekan.  

Användartesterna av Netflix uppvisade återkommande tvekan, främst inför 
parallella handlingsalternativ där användare observerades göra korta avbrott i sin 
navigering vid de ställen där flera parallella handlingsalternativ presenterades. I 
TV4 Plays uppsägningsflöde präglades användarupplevelsen främst av frustration i 
samband med obligatoriska moment som föregick själva uppsägningen, så som den 
obligatoriska enkäten.  Användartestet av HBO Max kännetecknades av 
tveksamheter kring den visuella konkurrensen mellan uppsägningsprocessen och 
kommersiella element, vilket sammanföll med felklick hos deltagarna. Både 
uppsägningsflödet av HBO Max och TV4 Play kunde uppvisa visuella hierarkier där 
alternativ till uppsägning gavs större visuell tyngd än själva uppsägningsfunktionen 
vilket sammanföll med felklick hos deltagarna. Detta manifesterades exempelvis 
genom TV4 Plays knapp för paketjustering och HBO Max:s knapp för “Visa 
abonnemang".  

4.3.1 Resultat från semistrukturerade intervjuer  
Semistrukturerade intervjuer genomfördes med samtliga deltagare i anslutning till 
de genomförda användartesterna med avsikt att samla deltagarnas reflektioner 
avseende upplevelsen av uppsägningsprocesserna hos de undersökta tjänsterna. 
Detta med särskilt fokus på deltagarnas upplevda kontroll och gränssnittets 
tydlighet. Resultaten av intervjuerna presenteras nedan per deltagare i kondenserad 
form.  

 



 

Deltagare 1 (Netflix) 
Deltagaren uttryckte osäkerhet kring vilka alternativ som ledde till en faktiskt 
uppsägning och på frågan om deltagaren uppfattade något  moment som oklart eller 
förvirrande svarade vederbörande att “Jag tyckte det blev lite oklart när det fanns så 
många val, det är liksom som att de medvetet har gjort så för att man inte ska kunna 
säga upp tjänsten, eller ja försvåra det iallafall”. Vidare uppmärksammade 
deltagaren tjänstens visuella element, såsom innehållsförslag, och beskrev dessa i 
relation till uppsägningsalternativen.  

Deltagare 2 (TV4 Play) 
Deltagaren uttryckte frustration över att behöva besvara en enkät innan 
uppsägningen kunde genomföras. Den obligatoriska enkäten uppfattades som ett 
irrelevant element i förhållande till syftet och beskrevs som en “tröskel” i processen. 
Deltagaren uttryckte även irritation över erbjudandet om reducerat pris, vilket dels 
innebar ett avbrott i navigeringen och dels gav upphov till en känsla av förlust samt 
ett ifrågasättande av systemet. På frågan huruvida erbjudanden påverkade deltagaren 
av under processen uppgav vederbörande att det upplevdes som ett försök att "lura 
tillbaka mig och få mig att känna att jag går miste om något".  

Deltagare 3 (HBO Max)  
Deltagaren riktade kritik mot tjänstens gränssnitt och framhöll brister i form av 
otydlig struktur samt vilseledande framträdande element. Efter ett felaktigt klick 
behövde processen initieras på nytt vilket deltagaren beskrev som frustrerande. 
Vidare uppfattades val som framstod som administrativa i själva verket vara 
kommersiellt motiverade. 

Deltagare 4 (Netflix)  
Deltagaren upplevde Netflix uppsägningsprocess som enkel att genomföra och 
uttryckte ingen mer omfattande kritik mot processen. På frågan huruvida tjänsten 
upplevdes som tydlig uppgav deltagaren att den var lätt att förstå samt att 
vederbörande hade erfarenhet av betydligt mer komplicerade processer i 
prenumerationsbaserade tjänster.     

Deltagare 5 (TV4 Play)  
Deltagaren riktade kritik mot sidans otydliga struktur, vilket ledde till oavsiktliga 
val, exempelvis när vederbörande klickade på knappen “Bekräfta justering” istället 
för “Avsluta abonnemang". Deltagaren uppgav att detta gav upphov till irritation då 
processen behövde initieras på nytt samt bidrog till en upplevelse av att uppsägning 
inte utgjorde den mest framträdande handlingen. På frågan hur processen upplevdes 
svarade deltagaren att förtroendet för tjänsten minskade då utformningen gav 
intryck av att användaren vilseleddes till att fortsätta abonnemanget. 

Deltagare 6 (HBO Max)  
Deltagaren upplevde HBO Max uppsägningsprocess som relativt enkel att 
genomföra men uttryckte viss kritik mot dess utformning och menade att processen 
bestod av något för många interaktioner samt upplevdes som utdragen. Deltagaren 

 



 

ansåg att detta gav upphov till en känsla av att behöva navigera genom onödigt 
många moment för att kunna slutföra sitt mål. 

4.3.2 Tematisk sammanfattning av intervjuresultat  
Den tematiska analysen av de semistrukturerade intervjuerna visade att deltagarnas 
upplevelser i huvudsak kunde förstås utifrån tre återkommande teman: upplevd 
otydlighet i uppsägningsflödet, reducerad känsla av kontroll samt minskat 
förtroende för den undersökta tjänstens intentioner. Dessa teman återkom i 
varierande grad bland deltagarna men det kunde även urskiljas individuella 
skillnader i hur processen upplevdes. Exempelvis beskrev en av deltagarna Netflix 
uppsägningsprocess som relativt enkel, medan andra deltagare hade en annan 
upplevelse av processen, vilket visar att samma gränssnitt inte nödvändigtvis 
upplevdes på samma sätt av samtliga deltagare.    

Upplevd otydlighet i uppsägningsflödet framträdde tydligt genom att flertalet 
deltagare beskrev svårigheter att identifiera vilken handling som faktiskt ledde till 
uppsägning av tjänsten. Deltagarna ansåg att denna osäkerhet främst uppstod i de 
delar av uppsägningsflödet där flera parallella handlingsalternativ presenterades, 
exempelvis när flera olika knappar blev introducerade eller vid rabatterade 
erbjudanden. Resultaten från intervjuerna indikerade att deltagarna inte 
nödvändigtvis uppfattade alternativen som likvärdiga val, utan snarare som 
konkurrerande handlingsalternativ där uppsägning inte framstod som det mest 
framträdande alternativet. Detta överensstämde med observationerna gjorda i de 
genomförda användartesterna där tvekan i form av hovering, korta avbrott i 
navigeringen samt felklick återkom i anslutning till just dessa moment.    

Det andra temat som identifierades var deltagarnas reducerade känsla av kontroll vid 
navigeringen av den undersökta tjänstens uppsägningsflöde. Detta framträdde 
genom deltagarnas beskrivningar om ett utdraget och delvis svårnavigerat 
uppsägningsflöde. Deltagarna uppgav att processen upplevdes som mer omfattande 
än förväntat och att återkommande avbrott i form av enkäter, alternativa val och 
erbjudanden störde känslan av en linjär uppsägningsprocess, speciellt när processen 
behövde initieras på nytt efter felklick. Intervjuresultaten indikerar således att 
deltagarnas upplevelse av kontroll inte enbart var relaterad till antalet interaktioner, 
utan även hur dessa presenterades och i vilken utsträckning processen fortskred 
enligt deltagarnas förväntningar. 

Det tredje identifierade temat var minskat förtroende för tjänsten vilket blev särskilt 
framträdande i deltagarnas efterföljande reflektioner kring varför gränssnittet var 
utformat på det aktuella sättet. Flera deltagare uttryckte misstankar om att vissa 
element hos tjänsternas uppsägningsflöde inte primärt var utformade för att stödja 
användaren utan snarare för att försvåra processen eller styra användaren 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 på gränssnittets funktionella komplexitet utan uppfattade även 
att dess utformning präglades av en underliggande intention, speciellt i relation till 

 



 

obligatoriska moment, visuellt betonade alternativ samt återkommande 
kommersiella erbjudanden. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 



 

5 Diskussion  
Syftet med denna studie var att undersöka förekomsten av vilseledande och 
manipulativa designmönster, så kallade Dark Patterns, i uppsägningsprocessen hos 
prenumerationsbaserade tjänster. 

Samtliga undersökta tjänster innehöll designmönster som kunde klassificeras som 
Hard to cancel medan Roach Motel identifierades i två av tre tjänster enligt Brignull 
et al. (2023) och Mathur et al. (2019). Detta blev särskilt tydligt mellan den simpla 
registreringsprocessen och den betydligt mer komplexa uppsägningsprocessen. 
Resultaten kunde påvisa en indikation av att tjänsternas design inte enbart var 
funktionellt uppbyggda för att möjliggöra uppsägning, utan även innehöll moment 
som potentiellt kunde försvåra användarens avsikt att lämna tjänsten.        

Vidare kunde studien visa på att dessa hinder inte enbart tog sig i uttryck genom 
antalet interaktioner i processen utan även hur alternativen blev presenterade både 
visuellt och strukturellt. HBO Max och TV4 Play uppvisade exempelvis ett flertal 
visuellt framträdande alternativ som riktade användaren mot en fortsatt konsumtion 
snarare än att slutföra den påbörjade uppsägningen. De visuella hierarkierna i 
gränssnitten kunde uppfattas prioritera element relaterade till erbjudanden, 
abonnemangsändringar och innehållsförslag framför uppsägningsfunktioner.  

5.1 Skillnader mellan registrerings- och 
uppsägningsflöden 

Exempelvis innehöll Netflixs uppsägningsprocess färre interaktioner än TV4 Plays 
process samtidigt som deltagarna beskrev situationer där de upplevde osäkerhet 
kring vilket alternativ som skulle väljas. En möjlig förklaring skulle kunna vara att 
antalet interaktioner inte ensamt kan förklara hur komplex en uppsägningsprocess 
upplevs, utan även kan vara relaterad till hur alternativen presenteras.  

En tydlig observation i studien var skillnaderna mellan de undersökta tjänsternas 
registrerings- och uppsägningsflöden, där registreringen av abonnemang antingen 
blev presenterat vid skapandet av profilen eller på tjänstens startsida. De 
analyserade uppsägningsflödena innehöll fler interaktioner och i flera fall ytterligare 
moment såsom erbjudanden, alternativa abonnemang och enkäter. Skillnaden kan 
relateras till tidigare forskningen om Hard to Cancel, men resultaten ger inte 
tillräckligt underlag för att fastställa tjänsternas bakomliggande intentioner.  

Detta hänger ihop med Mathur et al. (2019) och Brignull et al. (2023) begrepp, 
Visual Interference, vilket författarna beskriver som design som kan användas på ett 
sätt för att styra användarnas uppmärksamhet mot specifika handlingar och bort från 
andra. Observationerna från användartesterna gav stöd för att visuella element 
sammanföll med situationer där deltagarna uppvisade tvekan eller felklick.  

Netflixs uppsägningsflöde innehöll flera alternativa handlingsvägar innan 
användaren kunde slutföra uppsägningen. Istället för en binär handling presenteras 
användaren för ett flervalsmoment med tre olika val; “Ändra abonnemang", “Pausa i 

 



 

en månad” och slutligen “Avsluta”. Alternativet att pausa innebar att användaren 
erbjöds ett alternativ från ett permanent avslut till ett temporärt uppbrott. Resultaten 
från användartesterna visade samtidigt att flera deltagare tvekade mellan de 
presenterade alternativen, vilket ger empiriskt stöd för att den visuella och 
strukturella utformningen hade betydelse för hur användarna orienterade sig i 
processen.  

TV4 Plays obligatoriska enkät kan förstås i relation till Thalers (2018) begrepp 
sludge eftersom den innebar ett ytterligare obligatoriskt moment innan 
uppsägningen kunde slutföras. Momentet var inte direkt kopplat till själva 
avslutandet av prenumerationen ur användarens perspektiv och upplevdes av 
deltagarna som frustrerande. Enligt resultaten från de semistrukturerade intervjuerna 
upplevdes enkäten som irrelevant i relation till deltagarnas ursprungliga intention att 
avsluta prenumerationen. 

Eftersom de undersökta tjänsterna hade olika strukturer för registrering kunde 
registreringsflödena inte jämföras som helt likvärdiga processer. Netflix och HBO 
Max krävde att användaren tecknade ett abonnemang för att få tillgång till tjänsten, 
medan TV4 Play hade ett separat registreringsflöde. Antalet interaktioner används 
därför endast som en deskriptiv jämförelse inom ramen för de observerade flöden 
och ska inte tolkas som ett generellt mått på relativ komplexitet mellan tjänsterna.  

Sammantaget visar resultaten att det fanns skillnader mellan registrerings- och 
uppsägningsprocessernas gränssnitt i de undersökta streamingtjänsterna, både 
avseende antal interaktioner och förekomsten av identifierade Dark Patterns. 
Uppsägningsprocesserna innehöll i flera fall fler interaktioner och ytterligare 
moment än registeringsprocesserna, samtidigt som visuella och strukturella 
designval kunde påverka användarnas navigation.  

5.2 Användarens 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 uppsägningsprocessen krävde en 
mer medveten informationsbearbetning än vid andra delar av interaktionen. När 
användare exempelvis behövde tolka flera parallella handlingsalternativ eller 
återuppta processen efter felklick uppstod en ökad kognitiv ansträngning som 
krävde en ökad uppmärksamhet. Detta kan relateras till Kahnemans (2011) 
resonemang om att människor tenderar att undvika mentalt ansträngande processer 
och istället söker den väg som kräver minst kognitiv belastning. Resultatet visar 
däremot inte att deltagarna faktiskt övergick från System 1 till System 2, eftersom 
studien inte har mätt den kognitiva processen. Teorin används i detta fall snarare 
som ett teoretiskt perspektiv för att tolka den ökade uppmärksamhet och tvekan som 
observerades under vissa delar av uppsägningsprocesserna.  

Studien identifierade även flera exempel på confirmshaming och emotionellt 
laddade formuleringar, exempelvis Netflix formulering om att användaren riskerade 
att förlora personliga rekommendationer och TV4 Plays reducerande pris i samband 
med uppsägning. Dessa designinslag kunde uppfattas som emotionellt laddade och 
som något som kunde framkalla tvekan eller en upplevelse av förlust hos 

 



 

användaren, vilket kan relateras till Gore et al. (2025) och begreppet loss aversion. 
Resultatet från de semistrukturerade intervjuerna visade att flera deltagare upplevde 
dessa moment som försök att skapa skuld, tvekan eller rädsla att gå miste om något 
värdefullt. Den emotionella dimensionen av designen hos de undersökta tjänsterna 
framträdde därmed som en central komponent i deltagarnas upplevelser av 
uppsägningsprocesserna. Samtidigt går det inte att fastställa att loss aversion faktiskt 
orsakade deltagarnas reaktioner. Begreppet fungerar därför främst som ett teoretiskt 
perspektiv för att förstå varför vissa designinslag kan upplevas som emotionellt 
laddade.  

Flera deltagare reagerade på de intentioner som de uppfattade låg bakom 
designvalen och inte enbart på den funktionella komplexiteten hos tjänsternas 
uppsägningsprocesser. Vissa deltagare uttryckte misstankar om att gränssnittet blivit 
medvetet utformat i syfte att försvåra uppsägningen eller styra användaren mot ett 
fortsatt abonnemang. Dessa iakttagelser blir relevanta i förhållande till Gray et al. 
(2018) som framhåller att användare inte enbart kan uppleva Dark Patterns som ett 
praktiskt hinder utan även som ett intrång i deras autonomi. Flera deltagare beskrev 
minskad tillit till tjänsten när de uppfattade designen som styrande. Resultatet bör 
dock förstås som deltagarnas subjektiva upplevelser och inte som ett generellt mått 
på användarnas förtroende.   

Användarnas upplevelser varierade dock mellan olika individer där vissa deltagare 
uttryckte omfattande frustration och osäkerhet medan andra uppfattade processerna 
som relativt enkla. Skillnaderna kan ha flera möjliga förklaringar, exempelvis 
tidigare erfarenhet av liknande tjänster eller vana vid digitala gränssnitt. Denna 
studie är dock inte utformad för att undersöka sådana samband och resultatet kan 
snarare ses som en indikation på behovet av vidare forskning om hur individuella 
förutsättningar påverkar upplevelsen av Dark Patterns.  

En väsentlig del i analysen av de undersökta uppsägningsflödena handlar om 
gränsdragningen mellan avsiktligt utformade designmönster och funktioner som 
syftar till organisatorisk utveckling. Trots att inslag av enkäter och 
utvärderingsfrågor kan motiveras ur företagets synvinkel som värdefulla redskap för 
att inhämta feedback från användarna, upplevs dessa i praktiken som hinder av 
typen Hard to Cancel. Med hänvisning till Kahnemans (2011) teoretiska ramverk 
kan de observerade beteendena hos deltagarna, exempelvis tvekan, felaktiga klick 
och osäkerhet förstås som indikatorer på en förhöjd kognitiv ansträngning. När 
användaren ställs inför oväntade handlingsalternativ, distraherande visuella element 
eller attraktiva erbjudanden, kan det intuitiva flödet som representeras av System 1 
störas. Denna upplevda friktion och mer ansträngande informationsbearbetning kan 
indikera att interaktioner krävde en högre grad av medveten uppmärksamhet, vilket 
kan relateras till Kahnemans beskrivning av System 2. Studien påvisar följaktligen 
att oavsett om tjänsteleverantörens ursprungliga motiv är affärsdriven eller ett 
genuint engagemang för kundens välbefinnande, blir det strukturella konsekvensen 
för användaren densamma: en uppsägningsprocess som kan upplevas fördröjd och 
som kräver betydande kognitiv ansträngning.  

Sammantaget visar resultatet att deltagarnas upplevelse av kontroll och tydlighet 
påverkades av hur alternativen presenterades och hur uppsägningsprocesserna var 

 



 

strukturerade. Tvekan, osäkerhet, frustration och upplevd styrning förekom i 
samband med flera av de identifierade designinslagen. Samtidigt varierade 
deltagarnas upplevelser, vilket innebär att resultaten främst bör förstås som 
individuella upplevelser snarare än generella effekter på användare.    

5.3 Studiens begränsningar 
Studien har flertalet begränsningar som bör beaktas vid tolkning av resultaten. 
Främst handlar det om det begränsade urvalet på sex deltagare vilket innebär att 
resultaten i första hand endast bör förstås som kvalitativa, snarare än som 
generaliserbara till användare i stort. Även urvalet av tre tjänster begränsar 
möjligheten att dra generella slutsatser om streamingtjänsters användning av Dark 
Patterns i uppsägningsprocesser.  

Ytterligare begränsningar i studien handlar om Think-Aloud-metoden och om dess 
utförande eventuellt kan ha påverkat deltagarnas naturliga interaktion med 
gränssnittet, eftersom deltagarna utförde uppgifter samtidigt som de uppmanades till 
att verbalisera sina tankar. Dessa observationer bör därför inte betraktas som direkta 
eller objektiva mått på kognitiv belastning, utan mer som indikationer på 
deltagarnas upplevelser under interaktionen. En till metodologiska avvikelse i 
genomförandet var att datainsamlingen skedde i två olika testmiljöer: en del av 
testerna genomfördes på plats medan övriga genomfördes på distans via 
skärmdelning. Denna variation utgör en felkälla då tekniska faktorer, såsom 
nätverksfördröjning vid skärmdelning eller ovana vid plattformen, kan ha påverkat 
deltagarnas tveksamhet, reaktionstider eller felklick. Detta har beaktats i analysen 
genom att i första hand fokusera på deltagarnas verbala resonemang och explicita 
val snarare än enbart på tidsaspekten.  

Vidare begränsningar kan återfinnas i studiens klassificering av Dark patterns, vilka 
bygger på en analytisk bedömning av observerbara designmönster vilket kan 
innebära att vissa klassificeringar kan vara tolkningsberoende. Resultaten bör även 
förstås i relation till de gränssnitt och versioner av tjänsterna som analyserades just 
vid tidpunkten av datainsamlingen, då digitala tjänster har en tendens att förändras 
över tid.  

   

 
 
 
 
 

 



 

6 Slutsats   
Studien syftade till att undersöka förekomsten av Dark Patterns i 
uppsägningsprocessen hos tre prenumerationsbaserade streamingtjänster på den 
svenska marknaden samt hur användare upplevde kontroll och tydlighet i interaktion 
med dessa.  

Den första forskningsfrågan behandlade vilka skillnader som fanns mellan 
registrerings- och uppsägningsflödena, där resultaten visade att dessa skilde sig åt 
både strukturellt och visuellt. Uppsägningsprocesserna innehöll i flera fall fler 
interaktioner och ytterligare moment, exempelvis erbjudanden och obligatoriska 
enkäter. Skillnaderna bör dock tolkas med hänsyn till att tjänsternas 
registreringsflödena var utformade på olika sätt. Flera typer av Dark Patterns 
förekom hos de undersökta tjänsterna där Hard to Cancel och Visual Interference 
återkom i samtliga tjänster, medan Roach Motel, Obstruction, Confirmshaming och 
Pressured Selling förekom i olika omfattning mellan tjänsterna.  

Den andra forskningsfrågan behandlande hur användaren upplevde kontroll och 
tydlighet vid interaktion med identifierade designmönster. Deltagarnas upplevelser 
kunde förstås utifrån tre teman: upplevd otydlighet, reducerad känsla av kontroll och 
minskat förtroende för tjänsten och användartesterna kunde samtidigt visa att dessa 
designmönster inte upplevdes på samma sätt av samtliga deltagare.  

Sammanfattningsvis visar studien att upplevd komplexitet inte enbart kan förstås 
utifrån antalet interaktioner, utan hur alternativ presenteras visuellt och strukturellt 
kan också ha betydelse för hur användare navigerar och upplever kontroll i 
uppsägningsprocesserna. Resultaten belyser därför betydelsen av tydlighet och 
användarkontroll vid utformning av digitala uppsägningsflöden.’ 

6.1 Praktiska implikationer  
Utifrån studiens resultat kan vissa praktiska implikationer identifieras för 
UX-designers och andra som arbetar med digital tjänstedesign: (1) eftersträva 
symmetri i interaktionen, (2) eftersträva en tydlig och balanserad visuell utformning 
och (3) separera feedback från uppsägningsflödet.  

Resultaten av studien indikerar att tydlighet, användarkontroll och avsaknad av 
onödig friktion var betydelsefulla aspekter i deltagarnas upplevelser. Utifrån dessa 
resultat kan en möjlig rekommendation vara att uppsägningsprocesser utformas med 
en likvärdig grad av tydlighet och enkelhet som registrering och köp. Principen om 
att det bör vara lika enkelt att avsluta som att starta en prenumeration kan användas 
som vägledning för att undvika onödig friktion i uppsägningsprocessen.  

Vidare indikerar resultaten att visuell utformning kan ha betydelse för hur deltagarna 
uppfattar och navigerar mellan olika handlingsalternativ. Ett sätt att ta hänsyn till 
detta i praktiken är därför att vara uppmärksam på visuella hierarkier, färgkontraster 
eller placering av knappar som kan göra vissa handlingsalternativ mer framträdande 
än andra. Handlingsalternativ kan i stället presenteras på ett tydligt och balanserat 
sätt.  

 



 

Slutligen indikerar resultaten att obligatoriska enkäter och andra moment som 
infogas i uppsägningsprocessen kan upplevas som hinder för att slutföra 
uppsägningen. En möjlig implikation är därför att feedback om varför användaren 
väljer att avsluta sin prenumeration erbjuds efter att uppsägningen genomförts, 
snarare än att fungera som ett krav för att slutföra processen.  

 
 

 

 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 



 

Referenser 
Braun, V., & Clarke, V. (2006). Using thematic analysis in psychology. Qualitative 
Research in Psychology, 3(2), 77-101. https://doi.org/10.1191/1478088706qp063oa  

Brignull, H., Leiser, M., Santos, C., & Doshi, K. (2023, April 25). Deceptive 
patterns – user interfaces designed to trick you. Deceptive Design. 
https://deceptive.design/types/ 

Ejvegård, R. (2009). Vetenskaplig metod (4:e uppl.). Studentlitteratur.  

Forbrukerrådet. (2018). Deceived by design: How tech companies use dark patterns 
to discourage us from exercising our rights to privacy. 
https://storage02.forbrukerradet.no/media/2018/06/2018-06-27-deceived-by-design-
final.pdf  

Gore, A. R., Marishkumar, P., K. S., R., Selvaraju, K., Kalita, T., & Viji, S. (2025). 
Understanding subscription models: How psychology shapes customer loyalty, 
value perception, and cancellation patterns. Advances in Consumer Research, 2(4), 
3794–3801. 

Gray, C. M., Kou, Y., Battles, B., Hoggatt, J., & Toombs, A. L. (2018). The Dark 
(Patterns) Side of UX Design. I Proceedings of the 2018 CHI Conference on Human 
Factors in Computing Systems (s. 1-14). ACM. 
https://doi.org/10.1145/3173574.3174108 

Hulst, M. van, & Visser, E. L. (2024). Abductive analysis in qualitative research. 
Public Administration Review, 1-14. https://doi.org/10.1111/puar.13856   

Integritetsskyddsmyndigheten. (2026). Dataskyddsförordningen i fulltext. 
https://www.imy.se/verksamhet/dataskydd/det-har-galler-enligt-gdpr/introduktion-til
l-gdpr/dataskyddsforordningen-i-fulltext/  

Kahneman, D. (2011). Thinking, fast and slow. Farrar, Straus and Giroux. 

Kollmer, T., & Eckhardt, A. (2023). Dark patterns: Conceptualization and future 
research directions. Business & Information Systems Engineering, 65(1), 201–208. 
https://doi.org/10.1007/s12599-022-00783-7 

Kvale, S., & Brinkmann, S. (2014). Den kvalitativa forskningsintervjun (3:e uppl.; 
S.-E. Torhell, övers.). Studentlitteratur.  

Mathur, A., Acar, G., Friedman, M. J., Lucherini, E., Mayer, J., Chetty, M., & 
Narayanan, A. (2019). Dark patterns at scale: Findings from a crawl of 11K 
shopping websites. Proceedings of the ACM on Human-Computer Interaction, 
3(CSCW), Art. 81. https://doi.org/10.1145/3359183  

Nielsen, J. (2012). Thinking aloud: The #1 usability tool. Nielsen Norman Group. 
https://www.nngroup.com/articles/thinking-aloud-the-1-usability-tool/   

 

https://deceptive.design/types/
https://storage02.forbrukerradet.no/media/2018/06/2018-06-27-deceived-by-design-final.pdf
https://storage02.forbrukerradet.no/media/2018/06/2018-06-27-deceived-by-design-final.pdf
https://doi.org/10.1145/3173574.3174108
https://doi.org/10.1111/puar.13856
https://www.imy.se/verksamhet/dataskydd/det-har-galler-enligt-gdpr/introduktion-till-gdpr/dataskyddsforordningen-i-fulltext/
https://www.imy.se/verksamhet/dataskydd/det-har-galler-enligt-gdpr/introduktion-till-gdpr/dataskyddsforordningen-i-fulltext/
https://doi.org/10.1007/s12599-022-00783-7
https://doi.org/10.1145/3359183
https://www.nngroup.com/articles/thinking-aloud-the-1-usability-tool/


 

Nielsen, J., & Mack, R. L. (Red.). (1994). Usability inspection methods. John Wiley 
& Sons.   

Thaler, R. H. (2018). Nudge, not sludge. Science, 361(6401), 431. 
https://doi.org/10.1126/science.aau9241 

Vetenskapsrådet. (2024). God forskningssed. 
https://www.vr.se/analys/rapporter/vara-rapporter/2024-10-02-god-forskningssed-20
24.html  

 

 

 

 
 
 

 

 

https://doi.org/10.1126/science.aau9241
https://www.vr.se/analys/rapporter/vara-rapporter/2024-10-02-god-forskningssed-2024.html
https://www.vr.se/analys/rapporter/vara-rapporter/2024-10-02-god-forskningssed-2024.html


 

Bilaga A - Netflixs fullständiga uppsägningsflöde 
Från startsida till bekräftelse av uppsägning  

 

 
 

 



 

 
Bilaga B - HBO Max:s fullständiga uppsägningsflöde 
Från startsida till bekräftelse av uppsägning  

 

 
 

 



 

Bilaga C - TV4 Plays fullständiga uppsägningsflöde  
Från startsida till bekräftelse av uppsägning 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Bilaga D - Samtyckesblankett  
 

Samtyckesblankett för att delta i studien Dark Patterns i 
prenumerationstjänsters uppsägningsprocesser 

Studien undersöker hur Dark Patterns i streamingtjänsters uppsägningsprocesser kan 
påverka användares möjlighet att förstå och genomföra en uppsägning. Studien 
fokuserar på tre streamingtjänster och analyserar förekomsten av Dark Patterns samt 
andra vilseledande designmönster. Genom gränssnittsanalys, användartester och 
semistrukturerade intervjuer undersöks hur dessa designval kan påverka 
användarnas upplevelse av kontroll, tydlighet och möjligheten att avsluta en 
prenumeration. 

Genom att skriva under den här samtyckesblanketten godkänner du att dina 
personuppgifter behandlas inom ramen för uppsatsen/studien som beskrivs ovan. Du 
kan när som helst dra tillbaka ditt samtycke genom att kontakta någon av 
kontaktpersonerna nedan. Dina personuppgifter kommer därefter inte längre att 
bevaras eller behandlas vidare utan annan laglig grund. 

De personuppgifter som kommer samlas in från dig är ljudinspelning av dina 
uttalanden under användartestet samt uppgifter om dina upplevelser och svar under 
testet och den efterföljande intervjun. Deltagarna kommer att pseudonymiseras i det 
insamlade materialet och i examensarbetet. Dina personuppgifter kommer behandlas 
under den tid som krävs för att genomföra, analysera och färdigställa 
examensarbetet och därefter raderas. De data som samlas in under denna studie 
kommer endast att vara tillgängliga för den student som genomför studien, 
handledaren och examinatorn, och kommer enbart att användas för att slutföra 
uppsatsen. All insamlad data kommer att raderas när uppsatsen formellt har 
godkänts och examinationsprocessen är avslutad. 

Du har alltid möjlighet att få information om vad som registrerats om dig eller ha 
synpunkter på behandlingen eller de uppgifter som samlats in genom att kontakta 
någon av kontaktpersonerna nedan eller lärosätets dataskyddsombud på 
dataskyddsombud@lnu.se. Klagomål som inte kan lösas med Linnéuniversitetet kan 
lämnas till Integritetsskydd Myndigheten. 
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Bilaga E - AI - Deklaration  
Generativ AI (ChatGPT av OpenAI & Grammarly av Superhuman Platform Inc) har 
använts som ett stöd i arbetsprocessen för detta examensarbete. Verktyget har 
uteslutande använts för språklig granskning, korrekturläsning, översättning av vissa 
begrepp till engelska samt som bollplank vid strukturering av kapitlens disposition.  

 

Ingen AI-genererad text har kopierats in direkt i uppsatsen. Generativ AI har inte 
använts för att samla in eller generera data, genomföra analyser, dra slutsatser eller 
välja vetenskapliga källor. Författaren tar fullt ansvar för uppsatsens slutgiltiga 
innehåll, korrekthet och vetenskapliga integritet.    
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