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INLEDNING

Sveriges Konsumenter har under hosten 2024 granskat hur lict eller svért det ér att sidga
upp abonnemang frin 20 digitala underhallnings- och nyhetstjinster. Resultaten visar att
vilseledande webbdesign i varierande grad férekommer hos samtliga tjanster.

Det handlar om designknep i form av éverflodiga steg, forvirrande farger och i vissa fall att
sjdlva uppsigningsfunktionen ir undangdmd eller helt saknas.

Sveriges Konsumenter ser mot denna bakgrund ett behov av att stirka konsumentskyddet
nir det giller digitala prenumerationer.

Sveriges Konsumenter foresldr att:

* Inf6ra uttryckliga krav pa enkla uppsigningar i distansavtalslagen.

*  Kiriva ett uttryckligt samtycke for dvergdngar fran gratis- till betalprenumerationer.

e Kriva att digitala tjanster piminner konsumenter om oanvinda prenumerationer och
inhdimtar samtycke for fortsittning.

Darfor ar det viktigt for konsumenter

I dag prenumererar en majoritet (70 procent) av svenska hushill pd minst en betald
videostromningstjinst' och ungefir en tredjedel har tillging till fyra eller fler tjanster.”
Andelen konsumenter som har tillging till en digital morgontidningsprenumeration ir

40 procent medan itta procent av hushallen har tillging till kvillstidningarnas plustjinster.’
Nir det giller bocker har en fjirdedel av konsumenterna tillging till en ljudbokstjinst.*

Digitala underhallnings- och nyhetstjinster 4r med andra ord en del av de flesta
svenska konsumenters hushéllsbudgetar. Det genomsnittliga hushéllets kostnader for
de mediekategorier vi inkluderar i den hir granskningen ar enligt en undersokning frin
Orvesto Konsument 403 kronor i minaden eller 4 836 kronor om iret.’

I en opinionsundersokning utférd pd uppdrag av EU-kommissionen svarade 52

procent av de svenska konsumenterna att de upplevt problem med att siga upp digitala
prenumerationer.® Det ir en markant hégre siffra dn i 6vriga EU-linder dir mellan 33 och
43 procent upplevde detsamma. Pa EU-niva svarade dessutom 37 procent att de ibland
fortsitter att betala for prenumerationer de slutat anvinda men glomt bort att siga upp.’

Den hir granskningen bekriftar konsumenternas upplevelse av att minga tjinster
pa olika sdtt forsvarar for konsumenter att hélla koll pa och vid behov siga upp sina
prenumerationer.

Inom tidnings- och ljudboksbranscherna dr det vanligt med prova-pa-erbjudanden som
automatiskt och utan forvarning 6vergdr till ordinarie priser. Det som vid f6rsta anblick ser
ut som en gratis gdva kan med andra ord bli betydligt dyrare om konsumenten inte haller
koll pa nir erbjudandet [6per ut och aktivt siger upp det.

Videostromningstjdnsterna sirskiljer sig genom att utbudet av tv-serier 4r uppdelat mellan
olika leverantérer. Konsumenter som vill f6lja de mest populira tv-serierna méste darfor
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prenumerera pa flera videostromningstjanster at gingen. Ett dterkommande tips for att
spara pengar har darfor varit att siga upp prenumerationerna under perioder dé de inte
anvinds. Ndgot som ir ldttare sagt 4n gjort.

Krangliga uppsigningsprocesser beror miljontals svenska konsumenter som varje ar ligger
stora summor pd digitala medier. Férutom de ekonomiska konsekvenserna leder foretagens
fula designknep till att konsumenter férlorar virdefull tid de hellre skulle ligga pd annat.

Vilseledande webbdesign (dark patterns)

Vilseledande webbdesign ir ett samlingsnamn for de ofta visuella knep som foretag
anvinder sig av for att vilseleda konsumenter och fi dem att ta beslut som gynnar foretaget
pa konsumentens bekostnad.® Det kan rora sig om forinstillda val som leder till oonskade
forsikringar om de inte klickas ur, fejkade nedrikningar som hotar med att extrapriser snart
dras tillbaka och onddigt kringliga integritetsinstillningar.’

Alla digitala tjanster omfattas av en grinssnittsdesign. Milet med grinssnittsdesign ar i
bista fall att skapa anvindbara, estetiske tilltalande och tillgingliga sitt att interagera med
till exempel webbplatser och appar.'® Det ska med andra ord vara litt att gora och hitta ritt.
I kontrast till detta star vilseledande webbdesign som i stillet manipulerar anvindare att ta
beslut som inte éverensstimmer med deras onskningar och preferenser."

Nir webbdesignen utformas for att vilseleda i syfte att forsvara uppsigningen av en
prenumeration, kallas det f6r en flugfilla (roach motel pa engelska). Begreppet anvinds for
att beskriva granssnitt som gor det ldtt att registrera sig for en tjanst, men svart att siga upp
den. Vi forklarar fler varianter av vilseledande webbdesign i metodavsnittet.
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LAGAR OCH REGLER

I det hir avsnittet forklarar vi vad europeisk och svensk lagstiftning siger om uppsigningar
av digitala tjanster och vilseledande webbdesign.

Sammanfattningsvis finns gott om tydliga krav pa vad som far std i avtal, men nistan inget
specifikt om hur uppsigningsprocessen far gi till. Det betyder inte att foretag far gora det
hur svirt som helst att siga upp en tjidnst, men det innebir att beddmningar méste goras
fran fall dll fall, vilket férsvarar myndigheternas tillsynsverksamhet.

Avsnittet avslutas med en utblick mot andra linder som infort stringare regler kring
uppsagningsprocesser.

Avtalsvillkor och uppsagningar

En prenumeration ir i grunden en form av avtal. Det finns flera lagar som tillsammans
sdtter upp ramar for hur ett avtal far utformas. Om avtalet ingas pd distans, som nir ndgon
tecknar en prenumeration via dator eller telefon, handlar det om ett sé kallat distansavtal.
For sidana finns sirskilda regler.

Det finns flera tydligt formulerade och tvingande krav vad giller vilken information som
maste ges innan och efter det att ett avtal ingis. Aven pa vilket sitt informationen ska ges ir
reglerat. Diremot finns det nistan inga uttryckliga krav eller regler for hur en
uppsigningsprocess far se ut.

Distansavtalslagen kriver att foretag innan avtal ingés ger konsumenten information

om bland annat kontaktuppgifter, tjanstens pris, dngerritt, [optid och villkoren for
uppsigning.'? Denna information ska ges klart och begripligt, med sirskild hinsyn till
behoven hos underdriga och andra sirskilt utsatta personer.” Dessutom ska informationen
ges pa ett sitt som ar anpassat till det kommunikationsmedel som anvinds, till exempel
skirmen pa en telefon.'* Flera uppgifter ir obligatoriska, bland annat villkor for
uppsigning, dngerritt och loptid."” Ett foretag kan med andra ord inte skylla pa brist pa
skirmutrymme om de utelimnar viktig information.

I motsats till detta dr uppsigningsprocessen alltsa relativt fri fran tvingande regler. Ett
talande exempel 4r att det inte finns nagra uttryckliga formkrav f6r hur en

uppsigning far meddelas. Dirfor krivdes 2002 en dom i marknadsdomstolen for att
fortydliga att ett foretag inte fir tvinga en konsument att siga upp ett avtal skriftligen.'®

Att tvingande regler saknas betyder dock inte att det ar fritt fram for foretag att gora
det svart for konsumenter att ta sig ur avtal. Enligt EU-kommissionens riktlinjer ar
en vigledande princip att det ska vara lika ldtt att siga upp en tjanst som att teckna
abonnemang pa den."”

Kommissionen baserar detta pd EU-direktivet om otillborliga affirsmetoder som genomfors
i Sverige genom marknadsforingslagen.'® Enligt lagen dr bland annat marknadsféring som
ar aggressiv forbjuden. Det kan handla om marknadsféring som pa nagot vis innefattar
tvang, trakasserier eller andra patryckningsmedel.
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Sjilva beddmningen av vad som ir aggressiv marknadsforing ska sirskilt beakta om
foretaget anvinder "betungande eller oproportionerliga hinder som inte foljer av avtalet”,
till exempel nir en konsument vill hiva det.”

Det ska med andra ord inte vara onodigt krangligt att siga upp ett avtal, till exempel i form
av en prenumeration.

En besliktad bestimmelse finns i den nya EU-forordningen om digitala tjanster (DSA). Att
gora det svarare att avsluta en tjanst dn att ansluta sig till den lyfts dir uttryckligen som en
form av grinssnitt som snedvrider anvindarnas formaga att fatta vilgrundade beslut.?” Det
giller dock bara onlineplattformar och ir dirfor i regel inte anvindbar mot de tidningar,
ljudbokstjinster och videostromningstjdnster vi granskat i denna rapport.

P4 grund av en kommande 4ndring av EU:s konsumentrittsdirektiv kommer den svenska
distansavtalslagen med start 2026 kriva att foretag infor en onlinefunktion dar
konsumenter kan utdva sin dngerritt gillande avtal som ingétts online.?' Den ska vara vil
synlig och littillginglig for konsumenten.

Angerritten ska dock inte blandas ihop med en vanlig uppsigning eller konsumentkap-
lagens treariga reklamationsritt (som innebir att konsumenten har ritt att hiva avtalet
om en tjinst inte fungerar).”” Angerritten innebir att en konsument har ritt att dngra ett
distansavtal inom 14 dagar frin dagen som avtalet om tjinsten ingicks.

Det gér dock att géra undantag om tjdnsten ror digitalt innehdll och konsumenten
samtycker till att tillhandahallet paborjas.? Till skillnad fran digitalt innehall i form av
enstaka filmer eller musikalbum, finns ingen mojlighet att helt avtala bort dngerritten
for avtal som rér digitala tjinster som kontinuerligt tillhandahéller innehall, till exempel
videostromningstjinster.*

Frén gratisperiod till avtalsférlangning

En annan fraga férknippad med digitala prenumerationstjinster ar prova-pi-abonnemang,
som automatiskt overgar till vanliga prenumerationer med manadskostnad. I Sverige finns
inga krav pa foretag att informera konsumenter om att ett prova-pa-erbjudande ir pa vig
att overga till ett ordinarie abonnemang. Det giller sa linge konsumenten fitt information
om detta innan avtalet ingicks och att det tydligt stir i avtalet.”” For avtal med uppsignings-
tid pé tre minader eller kortare behover inte heller nigon paminnelse skickas.

For avtal med lingre dn tre ménaders uppsigningstid maste foretaget diremot skriftligen
informera konsumenten om att avtalet 4r pa vig att forlingas senast en manad innan det
maste sigas upp.”® Men det ir fortfarande upp till konsumenten att siga upp det.

Vilseledande webbdesign

Vilseledande webbdesign dr som tidigare beskrivits ett samlingsnamn f6r de ofta visuella
knep som anvinds av foretag for att fi konsumenter att ta beslut som gynnar foretaget pa
konsumentens bekostnad. En anvindbar distinktion ar att traditionell marknadsf6ring
forsoker paverka konsumentens preferenser — medan vilseledande webbdesign i stillet
forsoker fa konsumenten att agera i strid med sina preferenser.

Vilseledande webbdesign har mot denna bakgrund tolkats som en form av otillbérlig
affirsmetod i linje med EU-direktivet om otillborliga affirsmetoder och dess svenska
motsvarighet marknadsforingslagen.”
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Termen marknadsforing ir i vardagligt tal starkt kopplad till reklam i form av annonser och
tv-jinglar, men i detta sammanhang ir definitionen betydligt bredare. Kortfattat innebir
marknadsforing nistan allt som en siljare gor eller viljer att inte gora. Och det fore, under
eller efter forsiljningen av en produkt.?®

Marknadsforingslagen forbjuder marknadsforing som strider mot god marknadsforingssed
eller 4r aggressiv eller vilseledande om den i mérkbar man paverkar konsumentens férméga
att fatta ett vilgrundat affirsbeslut. D4 anses marknadsforingen vara otillbérlig.

Lagens bestammelser tillimpas i regel fran fall dll fall. Det innebér att en marknadsforings-
metod kan vara laglig i ett ssmmanhang men olaglig i en annan.

Kérnan i bedomningen dr om marknadsforingen sannolikt paverkat den s kallade
genomsnittskonsumentens formaga att fatta ett vilgrundat affirsbeslut.”? Genomsnitts-
konsumenten ir inte alltid densamma, utan konstrueras utifrin den grupp av konsumenter
som foretaget forsoker nd och vilka som faktiskt nas av den aktuella marknadsforingen.*

Bedémningen ska ocksé ta hinsyn till att vissa grupper av konsumenter riknas som

sarbara och dirfoér bor garanteras en hdgre skyddsniva in genomsnittskonsumenten.’’ Det
kan handla om till exempel ildre, barn och personer med kognitiv funktionsnedsittning.
EU-kommissionen har i sin vigledning forklarat att sirbarhet som begrepp inte 4r begrinsat
till de egenskaper som uttryckligen anges i lagtexten, utan r flerdimensionellt och
kontextberoende.?” En person med liten internetvana kan till exempel méta en viss
marknadsféringsmetod i butik utan problem, men vara sarbar for densamma pé nitet.

Begreppet sirbara konsumenter anvinds dock bara i bedémningen om féretaget rimligen
kan férutse att marknadsféringen orsakar en snedvridning av konsumentens beteende.?

Pé sd vis slipper foretag att bortom vad som ir rimligt anpassa sin marknadsforing till
hypotetiska osannolikt sdrbara konsumenter som i sjilva verket inte existerar eller ir vildigt
fa till antalet.

Bred definition av affarsbeslut

Utover att kopa eller inte kopa en produke kan beslutet att gd in i en butik, klicka pa en
link till ett erbjudande, att angra eller siga upp ett avtal, att dgna mer tid pd nitet for en
bokningsprocess och att fortsitta anvinda en tjinst genom att sdka och bliddra, alla utgéra
affirsbeslut.®*

Marknadsforingslagen kompletteras utéver forbuden mot marknadsforing som ir aggressiv,
vilseledande eller strider mot god marknadsféringssed med den si kallade svarta listan. Det
dr en upprikning av 31 marknadsféringsmetoder som alltid ska bedémas vara otillbérliga.®
D4 krivs med andra ord inte nigon utredning om snedvridning av affirsbeslut.

For att nimna négra av punkterna finns hir férbud mot att ljuga om att en produkt
kommer att vara tillginglig under en begrinsad tid (punkt 7), ligga ut falska konsument-
recensioner (punkt 23b) och att direkt uppmana barn att kdpa nagot eller Gvertala sina
foraldrar att gora det (punke 28).

Nir foretag genom sin webbdesign doljer information, fir konsumenter att slosa tid och
sammantaget fir konsumenter att handla i strid med sina egna preferenser ir detta med
andra ord sannolikt olagligt enligt marknadsféringslagen. Men di exempel pd vilseledande
webbdesign inte finns med pd svarta listan maste snedvridning bevisas fran fall «ill fall.

7
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GDPR, DMA- och DSA-férordningen

I EU:s dataskyddsfrordning, GDPR, regleras behandlingen av personuppgifter.’ I relation
till vilseledande webbdesign finns flera relevanta bestimmelser i forordningen.?” Det
handlar bland annat om krav pd att konsumenter pa ett klart och tydligt sitt informeras om
behandlingens indamal och att det sikerstills att samtycken till behandlingen ir frivilliga.

Dessutom finns en 6vergripande princip om uppgiftsminimering, vilket innebar att man
inte ska samla in mer personuppgifter in nédvindigt. Slutligen kriver férordningen att
den som samlar in personuppgifter genom sa kallat dataskydd som standard sikerstaller att
konsumenter ges storsta mojliga sjdlvbestimmande nir det giller hur deras personuppgifter
anvinds. Till exempel bér standardinstillningarna for personlig integritet i appar och pa
webbsidor inte leda till en allt f6r omfattande behandling av personuppgifter.’® En app ska
till exempel inte som standard samla in noggranna platsdata.

Foretag som via vilseledande webbdesign gor det svért att stilla in integritetsinstillningar
eller avbdja att dela personuppgifter kan med andra ord potentiellt bryta mot
bestimmelserna i GDPR.

I EU-férordningen om digitala tjinster (DSA) finns som tidigare nimnts (se sidan 6)

en bestimmelse som tydligt tar sikte pa vilseledande webbdesign. Men artikel 25 om
utformning och organisering av onlinegrinssnitt giller bara gentemot onlineplattformar
— och bara i de fall da varken direktivet om otillborliga affirsmetoder eller GDPR ir
tillimpningsbara.” Det dr darfor svért att siga om bestimmelsen kommer att fi ndgon
storre inverkan.

Aven EU-forordningen om digitala marknader (DMA) innehaller referenser till
vilseledande webbdesign. Forordningen forbjuder uttryckligen forsok att kringgd lagens
bestimmelser genom att slutanvindarnas handlingsfrihet undergrivs, till exempel genom
att valmojligheter presenteras pa ett sitt som inte ir neutralt.®

Slutligen relaterar ocksd EU:s nya tillginglighetsdirektiv som bérjar gilla sommaren
2025 till vilseledande webbdesign. Enligt direktivet, som ocksd omfattar medietjinster,
ska grinssnittet i appar och pd webbsidor vara majligt att uppfatta samt vara hanterbart,
begripligt och robust.”’ Med andra ord vara motsatsen till vilseledande webbdesign.

Innovationer i andra lédnders lagstiftning

I Tyskland finns sedan 2022 en lag som kréver att foretag erbjuder en webbknapp for
uppsigningar.” Funktionen ska vara litt att hitta pd webbsidan, inte kriva fler dn tvé klick
och inte kriva att konsumenten férst loggar in.*

Frankrike inforde 2023 en liknande lag som kriver att en uppsigningsknapp finns
tillginglig inte bara pd webben utan ocksa i foretagets app om en sidan finns.* Lagen kriver att
viss avtalsinformation presenteras for konsumenten och att hela processen tar hogst tre klick.

Storbritannien inforde i maj 2024 en lag som kriver att foretag gor det mojligt for
konsumenter att sdga upp avtal pa ett sitt som ar enkelt (straightforward) och utan krav pa
dtgirder som inte rimligtvis ir nddvindiga.” Om avtalet ingds online ska det ocksd kunna
sigas upp online och instruktioner for hur uppsigningen gir till ska finnas pa ett stille dir
konsumenter som soker efter sidana sannolikt kommer att hitta dem.



SVERIGES KONSUMENTER

Aven i USA har nya regler aviserats gillande avtalsuppsigningar i form av en si kallad click
to cancel-regel.* Regeln handlar om att avtal som ingas online ska kunna sigas upp online,
men stannar i vrigt pa en mer principiell niva som sdger att det ska vara lika ldtt att siga
upp ett avtal som det dr att ingé det.
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GRANSKNINGEN

For att undersoka i vilken utstrickning svenska konsumenter moter vilseledande
webbdesign nir de forsoker avsluta en prenumeration har Sveriges Konsumenter granskat
uppsigningsprocessen hos 20 aktorer pd den svenska marknaden. Sirskilt fokus ligger pa
tjdnsternas anvindning av vilseledande webbdesign, men uppsigningsprocessen diskuteras
dven i sin helhet utifrin tillging och tydlighet.

Tidigare granskningar

Den norska konsumentorganisationen Forbrukerradet publicerade 2021 en
uppmirksammad granskning av hur Amazon gor det orimligt svart for konsumenter att
avsluta prenumerationen pa tjinsten Amazon Prime.” Granskningen resulterade i att EU-
kommissionen och EU:s konsumentskyddsnitverk (CPC) tvingade Amazon att férenkla sin
uppsigningsprocess. s

I Sverige har Konsumentverket tidigare rapporterat om vilseledande webbdesign,” men
det saknas breda granskningar av hur fenomenet tillimpas i praktiken pé den svenska
marknaden. Konsumentverket har ocksa kartlagt brister i svenska foretags kundtjanst.”
Upplevda problem med kundtjinst stod under 2021 och 2022 {6r 26 procent av alla
anmilningar mot stdrre bolag. Myndigheten lyfte bland annat problem med linga
svarstider och att foretag kriver att konsumenten kontaktar dem pa ett visst sitt.

Kartliggningen resulterade i att regeringen i november 2024 gav Konsumentverket i
uppdrag att vidta atgirder for att forenkla kontakter med foretags kundtjinster.
Regeringen skriver i pressmeddelandet att den anser att det ska vara lika ldtt ate sdga upp
som att ingd ett avtal”.

Ett positivt exempel pa anvindarfokuserat arbete ar PRO:s och Begripsams projektsatsning
Digisen. Inom projektet granskade ildre personer digitala tjinster utifrdn ett
begriplighetsperspektiv med malet att skapa mer tillgingliga tjanster. En av projektets
slutsatser var att manga tjanster ar onddigt kringliga.>>

Den europeiska konsumentorganisationen BEUC (dir Sveriges Konsumenter dr

medlem) foreslog i februari 2023 ett krav pa digitala uppsigningsfunktioner for digitala
prenumerationer.”” | samma rapport stodjer paraplyorganisationen forslag pa nya
rittigheter som gér ut pé att: 1) bli pamind om inaktiva abonnemang, 2) inte behdva uppge
betaluppgifter vid prova-pi-erbjudanden och 3) fi godkinna att gratiserbjudanden 6vergar
till betalprenumerationer.

EU-kommissionen publicerade 2024 en 6versyn av hur den digitala konsumentskydds-
lagstiftningen fungerar, en sa kallad fitness check. Ett av de problemomriden som
rapporten fokuserar pd dr digitala prenumerationer. I en opinionsundersokning som lyfts i
rapporten angav 52 procent av svenska konsumenter att de upplevt problem med digitala
uppsigningar.™

Med inspiration fran tidigare arbete vill vi med denna rapport bidra till ytterligare en

pusselbit nir det giller vilseledande webbdesign i Sverige. Hir med en férdjupad inblick i
problematiken kopplad till uppsigningar av prenumerationer.
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Tjanster for att hantera prenumerationer

Apple och Googles operativsystem har inbidddad prenumerationshantering genom sina
respektive betalsystem for appkop — App Store och Google Play. Det innebir att en
konsument som inleder en prenumeration inuti en app kan hantera abonnemanget i
mobilen, utanfér sjilva appen som prenumerationen ir kopplad dill.

Tidigare har Apple och Google krivt att digitala tjinster som siljs direkt i appar ska
anvinda appbutikernas betalsystem, vilket har inneburit att féretag som erbjuder kop inuti
appar betalat hoga avgifter till Apple eller Google. Men pa grund av EU:s férordning om
digitala marknader maste Apple och Google sedan en tid tillbaka tillata att foretag
anvinder alternativa betalldsningar.” Biade Apple och Google har dock kritiserats for
bristande efterlevnad av de nya bestimmelserna pa grund av de skrimmande varningar som
moter konsumenter som viljer de externa betalsystemen.

Apple tillater inte heller att appar linkar ut till alternativa betal- och
prenumerationslésningar om appen pd ndgot annat sitt anvinder sig av App Stores

inbyggda betalsystem.>

Under den hir granskningen har vi dessutom sett tecken pé att Apple sirbehandlar de

egna tjinsternas prova-pa-erbjudanden i sin prenumerationshanterare. Uppsidgningar av
externa tjdnster borjar gilla forst efter att provoperioden ir slut, medan Apples egna tjanster
avslutas omedelbart trots att det finns gratisdagar kvar. Det okar risken for att konsumenter
gldmmer bort att siga upp just Apples tjanster innan gratisperioden ar over.

Prenumerationshanterare ir ett smidigt sitt att samla och halla koll pa sina
manadskostnader, men riskerar samtidigt att forvirra om de inte lyckas samla alla
prenumerationer konsumenten har tecknat. Manga av de tjinster vi har granskat i denna
rapport anvinder exempelvis inte appbutikernas interna betalsystem, vilket innebir att de
inte heller dyker upp i operativsystemens prenumerationshanterare.

Tyvirr har konsumenternas problematiska erfarenheter av uppsigningar ocksa 6ppnat for
nya former av bedrigerier. Det handlar om tjdnster som erbjuder hjilp med uppsigningar
mot betalning, men sedan inte sdger upp tjdnsterna i friga.”’

Det finns dven seridsa aktdrer som erbjuder dversikt och uppsigning av prenumerationer,
bland annat banker och foretag som inriktar sig pa privatekonomi.’® Vi har dock inte
granskat dessa tjanster och vill hur som helst understryka att externa system inte ska ses som
en ursike for enskilda medietjinster att bryta mot konsumentskyddslagstiftning.

Metod

Materialet for granskningen bestir av datainsamling fran totalt 20 prenumerationstjinster
fordelade Gver tre kategorier:

Strémningstjanster: Netflix, MAX, TV4 Play, Viaplay, Amazon Prime, Skyshowtime,
Disney+, AppleTV+

Ljudbokstjanster: Bokusplay, Bookbeat, Storytel, Nextory

Tidningar: DN, Svenska Dagbladet, Aftonbladet, Expressen, Dagens industri, Dagens
ETC, Goteborgs-Posten, Sydsvenskan

Urvalet i kategorin streamingtjinster dr baserat pa den rapporterade rickvidden i
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senaste mediebarometern® och inkluderar dven Skyshowtime som relativt nyligen lanserats
i Sverige. Ljudbokstjidnsterna har avgrinsats till svenska bolag som huvudsakligen
fokuserar pa abonnemang for ljudbocker och e-bocker. Urvalet bland tidningar omfattar
svenska rikstickande nyhetstidningar som erbjuder digital prenumeration enligt Sifos
rickviddsrapport.®®

Datainsamlingen genomfordes genom att tvd personer tecknade prenumerationer och
dokumenterade varje steg i processen genom skirmavbilder. Efter en vecka avslutades
prenumerationerna och dven denna process dokumenterades genom skirmavbilder.

Uppsigningarna genomfordes via tjinsternas appar pa en Iphone (dven om ett flertal
tjanster krivde att processen slutférdes i mobilens webblisare). Syftet med att avsluta
prenumerationerna i apparna var att mojliggora en si enhetlig och standardiserad process
for granskning som mojligt, med hinsyn till att innehéllet endast kan konsumeras i
appversionen av vissa tjanster.

Vissa tjdnster tillhandahaller sitt innehall bade via webbplats och i app, medan andra
begrinsar det till appen. D4 samtliga tjinster erbjuder en mobilapp ser vi det som en rittvis
utgdngspunkt som mojliggor jaimforelse.

Detta kan dock innebira skillnader i uppsigningsprocessen mellan mobilappar och
webbldsare i dator. Dessutom har inte processen undersdkts via smart-tv. Det hade
varit relevant i forhillande till streamingtjinster eftersom manga konsumerar innehéllet
direkt i tv:n.®! Granskningens primira syfte ir att kartligga prenumerationstjinsternas
anvindning av vilseledande webbdesign i allmdnhet, men den omfattar inte specifike
uppsigningsprocessen via webblisare i datorn eller tv.

Vid prenumerationstillfillet valdes kortbetalning i samtliga fall, trots att minga tjinster
erbjod andra betalmetoder som Apples eller Klarnas. Detta for att undvika att granskningen
paverkas av Apples betalsystem eller Klarnas grianssnitt. Dirmed utesluter granskningen de
processer for att avsluta prenumerationer via App Store som kan vara tillgingliga om
tjansten betalats via Apples betalsystem.

12
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Terminologi

En flugfilla 4r den form av vilseledande webbdesign som innebir att en tjinst ir enkel
att registrera sig for, men svér att avsluta.'® Den uppstir ofta som en konsekvens av
andra former av vilseledande webbdesign.” Vi har dirfor valt att undersoka flugfillor
som en overgripande problembeskrivning, men sedan zoomat in pa specifika varianter av
vilseledande webbdesign som férekommer i samband med uppsigningsprocessen.

Utifrdn en initial kartldggning av befintliga definitioner valdes specifika varianter av
vilseledande webbdesign ut for granskningen. Direfter genomfordes en forstudie for att
smalna av urvalet baserat pé deras relevans for de tjanster som undersdks. Foljande former
av vilseledande webbdesign utgor det slutgiltiga ramverket f6r granskningen:

o 2

Ursprunglig beteckning: Var éversattning:
Adding steps  Overflédiga steg
Dead end Atervéndsgrand
Visual interference Visuella hinder
Toying with emotions Kdnsloladdat spréak
Trick wording  Luriga meningar

13
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e —
RESULTAT

Vilseledande webbdesign kopplat till uppsigning av prenumeration forekommer hos

alla granskade tjidnster. Hos vissa aktorer ror det sig om en 6verflodig mingd steg for att
siga upp tjansten, medan andra tillimpar forvirrande visuella element i grinssnittet eller
brister i att tillgingliggéra information. Nedan féljer en redogorelse for specifika metoder
av vilseledande webbdesign och exempel pa hur de applicerats. Aven forekomsten av
metoderna hos varje individuell tjanst redovisas.

Ett viktigt perspektiv dr hur samspelet mellan olika metoder fungerar for att vilseleda
konsumenter. Vissa tjinster har till exempel firre steg i uppsigningsprocessen in andra,
men resulterar indé i en starkare snedvridning av konsumentens beslutsfattande. Detta
eftersom olika metoder forekommer i kombination med varandra och kan tillimpas pa mer
eller mindre effektiva sitt. Vi vill dirfor betona att antal steg och antal tillimpade metoder
inte nédvindigtvis motsvarar vilka tjinster som ir vérst.

Kapitlet avslutas med en genomging av nigra av de kringligaste och enklaste fallen. Detta
for att lyfta hur samspelet mellan olika metoder fungerar och for att beskriva de hinder som
konsumenter moter pa resan mot att siga upp en tjanst. Genomgangen markerar specifika
problemomraden och visar pa kontraster mellan tjinster inom samma kategori, men ska
inte ses som en sammanlagd rangordning av tjinsterna.

\S
. 05\ 39‘"0(\66 0\5 \063‘ 6 gd
Tillgang till ((\'66\9(\,'6“6 209° No©) go«\e o\e""’g
STREAMING prenumerationshantering ON% P (@B & o e
Amazon Prime Sémlos vergéing X 1
Apple TV+ Sémlds dvergding 6
Disney+ O:/ergong som kréver inloggning N 8
pa nytt
MAX Inge“n 6vergdng, konsoumen‘rer.w X X N 10
behover sjalv gé in p&d webbsidan.
Netflix Sémlos dvergdng X X 5
. Ingen évergdng, konsumenten
Skyshowtime behover sjalv gd in pd webbsidan. X X 8
Ingen dévergdng, konsumenten
TV4 Play behover sjalv gd in pd webbsidan. X X X 14
. Ingen 6vergdng, konsumenten
Viaplay behoéver sjalv gé in p&d webbsidan. X X 1
Totalt: 7 1 4 2 0

Med reservation fér att tjdnsterna kan ha férdndrat sina floden efter att granskningen genomférdes.
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3 (% <
o‘*’\eggb“ &= JECR °
- Tillgéang till sg\'bé\g(\,'é)(‘é‘5 c"\o\06 e\\o\(\\gd((\e o\e"eg
LJUDBOCKER  prenumerationshantering o ra SN OGN
Bookbeat Sémlés dvergdng. X 5
Ingen évergdng, konsumenten
Bokus play behover sjalv gd in pd webbsidan. 8
Ingen 6vergdng, konsumenten
Nextory behover sjalv gd in pd webbsidan. X X X 10
Ingen 6vergdng, konsumenten
Storytel behdver sjalv gd in pd webbsidan. X X X X X 10
Totalt: 3 2 1 2 1
Med reservation fér att tjdnsterna kan ha féréndrat sina floden efter att granskningen genomférdes.
N < <
xe Q' ol ..0°
) e ° 0650‘ o o geg
Tillgéng il L% B 2% N 0 2
_ prenumerationshantering NCT PR (BT Y (T e
Aftonbladet Ingen Svergang, konsumenten X | x X 10
behover sjalv gé in pd webbsidan.
Dagens ETC Kraver telefonsamtal eller mejl. * X * * * *
Dagens industri O:/ergong som kraver inloggning X 6
pa nyftt.
Dagens Nyheter O:/ergong som kraver inloggning M N N 10
pa nytt.
Ingen évergdng, konsumenten
Expressen behover sjalv gé in pd webbsidan. X 7
Géteborgs-Posten O:/ergong som kraver inloggning N X 9
pa nyftt.
Svenska T .
Dagbladet Sémlds dvergding. X 7
Ingen 6vergdng, konsumenten
Sydsvenskan behoéver sjalv gé in p&d webbsidan. X /
Totalt: 5 3 2 3 0

Med reservation fér att tjdnsterna kan ha féréndrat sina floden efter att granskningen genomférdes.
* Kan ej métas pd grund av att Dagens ETC saknar en webbaserad uppsé&gningsfunktion.
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Tillgéng till prenumerationshantering

Utover de olika varianterna av vilseledande webbdesign har vi undersokt méjligheten att
hantera prenumerationer inuti tjansternas appar. Ju smidigare dvergang, desto enklare att
siga upp sin prenumeration. Hir nedan ir resultatet sorterat i fyra kategorier, frin bist till
samst. Vi vill fortydliga att tjansterna i detta sammanhang inte alltid kan bestimma hur dvergangen
fungerar, utan ir lasta dill villkoren i App Store.

e S6mlds 6vergang till prenumerationshantering fran appen: Netflix, Bookbeat,
Amazon Prime, Svenska Dagbladet, AppleTV+, (5)

Overgdng som kraver att konsumenten loggar in p& nytt: Disney+, Dagens Nyheter,
Dagens industri, Géteborgs Posten (4)

Ingen 6vergding, konsumenten behéver sjdlv séka upp webbsidan: MAX, TV4 Play, Viaplay,
Skyshowtime, Nextory, Storytel, Bokusplay, Affonbladet, Expressen, Sydsvenskan (10)

e—— Prenumerationshantering endast via telefon och mejl: Dagens ETC (1)

I ett fall gir det inte att hantera prenumerationen vare sig i appen eller pa webbsidan. I tio
fall hanvisar appen till en webbsida, men utan att erbjuda en klickbar link. Fyra tjdnster
erbjuder en link fran appen, men kriver dnda att konsumenter loggar in pa nytt. I den
smidigaste kategorin finns fem tjinster som alla erbjuder en s6mlés 6verging frin app till
prenumerationshantering.

Fem exempel pd vilseledande webbdesign

1. Overflédiga steg

Overflodiga steg innebir att anvindarens forvintningar pa att en uppgift ska kunna
genomféras med minsta mojliga antal steg undermineras. I stillet tvingas konsumente
till flera onddiga steg for att slutfora uppgiften.®> Genom att konsumenten tvingas
genomga fler steg dn tekniskt nédvindigt for att avsluta prenumerationen utnyttjas
alltsd beslutstrotthet for att forsvaga konsumentens vilja att agera.

FLODIGA

Overflodiga steg forekom i 17 av 20 fall av uppsigningar under granskningen. Vi riknade
hur manga steg som krivdes for att siga upp prenumerationen, frin och med att appen
oppnades till bekriftelse av att prenumerationen var avslutad.

Antal steg varierar mellan fem och 14 bland de granskade tjidnsterna, och inkluderar flera
olika varianter av overflodiga steg. I vissa fall maste konsumenten ange skil till uppsigning
innan processen kan avslutas, medan det i andra fall krivs att konsumenten klickar forbi
uppmaningar om att stanna, ofta med hinvisning till det innehall de riskerar att missa om
de avslutar.

14|. TV4 Play

6 |« AppleTV+ « Dagens industri
5 |« Bookbeat « Netflix
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Bokusplay, Dagens industri och AppleTV+ var de enda tjinsterna som inte
applicerade 6verflodiga steg. Som illustrerat hir ovanfor innebir detta anda inte att
deras resor ir kortast. Bokusplay erbjuder till exempel inte en link fran appen till
prenumerationshanteraren, vilket 6kar antalet steg. Med andra ord kan tjinster ha
forhallandevis fa steg, men 4nda innehélla dverflodiga steg och vice versa.

Exempel pd valdigt ménga steg - ldng resa

5:09 a F 5:10

Svieplay Q = Svenska Serstta Sviepay Q = & vensk Q = n: S viaplay Q

Bekrafta uppsagning
Varfor vill du séga upp ditt

Viaplay Total

@) N rt
O y ttv C o
pengarn:
3| —
e} cs ng 0O Bekréfta uppsagnin:
= ink ok. ren neffiel 0 . N .
~ e wija(m Mitt.
O Innehallet &r inte ackli ra o -_—

=] @ cancelviaplay.se ? [= a © e Va cancelviaplayffe & cancelviaplay.se ¢

\ Y4

- -

Viaplay

I bilderna ovan ser vi hur Viaplay tillimpar overflodiga steg for att forlinga uppsignings-
processen. Grafiken med de numrerade prickarna varslar om att konsumenten triader in i
en stegvis resa for uppsigning, ddr varje steg kriver ett aktivt beslut for att fortsitta framat i
processen. Skulle konsumenten exempelvis klicka péa avbryt, behdver resan pabérjas pa nytt.

Viaplay utgér ett tydligt exempel pa hur steg lidggs till for att komplicera uppsignings-
processen. Konsumenten har i detta fall initierat en uppsigningsprocess — inte en
‘utforska sortiment’-process eller en ’jimfér abonnemang’-process. Vill konsumenten
jimféra abonnemang eller utforska sortimentet ar det fullt mojligt via andra funktioner
pa webbsidan. Dirfor ska valet att trycka pa ’sig upp abonnemang’ respekteras, utan
uppmaningar om att utféra andra handlingar.

I vissa fall kan ’resan’ genom overflodiga steg kombineras med ett erbjudande. Det kan
upplevas som positivt och paverka beslutet for de konsumenter som avslutar tjanster av
ekonomiska skil. I fallet med Viaplay férekommer dock inget sirskilt erbjudande och syftet
med stegen verkar snarare vara att fordroja eller forhindra konsumentens beslut att sidga upp
tjansten.

Ett annat av stegen i resan ir att konsumenten uppmanas ange anledningen till att
abonnemanget sigs upp, for att sedan tvingas uppge ytterligare en anledning inom
kategorin som valdes. Det komplicerar och forlinger processen dnnu mer.

En enkel [6sning for tjdnster som vill rikta erbjudanden och fa feedback ir att ligga till
steget efter att abonnemanget har sagts upp.
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Best practice: be om feedback efter avslut

15:26 . 15:26

<« Disney+ <« Disney+

Bt Beratta varfor du avslutade (det ar

a N

Vi har avslutat ditt
abonnemang.

Du kommer fortfarande att ha tillgdng
till 28 november 2024. Om du nagon
gang vill komma tillbaka kan du
ateruppta ditt abonnemang nar som

helst i

Vad fick dig att vilja
avsluta?

(\J Jag hittade inte ndgot annat

som jag ville streama
Tekniska problem
(buffrande, kraschande app
0sV.)

(") Jag har inte tillrdckligt med

@ auth.max.com

Okej, ditt abonnemang har
avslutats

Vi har skickat en bekraftelse till den e-
postadress vi har fér dig. Du kan fortsatta att
titta p& Disney+ till 24 november 2024.

Har du andrat dig? Inga problem.
Du kan ta tillbaka uppséagningen av ditt
abonnemang for att behalla din tkomst

och ateruppta faktureringen fran och med
den 24 november 2024.

Fortsatt abo
Beritta varfor du avslutade (det ar

frivilligt).

& disneyplus.com

frivilligt).

~
O

O

O

Missférstand om fakturering

Har tittat pa allt jag ville titta pa

Ville pausa mitt konto tillfalligt

Hittade inte de filmer och program ja

sokte

Far Disney+ genom en annan
leverantor

Tekniska problem

Hade svart att navigera pa Disney+

() For dyrt/har inte rad langre

Fér mycket buffring eller dalig
videokvalitet

g

Bilderna ovan visar hur tjansterna Max och Disney+ har placerat momentet dir
konsumenten ska uppge skil till uppsigningen efter att abonnemanget avslutats, vilket
dr mer ritevist. Vi vill diremot understryka att Max och Disney+ anvinder sig av andra
overflodiga steg (se bilaga), men att de just i detta fall foregir med gott exempel.

2. Atervéndsgrand

Ry e , a , . . HNLSg,
Atervindsgrind innebdr att grinssnittet hindrar konsumenten fran att fa ‘3_4% '9.71-—
tag i information, till exempel genom inaktiva linkar eller information som < C]
helt enkelt saknas.'® Konsumenten méste i fall med atervindsgrinder backa i

grianssnittet for att hitta ritt.

I granskningen handlar detta bland annat om tjinster som forklarar att prenumerationer
inte kan hanteras i appen, men har otydliga hinvisningar till var de faktiskt kan hanteras.
I andra tjanster saknas helt information om hur man som konsument kan hantera sin
prenumeration, trots att det i tjinsterna finns flikar med rubriker som ’abonnemang’ eller
prenumeration’. Atervindsgrinder forekom i totalt fem fall.

Tjanster med atervéndsgrdander: « Skyshowtime e Storytel « DN o Aftonbladet
o Dagens ETC.

Storytel

Hantera abonnemang

Information om att abonnemanget inte gir
att hantera i appen framgar, diremot utblir
informationen om var man kan vinda sig
for att hantera prenumerationen.

Det gar tyvdrr inte att hantera ditt
abonnemang i appen. Vi vet att det kan
kdnnas lite krangligt, men sa fort du har
fixat det du behdver kan du klivainien
vdrld av stories igen!
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Exempel pd &tervandsgrander

Skyshowtime

Konto

Planer och betalning Installningar

DINPLAN

Standard med reklam,
ménadsabonnemang

kr59.00/manad

DSGp .
W &g,
(0]

Aftonbladet Dagens ETC

Klar @ tc.portal.worldoftulo.com &)

o]
& prenumerant Las Dagens ETC till superpris: 3

manader for bara:

B Meddelanden Prenumerationen fornyas: 2025- Famije
01-29 konton

Pamindre &n en minut far du
tillgang till alla lasta artiklar fran Dagens

ETC -
Aterstall tidigare kop Q_\‘ P‘N DSC
Digital tidning varje dag via app och mejl Q, 'P .
RS 4
Efter 3 manader fortsatter < z
prenumerationen for 219 kr/man. Ingen ()

NehErEETEEr bindningstid - avsluta nar du vill.

Erbjudandet géller endast for ej redan
Utseende befintliga prenumeranter och endast en
gang per person.

E Forfaller: 05/2027

Uppdatera kortuppgifter

Ge feedback om appen

Tipsa Aftonbladet!

Om Aftonbladet Adresséndring  Tillféallig adresséndring
Uppehall Utebliven tidning

Information om hur man hanterar sin prenumeration uteblir helt; det stir alltsa varken
nagot om att man inte kan hantera prenumerationen i appen eller ndgot om var man kan
hantera den. I vissa fall hittade vi till slut information om att prenumerationen hanteras
pd webbsidan, men informationen var dold under obskyra flikar och det fanns ingen
information under ’prenumeration’.

& Prenumeration

Prenumeration
DN +Allt

Stammer inte prenumerationstypen?

Det kan bero péa att du nyligen forandrat din
prenumeration. Tryck pa uppdatera for att visa
ratt information.

Uppdatera prenumeration

) o 0 V)

Senaste Podd Foljer Meny

Dagens Nyheter

I DN:s app finns ingen information om att avsluta
prenumerationen under 'Prenumeration’. Diremot
kan man backa och klicka sig vidare via ’Kundservice’-
fliken, logga in pd webbsidan och hantera
prenumerationen dir. Vi bedomer dnda

att detta utgdr en dtervindsgrind, utifrin vad
konsumenten borde kunna forvinta sig av
prenumerationsfliken.
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Best practice: sémlds évergdng

16:58 . 16:59

< App Store < App Store

Instéllningar Klar @svd.se

Svenska Dagbladet

- .

2 | prenumerant 4 ~ e
\

.
Hej,

Har kan du se och @ndra din prenumeration
hos Svenska Dagbladet.

Hantera prenumeration

Notisinstallningar

Nyhetsbrev o o
Dina prenumerationer

Néringsliv som startsida

Utseende Automatisk SvD digital standard Nésta betalning:
99 kr

2 Deladin prenumeration utan extra
Kundservice kostnad med 1 person.

Lamna en recension Dela prenumeration

Tipsa SvD Chatta med oss

Se allt om prenumerationen

Q T — 0

Start Senaste nytt Lyssna

Svenska Dagbladet

Som jimforelse kan nimnas att Svenska Dagbladet har en hyperlink under motsvarande
rubrik, sd att konsumenten automatiskt omdirigeras till webbsidan for att hantera sin
prenumeration.

3. Visuella hinder

Detta dr ett samlingsnamn for visuella tekniker som anvinds for
att vilseleda konsumenter.®> Det handlar bland annat om knappar
och alternativ som framhivs grafiskt for att verka mer tilltalande
dn andra, till exempel genom att de visas i morkare farger eller storre storlek.

Atta av de granskade tjinsterna anvinder nigon form av visuella hinder. Grafiska tekniker
for att framhiva vissa alternativ ir visserligen forekommande generellt, men inom ramen
for denna granskning ligger fokus pé de fall dir sidana tekniker kan paverka konsumentens
sjalvbestimmande i uppsigningsprocessen.

Tjanster som anvdnder visuella hinder: « MAX « TV4 Play « Bookbeat « Nextory
« Storytel « Aftonbladet « Dagens industri « SvD.
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Exempel péd visuella hinder:

—y — Bookbeat
< App Store

& bookbeat com I Bookbeats grinssnitt ir alternativet 'Byt
prenumerationspaket’ tydligt framhivt jim-

BookBeat

fort med alternativet avsluta prenumeration.

prenumerantUl@proton.me

Avsluta prenumeration saknar inte bara en

Ldsenord

bakgrund, utan ir ocksé skrivet i ett markant

[T— Andra

magrare typsnitt dn texten ovan.
Prenumeration

Nuvarande prenumeration

Basic 20 timmar

N\SUELL4 Denna period har du Basic fram till 2024-11-30.

HIN DF—?“ Byt prenumerationspaket

16:34 M e)

Avsluta prenumeration

. . . Din nésta betalning
Betalningsinformation
®  Pris

Betalmetod
149 kr / ménad

Kort Andra

MG *kook ok dokwk B Att betala

5/2027 @
149 kr

—
B Nésta betalning
2024-12-24
Affo n b I a d et e Master Card

Aftonbladet har placerat alternativet
‘tillbaka’ ovanfor knappen for att
avsluta, samt framhivt ’tillbaka’ med

Ar du s#ker pa att du vill avsluta \SUELL4
din prenumeration? .

. Q
en firg som kontrasterar bakgrunden. »H'"DE

Placeringen och firgliggningen signal-
erar dirmed en onaturlig hierarki bland
alternativen.

JA, JAG VILL AVSLUTA

@ aftonbladet.se

Abonnemang

Faktureras via HBO Nordic AB

MAX
I exemplet frain MAX grinssnitt handlar de
visuella hindren om att storleken pa de olika

\1\5\-‘ E LLA Nuvarande abennemang

. Basic med reklam

HINDE® -
89,00 RIS rubrikerna ar vilseledande och gor det svérlasligt.

s ntera it abornemang, Skulle konsumenten exempelvis trycka pd *indra
riptior . . . e
i LIV ditt abonnemang’, kommer de till en sida for ate

Kommande betalningar .
0 nklusive moms) forfaller den 28 HINDER

nov. 2024.

byta abonnemang. Att avsluta abonnemanget

pa det sdttet dr inte majlige. Tittar man noga

: framgar det att abonnemanget inte gar att hantera
Andra ditt abonnemang

i appen, vilket rimmar illa med konsumentens
forvintningar.

Betalningsmetod

21



SVERIGES KONSUMENTER

16:59
< App Store

16:59
< App Store

Klar @ prenumerera.svd.se Klar @prenumerera.svd.se
Svenska Dagbladet Meny Z2 Svenska Dagbladet Meny S
Varfor vill du séga upp din Innan du avslutar din
prenumeration? prenumeration...
Vinligen hjélp oss genom att ange orsaken till
uppsagningen. SPARA 525 KR
Innehallet passar mig inte Stanna hos oss och fa

3 manader till halva priset

Ville enbart ha kampanjerbjudandet 174 kr/man i 3 manader

Ville enbart lasa enstaka artikel Ordinarie pris: 349 ¢

For dyrt Vad ingér v
A J

\\SUELL4

HINDE®

Jag anvander andra nyhetstjanster

Annat ’ - ) Acceptera erbjudandet

d J
‘ , < sluts prenumeration >
< ) ’

Svenska Dagbladet

I Svenska Dagbladets uppsigningsprocess byter olika alternativ plotsligt firg och ordning.
Tidningen har en klar bl profil, och nir tidigare alternativ for att gi vidare med uppsig-
ningen 4r markerat med bla och placerat 6verst, blir det forvirrande nir motsvarande alter-
nativ pa nista sida ar ersatt med en knapp for watt acceptera ett erbjudande om att stanna.

Best practice: enkel bekrdaftelse
Bilden intill exemplifierar hur grinssnittet
kan utformas grafiskt for att férenkla

Ségalipp abonneiang? uppsigningsprocessen. I detta fall 4r sdg upp’ tydligt
Om du valjer att saga upp . v 1. .
e e markerat. Det 4r mer konsumentvinligt med hinsyn
rebatter och forméner hos Bokus. Du till att konsumenten trycke pa ’avsluta’ i ett tidigare
kan forsatta anvanda Bokus Play fram . . . s . 5 .. .

tl och med 2024-11-23. steg, vilket innebir att sdg upp’ bor ses som det givna

valet i nista steg.

I detta fall fungerar dialogrutan som en extra
bekriftelse, vilket forhindrar att man som konsument

rikar sdga upp en prenumeration mot sin vilja.
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4. Kdnsloladdat sprék

’Kinsloladdat sprik’ (Toying with emotions) innefattar tekniker som
genom grafiska element eller ordval anspelar pé kinslor for att paverka
konsumentens val. Det kan handla om en ledsen gubbe som dyker upp vid avvisande av ett
erbjudande, eller formuleringar som framstiller vissa alternativ som bittre 4n andra."

Kénsloladdat spréak forekom hos sju tjdnster: « Netflix ¢« MAX « TV4 Play « Viaplay
« Storytel « Expressen « Géteborgs-Posten.

Exempel pd kdnsloladdat sprék:

Netflix
Netflix utnyttjar kinsloladdat sprak
genom att peka pa konsumentens personliga

Avsluta ditt abonneman . ] s -
9 relation till tjinsten. Nir abonnemanget ska

Oavsett vad du véljer sa trader

andringarna i kraft 23 november sagas U’pp dyker en lnformatlon U’pp om hur
2024. Du kan fortsétta titta fram tills lénge personen varit medlem upp, vilket
dess.

anspelar pa lojalitet och sentimentalitet.

09:32 S - 09:32 T -
Giteborgs-Posten vy @ = Goteborgs-Posten ¢ @ =
g R —— Du gor skillnad.

Var journalistik stravar efter att
bredda bilden av din omvarld, genom
att lyfta fram bade stora handelser
och unika beréttelser fran vart
samhalle.

Genom att prenumerera bidrar du till

att gora detta mojligt och ditt stod \
och engagemang ar darfor viktigt for
0sS.

8 : Viljer du att behalla din
Christofer Ahlqvist prenumeration ska vi gora vart

K Chefredaktor yttersta for att fortsitta leverera
Du g('jl‘ skilliiad relevant journalistik for dig, som

bidrar till 6kad insikt och forstaelse.

Var journalistik stravar efter att
bredda bilden av din omvarld, genom
att lyfta fram bade stora handelser

och unika berattelser fran vart ( Behsll prenumeration >
samhalle.

Genom att prenumerera bidrar du till

att gora detta méjligt och ditt stéd Nasta steg

& gp.se & gp.se

Goteborgs-Posten

I GP:s granssnitt mots konsumenten av en uppmaning om att fortsitta sin prenumeration
med hinsyn till vikten av journalistik. Meningar som ”Genom att prenumerera gor du detta
mojligt” eller "Du gor skillnad” 4r ett tydliga exempel pé kinsloladdat sprik.
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13:43 ¢

storytel

Flex Premium Unlimited Family

Osdiker pa vilket abonnemang som passar
dig?

Hdr hittar du svar pa vanliga fragor »

Ar du sédker pa att du inte vill njuta av

stories Idngre? Vi vill gdrna att du stannar

hos oss.

( Avsluta abonnemang

Undrar du ver nagonting?

Hdr hittar du svar hos kundsupport

1~

!

& account.storytel.com

Expressen
I Expressen tar kidnsloladdat sprik den
grafiska formen av ett krossat hjirta.

24

Storytel

I Storytels uppsigningsprocess dyker
kinsloladdat sprik upp vid tva till-
fillen. Bade "Ar du siker pa att du
inte vill njuta av stories lingre?” och
”Forlora inte tillgang till vart enor-
ma bibliotek med 1 miljon bocker”
anspelar pd produktsentiment som
inte motsvarar konsumentens faktiska
intentioner — konsumenten avslutar
antagligen inte tjdnsten for att hen
hatar att njuta av stories.

10:57 ¢ = -
& Tillbaka Sinan ®
e

O Tekniska problem

O Tidsbrist

@ Tjansten ar for dyr

Utveckla

Be

O Annan anledning

QP Bekrafta uppsagning _/

Om du sager upp nu kommer du att ha




SVERIGES KONSUMENTER

14:43 ¢

4>

15:12

S viaplay Q — E!?b @Svenska

®

& Tillbaka

Bekrafta uppséagning

Aven om vi gérna ser
att du stannar, forstar
vi nar det ar dags att
saga adjo. Vi hoppas
att vi ses snart igen.

vill Iamna oss?

Da kommer du att missa allt det har

Kommer snart

Bekrafta uppsagning

Tillbaka till Mitt konto

& cancel.viaplay.se
& tvdplay.se
)
(&)

TV4 Play Viaplay

TV4 Plays 7ar du siker pé att du vill limna Formuleringen ”...dags att siga adj6”
oss — Dd kommer du missa allt det hir” dr snarast ett sprak som hor hemma i
tillhér en vanligt férekommande form nira relationer.

av kinsloladdat sprak, dir konsumenten
uppmirksammas om allt denne forlorar pa att
sdga upp tjansten.

\WRIG4

5. Luriga meningar

’Luriga meningar’ (Trick wording) anvinds for att forvirra konsumenter genom ordval.
Det kan exempelvis handla om att anvinda dubbelnegationer eller svirbegripliga ord for
att vilseleda. P4 nista sida illustreras hur en tjanst anvinder en klickruta for att inte motta
nyhetsbrev, vilket kan forvirra konsumenter som forvintar sig att behéva klicka i rutan for
att motta nyhetsbrev.

Luriga meningar handlar alltsd om att spraket forvrings eller gar emot mottagarens

forvintningar, vilket i detta fall exemplifieras av ett negativt sprak pa en plats dir det
forvintas vara positivt.
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13:47¢

storytel

priset:

Hdr dr ett specialerbjudande for
dig - 50%

Fa Storytel Basic i 2 man till
halva priset

50% i 2 manader

1konto. Lyssna och Ids i upp till 20
timmar/manad

RI
Forlora inte tillgang till vart enormc \’U G‘q
bibliotek med 1 miljon bcker. Start  MENING4 o
ditt specialerbjudande idag.

Erbjudandet gdller fram till 2024-11-
30

C Nej, avsluta mitt abonnemang )

& account.storytel.com

Storytel

I bilden intill ser vi hur Storytel tillimpar luriga
meningar i samband med uppsigningsprocessen.
Alternativet for att acceptera erbjudandet dr

hir markerat med ordet ’fortsitt’, vilket dr
vilseledande eftersom fortsitt’ anspelar pa att

ga vidare med nagot. I detta fall borde rimligtvis
uppsigningsprocessen vara det som fortsitts, men
hir méste konsumenten i stillet stanna upp och
avboja nagot for att fortsitta uppsigningen. Det
gar emot logiken bakom processen och forvirrar
darfor.

I ndsta avsnitt presenterar vi en Gversikt av resan mot uppsigning i sex olika tjdnster. Vi har
valt att lyfta fram nagra av de kringligaste, respektive enklaste resorna for att visa hur olika
det kan se ut dven inom samma bransch. Vi vill dock understryka att aven de enkla resorna

anvinder sig av vilseledande webbdesign.
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UPPSAGNINGSRESAN

Uppsagningsresa: streamingtjanster

En kortare resa: Netflix
Uppsigningen av Netflix innehéller totalt fem steg, frin det att konsumenten ir inne i

appen. Nir man klickar pa rubriken ’konto’ tas man somlost vidare till en sida for att
hantera konto utan att behova logga in igen. Nar uppsigningen dr bekriftad frigar tjinsten
varfor man valde att avsluta, men detta ir frivilligt och ingar inte som ett steg i processen.
Netflix verkar anvinda olika uppsigningsfloden beroende pa abonnemangstyp. Nir vi
testade att siga upp ett dyrare och ildre abonnemang dok det ocksa upp ett alternativ om

att “prova ett abonnemang som passar dig bittre”.

- 14:13

ML Q Mitt Netflix

14:13

Till Sinan

Serier Filmer Kategorier v

]

I
I
I

4 | Nerladdningar >
]

v.! alla >
1

Min lista

L]
il

EMILY INPARIS SHOWSTER A
-~ & Hantera profiler

@ App-instaliningas

Udda * Gripande * Komedi Trailers du har tittat pa Y

Ta reda pa vad som kommer srlrl och vad alla

P> spelaupp -+ Minlista
pratar omjustr.
Amerikanska serier om brottsutredningar Upptéck vad som &r nytt och hett

Mitt Netflix

-y
-

[ Loggaut

Ditt konto

r[:] Medlem sedan oktober 2024

Vill du éndra négot? g
.\.. Vissa kontofunktioner finns bara pé
webbplatsen. Skapa ett Netflix-konto med

Du har andra alternativ att valja mellan. Vad
mera. G till netflix.com/more

du &n véljer kommer det att borja galla 17
november 2024. Du kommer att kunna titta

fram till dess.
Légg till ett nummer fér
Q"

Litetlam Csel et e A2 &terstilining av I18senordet for att
lattare f4 tillgéng till ditt konto.

Forlorad atkomst till personliga
rekommendationer

lut: itt I <, F
Om du avslutar ditt medlemsk.. ar MEDLEMSKAP OCH FAKTURERING

du &tkomsten till personliga
rekommendationer. prenumerant01@proton.me

Andra abonnemang
Prova ett abonnemang som passar >
dig bittre

Lésenord: *+rrers

@D oove cons cenn

Vill du stanna kvar?
Ditt nasta faktureringsdatum ar 24

Bi"igf OCh november 2024.
nystartat
abonemang

Det finns mer att upptacka.

Fortsatt titta
Faktureringsinformation

Dyrare & dldre

abonemang
Avsluta abonnemang
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En ldngre resa: TV4

Play

For att siga upp TV4 Play behover konsumenten totalt ta 14 steg. Utover den dverflodige

langa processen nir uppsigning vil initierats, brister TV4 Play i att tillhandahalla en

overging mellan appen och webbsidan. Nar man vil dr inne pd webbsidan ir det dven

pafallande krangligt att nd prenumerationshanteraren.

Nir man trycker pa "hantera paket’ under abonnemang, tas man till ’justera paket’ dir man

forst behover scrolla forbi alternativa abonnemang for at till slut nd sitt akeuella paket.

Direfter behdver man trycka pa hantera paket igen, innan knappen f6r att avsluta dyker
upp. Det finns ingen anledning for TV4 Play att inte ha "avsluta’-knappen i ett tidigare

skede.

S
k// ‘\‘

Happy Halloween!

Frossa loss i rysligheter

Till samlingssidan =

14:38 ¢

4>

msuanrmnyar

Q &8 =

Vill du redigera dina uppgifter, slé p3
forildralas eller lsa om hur vi hanterar din
data? Allt det hittar du hér.

Ditt abonnemang

Paket

Plus 69 kr/mén

4
Kvitih
@ 2024-10-24 Visa sl
{
1/

Kontouppgifter

s e P P e g
& tvaplay.se

Sl

Sinan
Byt profil I

Min lista Rekommendaﬁorr

4
’

~~——’

Har var det tomt

Du kan enkelt spara vilka program och
Klipp du vill och hitta dem hér

2

Hem

®

Nyheter

& Kategorier

ik

Kanaler
Min lista

Support

Hantera profiler

Instalinin:

\ Losgaut ’
~

& tvdplay.se

Sport Y 4

(%)
+
@ Véra paket \
®

Abonnemang

Paket
SI Plus

Ordinarie pris
Sinan 407%F/ménad

Abonnemang hanteras pé tvdplay:se
Byt profil

Min lista Rekommendationer

~
ﬂqstéllningar
I(or\o
1

Abﬂne g

\

No

\
\
Logga ut |
1
Logga ut fran alla enheter

Byte till

webbldsare
14:37 ¢ 14:37 ¢
4% TvaPplay GPPNA 4% TvaPplay GPPNA ]
1
4> 4> 1
1
1
P ]
1
MAN, TORS
Robinson
Happy Halloween!

Spanningen i Robinson fortsitter nar deltagarna

Frossa loss i rysligheter stélls infér nya tuffa utmaningar

Till programsidan P Tittanu

@) B

8 tvaplay.se 8 tvaplay.se ¢
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& Tillbaka 1

Justera paket

14:42 ¢

4>
vuoLlei1l a PGI\UL

Du kan nar som helst uppgradera eller séga upp
ditt paket

Ingen bindningstid

Du kan nér som helst uppgradera eller sdga upp

I ditt paket

2 man. bindning

Ingen bindning'tid

B |
Gratis

Engagerande nyhetg och sllagen
underhlining. Alltid gra®.

v/ Nyheter
v/ Underhélining

v/ Brett utbud av serier och dokumentarer

Las mer

8 tv4play.se

4>

Bekraftelse

Du har sagt upp féljande paket

Plus

Premiarer och avsnitt fore alla andra. Filmer, serier,
barnprogram och reaty.

Fortur till avsniti
dramapremiére|

v Filmer, serier o

69 kr/mén

Du kan fortfarande nyttja paketets férmaner
fram till och med 24 november 2024. Dérefter
overgér du till Gratis, helt kostnadsfritt.

=} 8 tv4play.se

Plus

idrer och avsnitt fore alla andra. Filmer,
barnprogram och reality.

Skrolla

(%ﬁﬁ/srrtt o}vklusiva
sidled

mapremiarer
; =
er, serier och dokumentérer

kanaler och utvald sport

Las mer
69 kr/man

Hantera

& tvaplay.se

14:44 ¢

4>

& Tillbaka

Avsluta eller ta del av
vart basta erbjudande

Ditt val aktiveras direkt

Ta del av erbjudandet
Plus med reklam i en manad gratis. Ordinarie

pris 69 kr/man.

Avsluta paket

~ P

Du kan fortiafinagynyttja paketets for il

och med 24 novembeP02dg Direftgs ErSIR til
Gratis, helt kostnadsfritt.

Tillbaka

8 tv4play.se

14:43 ¢

4>

Justera paket

Plus

Premiarer och avsnitt fore alla andra. Filmer, serier,
barnprogram och reality.

o Fortur till avenitt och exklusiva
dramapremisrer

+ Filmer, serier och dokumentrer

+/ TV-kanaler och utvald sport
Ta bort reklam  +100 kr/ma

12 man. bindningstid
-

20 kr/mén

e
’

J
Hpmin g
MED REKL. /‘,:;, NDNIN
VISUEL

HINDER

I Avsluta paket
~

-
'~ -
TS

14:44 ¢

4>

& Tillbaka
4

o ’
Innan du gar...r

Din upplevelse &r viktig for oss. Vi skulédér{ér
uppskatta om du ville hjélpa oss att bli #nu
bittre. \

\

4>
& Tillbaka

Ar du saker pa att du
vill Iamna oss?

D& kommer du att missa allt det har

Kommer snart

5\—0 LAp
S %,

SPRA%

\
Ga vidare \

-y
,’ il I M

tvdplay.se

FLODIGA

Varfor vill du saga upp ditt paket? \

For dyrt

Nista

- o gy,
- -
b B S

Tillbaka

8 tv4play.se
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Uppsdagningsresa: ljudbokstjanster

En kortare resa: Bookbeat
Totalt innehaller Bookbeat fem steg innan prenumerationen ir avslutad fran det att konsu-
menten gar in i appen. Efter att ha trycke pa kontoinformation i appen skickas man somldst
vidare for att hantera prenumerationen i "Mitt konto’. Efter att ha trycke pa avsluta prenu-
meration behdver man ange skal till avslut och i samma steg bekriftas uppsigningen.

1M:25¢
< App Store

Fyll ditt livmed
berittelser

Hitta en bok

& Nedladdade bécker
I Min statistik
L Foljer

£ Inkorg

1M:26 ¢
< App Store

Sinan
prenumerantOi@proton.me

Konto
@ Mina timmar
I Min statistik

[ Kontoinformation

Installningar

= Bokfilter >
Min smakprofil
Ljudspelare
Nedladdade bocker

Notiser

< App Store
@ bookbeat.com

BookBeat

Din prenumeration
har avslutats

Din prenumeration har avslutats och vi kommer
sluta dra pengar frén dig. Vi har ocksa skickat ett
mail till prenumerantO1@proton.me som
bekréftar din uppsagning

Du har fram till 2024-11-30 pé dig att anvanda
upp &terstaende timmar. Efter det har du inte
“2nore tillgang till BookBeats bocker.

Till Mitt konto

Vi kommer sakna dig

.och om du bérjar sakna oss kan du
&teraktivera ditt BookBeat-konto
narsomhelst.

Ateraktivera min prenumeration @

1:28¢
< App Store

& bookbeat.com

BookBeat

MENY

Valkommen tilloaka
Sinan Akdag

Mittkonto —>
Hantera din prenumerat © chdina
kontouppgifter

4
dina timmar '9 \

timmar du hllHyssnat oy last

Somlés
évergéang!

< App Store
& bookbeat.com

BookBeat

MENY

@ Fordyrtformig
Tekniska problem

() Jagbehover en paus men kanske
kommer tillbaka senare

O Annat

| Behall prenumeration

Avsluta prenumeration

|
-
-

BookBeat

BookBeat &r en strémningstjanst
milion lludbécker och e-bécker

Om oss

30

1M:33¢

< App Store

@ bookbeat.com

BookBeat

Lésenord
P— Andra
Prenumeration

Nuvarande prenumeration

Basic 20 timmar

WSUELL4

HINDE®

Denna period har du Basic fram till 2024-11-30.

Byt prenumerationspaket

Avsluta prenumeration

—

o -— - \
Betalningsinformation \
Betalmetod ‘
Kort Andra

oL ——
5/2027 @

1:34¢
< App Store
& bookbeat.com

BookBeat

Innan du avslutar

Vi skulle vilja veta varfor du valer att avsluta din
prenumeration. Valj det alternativ som bast
beskriver varfor du lamnar oss.

(O Jagville bara prova BookBeat l
(O Jagharinte tid fér BookBeat

Jag hittar inga bocker 4

O Jag fick ett battre erbjudandQnig
annanstans

FLODIGA

Jag ar klar med bockerna jag
intresserad av

N

Fordynformig -

’f

\ekniska problem

©

) Jag behoutanepasdaaie. anske

-~ -
o =
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En langre resa: Storytel

Uppsigningsresan i Storytel innehaller en rad problematiska moment. Utéver de

uppenbara problemen med bristande information i appen, dir hinvisning till var
prenumerationshantering sker saknas helt, tillimpar Storytel allvarliga visuella hinder, luriga
meningar och 6verflodiga steg.

Precis som i TV4 Play tvingas konsumenten navigera en otydlig och ling sida med
alternativa paket innan det aktuella abonnemanget kan avslutas. Det finns inga skal «ill atc
knappen for att avsluta abonnemang inte ir placerad vid ‘ditt nuvarande abonnemang’, dir
Storytel i stéllet placerat en byt till’ knapp som inte gér att trycka pa eftersom alternativet
inte 4r aktuellt for en konsument som redan har det abonnemanget.

Vidare framkommer en allvarligt vilseledande brist vid bekriftelse-momentet. Det star
uttryckligen att konsumenten ska trycka pé ’bekrifta uppsigning’ for att fa sitt abonnemang
avslutat. Men nir man gér det kommer man vidare till ett erbjudande som man behover
avboja for att verkligen avsluta abonnemanget. De konsumenter som stinger ned sidan efter
att ha trycke pa bekrifta uppsigning riskerar alltsd att fortsitta sin prenumeration, eftersom
Storytels information om uppsigning ir inkorreke och vilseledande.

Profil < Instéliningar < Abonnemangsinstéliningar

ALLMANT

= Ditt nuvarande abonnemang
Flex

0 #gnto *.

& Apén\ Aterstaende tid ’

20 timmar/manad 2

= Abonnﬂmng
Hej! Integritet®
© Integritet <

( Légg till namn \)

Ndsta betalning

KIDS MODE

Y¢ Mina recensioner ¥ Kids Mode

@ Lyssningsutmaning (i)

- ,,W‘“\ ¥ Kids Mode SLTaf
e i
RUTH KVARNST M&O"Es

s ) = ?  Hjdlpcenter
Véaninnorna pa e Konmpanicl ) P
Stories ér till for att delas! p

NK+ Stockholm « Vanskap Skicka en gratis provperiod till ( Dela Storytel ) B Alménna villkor
envan \—i—/

— (® Loggaut

Topp 50 Sverige idag!

Q v C v
ssk P sokhylla Bokhylla Bokhylla
P

B —

13:42 13:41¢

Hantera abonnemang

@ storytel @ storytel

MITT KONnto

Det gar tyvirr inte att hantera ditt
abonnemang i appen. Vi vet att det kan
kannas lite krangligt, men sa fort du har
fixat det du behéver kan du klivaini en
vrld av stories igen!

Abonnemang

prenumerantO1@proton.me
Hantera abonnemang @

Flex

Ditt nuvarande abonnemang

Flex
[\ Abonnemang - .
NYHET! Spara upp till 100 olyssnade Byi‘e 1‘|"
timmar. .
DITT NUVARANDE ABONNEMANG Pl Webblqsqre
99ki/manad  p T N Flex #Hantera
¥ 1konton. Lyssna och Ids i 2g#/manad.
v 20 tim/man + sboro olysSnad tid - -
~ -

Exklusivt innehdll varje vVESkE™ mm mm s == == 700 oy HAR MANADEN

vsluta ndr du vill
I 20 tim 20 tim

begrdnsad lyssning pa !odcasts
[ | SPARAD TID FRAN TIDIGARE MANADER

> 0 tim 100 tim

Du kan spara upp till 20 timmar/manad. Som q ©

Bokhylla

Premium



|
I

For dig som lyssnar och Id’er ofta.

Premium

169 kr/manad !

N

100 timmar/mana

<

Exklusivt innehdlliarje vecka

N

Auvsluta ndr du vw

Obegrdnsad Iysslning pa podcasts

N

AN
\
Unlimited 1
Fér dig som vill lyssna och ladh
obegrénsat. )
229 kr/ménad !
r/mana
4

v Lyssnaobegrénsat g

v Exklusivt innehall Wirje vecka
13:44 ¢
v Avsluta ndr du vﬁ

storytel

v Obegrénsad I'ssning pa podcasts

Sdg upp abonnemang

Sdg upp ditt abonnemang genom att

\ trycka pa “Bekrdfta uppsdgning” nedan.
\ En bekrdftelse pa din uppsdgning skickas
quilv ‘ till din mejladress. Berdtta gdrna for oss

varfér du har valt att sédga upp

dig som vill dela storie' med hela b o
abonnemanget.

ilien.
4

228 kr/manad 4

...fortsatt
skrolla

Hittade inga bécker som
intresserade mig

P-6 konton, 100 tim/man per konto

Jag tar en paus och kommer

Exklusivt innehdll varje vecka
tillbaka

v Avsluta ndr du ‘ill

" . . envana
v Obegrdnsad Iys!mng pa podcasts v

g provperiod

m Annat

1 Annat

1

Osdker pa vilket abon?mung som passar

Jag vill prova en annan

Du +1familjemedigm ljudbokstjénst

2 konton ‘
228 kr/manad

Bekrdfta uppsdgning

Lyckades inte gora lyssnandet till

Jag anvdnde ett erbjudande/ en

¢ Avbryt 1
Har hittar d\£vc|r pa vanliga fragor >
’ I
7 & account.storytel.com I
A du sdker pa att du inte vill njuta av 7
s;;ries Iéngre? Vivill gdrna att du stannar P
hos oss. -
| ===
-
’
C\ Avsluta abonnemang ,y

\
e

~ -
Undrar du ver nagBRtig?

Har hittar du svar hos kundsupport

2 O

& account.storytel.com
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13:47 ¢

Vill du stanna for halva
priset?

13:47 ¢

storytel

storytel

Hantera abonnemang

priset:

Hdr &r ett specialerbjudande for
dig - 50%
Fa Storytel Basic i 2 man till

halva priset

Hdr &r ett specialerbjudande for . .
50% i 2 manader

dig - 50%
Fa Storytel Basic i 2 man till

A 1 konto. Lyssna och Ids i upp till 20
halva priset timmar/manad

o
50% i 2 manader Rt Hlemme v

bibliotek med 1 miljon bé
ditt specialerbjudande ic

\WRIG4
ME“‘ NG4 »

1 konto. Lyssna och Iés i upp till 20
timmar/manad

Forlora inte tillgang till vart enorma

bibliotek med 1 miljon bécker. Starta Fort:
ditt specialerbjudande idag.

Erbjudandet gdller fram till 2024-11-
30

Fortsdtt —
_—_-- --N

~
C Nej, avsluta mitt abonnemang \>
<

N\SUELL4 Bccount.storytel.com

HINDER

& account.storytel.c

-~

13:48 ¢

storytel

Ditt abonnemang har
sagts upp

Du har sagt upp ditt abonnemang och kan

lasa och lyssna fram till: 2024-11-30. Vi har 4
skickat ett bekréftelsemejl pa att du har V4
avslutat abonnemanget. D+ It V4
starta ditt abonnem - Mal! Mitt 4

konto pa var hemsida. 4

D) -
'f

-
————

C Ga till Mitt konto

Undrar du ver nagonting?

Har hittar du svar hos kundsupport

¢
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Uppsdagningsresa: tidningar

En kortare resa: Dagens industri
Hos Dagens Industri tar det konsumenten sex steg innan prenumerationen ar uppsagd.
Under fliken "innehdll’ i appen hittar man en link till prenumerationshanteringen som
kraver inlogg pd nytt, men direfter hamnar man direkt vid ‘mina prenumerationer’. Linken
dr dock placerad lingst ned pa sidan och kriver att konsumenten scrollar en bit for att hitta
den, vilket vi bedomer vara ett visuellt hinder. Nar konsumenten scrollar ned en bit under
‘mina prenumerationer’ dyker ’avbryt prenumeration’ upp, markerad i rott. Under den
fliken framkommer anledning till avslut under samma flik som bekriftelse av uppsigning,
vilket 4r ett exempel pd hur sjilva resan’ kan undvikas av att komprimera allt under samma
flik. Nir konsumenten tryckt pa avsluta prenumeration fir hen ett bekriftelsemail inom 48
timmar om att prenumerationen avslutats.

Toppnyheter Senaste nytt Marknadsnytt

Ny vd for Geelys svenska
éagarbolag

Danske Bank-chef: Tappar
marknadsandelar i Sverige

£

Borskandidaten pa vig att
krossa miljardtaket

Fick rusning efter abortlagen i USA — nar ver 4
miljoner anvandare vérlden 6ver

ANNONS

17:04

< Dagens ind...

M Mina sidor

fndaruppgifter ~ Mina prenumerationer  Betalning

Di Digmalt Hante 1

AKTUELL ADRESS

PERMANENT ADRESS

PRENUMERATIONSNUMMER
7744433

STARTDATUM
2024-10-24

[VETEITCLTIN @  Chatten ar offline
Det finns inget registrerat uppenall av

2 Mitt konto

Analys

Di Digital

Di Weekend

Ledare

Dagens tidning

Aktietips

Analys

Debatt

-
T - ~ -~

Di Digital

Di Gasell

8

17:04

< Dagens ind...

Dagens industri

Logga in
Saknar du ett konto? Skapa ett har.

E-postadress

Losenord

Hall mig inloggad

Vi &r en del av Bonnier News. Om du laser flera av
vératitlar loggar du nu in med samma inlogg pa
Dagens industri, Arcy, DN, Expressen, Privata
Affarer och Bonnier News lokaltidningar.

Glémt lésenord?

Mitt konto

Sinan Akdag
Prenumerant

Behandlin

MITT DI
R Sparade artiklar

& Nyhetsbrev

Hantera kakor

. -
Realtidsuppdateringar
SUPPORT

0]

Start

Overgang till
webbldsare

kraver inlogg

>

p 4 Pushnotiser

< Mitt konto

& Nyhetsbrev

-~
H)ﬁl,'ﬁ \
\
A

Ljust / morkt ldge

Hantera kakor

|}
1
|
I

Realtidsuppdateringar

1
UPPORT I VlsU
4 EL44

Kontaktaoss ¢ .
- - i’
Upphovsritt och Al g H/NDER

i Hantera din prenumeration pa di.se &

\

Du lamnar nu appen
for en extern
webbsida.
Eventuella
transaktioner
kommer inte att
hanteras av Apple.

Konton och kop utanfor den har appen p 4
kommer att hanteras av Dagens industri.,

N Ditt App Store-konto, sparade 2
\betalningsmetoder och andra funlig#ner,

X. prenuﬂeralionsﬁnﬁmg och

begéran@\ o é‘!a'bgralningar kommer

inte att vara tillgéngliga. Apple ansvarar

inte for integriteten eller sakerheten for
transaktioner med den héar utvecklaren.
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17:04 NS 17:04 ‘ 17:05
< Dagens ind... T < Dagens ind... < Dagens ind...
e vagti e e punmnagn Det finns ingen registrerad adressandring.

PRENUMERATIONSNUMMER
7744433

STARTDATUM
2024-10-24 A Avsluta prenumeration

For frégor om din prenumeration kontakta

n - kundservice via telefon.
Uppehall av tidning

Det finns inget registrerat uppehall av
tidningsleverans.

Telefon kundservice:
08-573 65100 (knappval 3).

X
Adressindring Oppettider DITT MEDDELANDE OM AVSLUT AR

Det finns ingen registrerad adressandring. Helgfria vardagar 08:00 - 16:00. SKICKAT

* Obligatoriska falt Vi &terkommer till dig via mejl inom 48

X timmar for vidare hantering.
Anledning*

v Avsluta prenumeration Pris oK > Mal!

Avsluta prenumeration
o m

—-— - ~

= KONTAKTA 0SS

Oppettider helgfria vardagar
08:00 - 16:00. B KONTAKTA 0SS

Telefonnummer Oppettider helgfria vardagar
08-573 65100. 08:00 - 16:00.

Postadress @® Chatten ar offline Telefonnummer @ Chatten ar offline ® Chatten ar offline
Dagens industri 08-573 65100.
- “

En ldngre resa: Dagens ETC

Dagens ETC gor det nistintill omojligt for sina prenumeranter att avsluta en
prenumeration. Det visde sig till slut att prenumerationen maste sigas upp via telefon eller
mejl. Men for att fir reda pé det var vi till slut tvungna att séka pa ETC:s hemsida pa orden
«sdga upp», vilket ledde oss till till alternativet 'nytt drende’ dir informationen framgar.
Utéver den uppenbara problematiken med en prenumeration som ir enkel att

pabérja digitalt, men sedan 4r omojlig att avsluta i samma grinssnitt, brister Dagens

ETC i information. Det 4r anmirkningsvirt att det saknas information under fliken
"Prenumerationer’, eller bland *vanliga frigor’. Den fliken vi gick in pa for att till slut hitta
informationen dyker inte upp for de konsumenter som gir via kundtjinst, utan vi behovde
som ovan nimnt soka specifikt efter uppsigning.
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09:43

& tc.portal.worldoftulo.com

{5 Byt l6senord >

Dagens ETC Al Konto & tc.portal.worldoftulo.com

Pushnotifikationer

C@j Inloggade enheter

Kultur Nyheter Hej Sinan!
Ditt konto .
prenumerantOl@proton.me Mitt konto Mina prenumerationer
Hantera konto & ‘,_O, Redigera konto Prenumerationer >
Nyhetsbrev > 380 "
& Byt 6senord > D) Betalningar och kvitton >
Erbjudanden >
Inloggade enheter >
Logga ut
” 2 9
Alla pa alla kultursidor Sjalvbetjaning
Kontakt
hadefelomallt” o
® Therese Bohman har alltid skrivit om klass. :
TipsaETC 2 &ndri
Och hon har lange haft kanslan av att réra sig P O/ Aoiessandiine >
bland medelklassbrackor och posorer. Kundservice D riresi: . R
¢ Tillfallig adressandring >
¢ Uppehall >
¢/ Utebliven tidning >

& tc.portal.worldoftulo.com & mitt.etc.se

kr/manad Om véra tidningar

Har hittar du svar pa de vanligaste fragorna vi
Las Dagens ETC till superpris: 3 far om véra tidningar.
manader for bara:
Jag har inte fatt min tidning. Vad

beror det pa?

+

Prenumerationen fornyas: 2025- pamjjje
01-29 konton

P& mindre &n en minut far du Jag far tva tidningar? Varfor?

tillgang till alla Iasta artiklar fran Dagens
ETC Vad be Ska jag mejla er om jag inte har

13 fatt tidningen?
Digital tidning varje dag via app och mejl h]alp

Efter 3 manader fortsatter
prenumerationen fér 219 kr/man. Ingen
bindningstid - avsluta nér du vill.

+

+

Kan jag lasa tidningen i digitalt
Hantera prenumerationer format?

+

Betalar jag for tidningen fast jag
inte far den?

@ Forlangs min prenumeration om

jag gor ett uppehall?

Erbjudandet galler endast for ej redan
befintliga prenumeranter och endast en
gang per person.

+

Andra e-postadress
541253*****7376

Forfaller: 05/2027

Kan jag betala min prenumeration

@ med autogiro? o .
Gar inte att

Min surfplatta fungerar inte som

Glomt lsenord? @ den ska. Vad gor jag? avsluta i
appen!

+

Uppdatera kortuppgifter

+

Adressandring  Tillfallig adressandring
Uppehall  Utebliven tidning

Utebliven tidning Om vara app och webbplats

& mitt.etc.se

& mitt.etc.se & mitt.etc.se

Kloka hem Nytt éil‘el‘lde
ETC Mobil

L Har kan du anmala utebliven tidning,
Lediga jobb gora adressiandring och pausa din

Tipsa oss prenufn_eratugn_ s att paapa
overgarien di
3 For att sagadl
SEEODE du var kunfitjanst pa telefon 08-410 359 00

MITT KONTO
Vad vill du g

Valj drendetyp
Nytt drende

Har kan du anméla utebliven tidning Valj din prenumeration *

och géra paus i din prenumeration s&
att papperstidningen évergarien
uppaifter digital prenumeration.

Dagens ETC

ETC nyhetsmagasin

1NOVEMBER, 2021

Kloka hem

Prenumerationsnummer

i
123 @ mellanslag

]
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-
DISKUSSION

I det hir avsnittet analyserar vi resultatet frin granskningen, diskuterar vilka lagar som gar
att tillimpa och problematiserar forutsittningarna for en fungerande tillsyn. Vi blickar
sedan framat och foreslir politiska atgirder for att rida bot pa problemen.

Samtliga tjdnster anvénder vilseledande webbdesign

Alla de granskade medietjdnsterna anvinder sig i nigon utstrickning av vilseledande
webbdesign i sina uppsigningsprocesser. Den vanligaste metoden ir att ldgga till fler steg
in nodvindigt i uppsigningsflddet. Médnga tjinster vilseleder ocksa konsumenten genom
fargsittning, hur de ordnar alternativ eller anvinder ord som anspelar pa kinslor och
relationer.

Hur ldte det dr att 6verhuvudtaget hitta till uppsigningsflodet skiljer sig drastiskt mellan
olika tjinster. Hir d4r Dagens ETC simst i klassen, eftersom det knappt gir att hitta nigon
information om uppsigning vare sig i appen eller pa webbsidan. Det visar sig att tidningen
helt saknar digital uppsigningsfunktion och kriver att konsumenten ringer kundtjinst
eller mejlar for att siga upp sin prenumeration. Som en jimforelse gar det enklare att hitta
till Storytels eller TV4 Plays uppsigningsfldden, men dir tvingas konsumenten i stillet
navigera en labyrint av uppmaningar och svérlislig text.

Samtidigt som granskningen pé det stora hela blottldgger allvarliga brister i tjinsternas

uppsigningsfldden finns ocksa spridda exempel pa klara och tydliga ikoner och dialogrutor.
Som exempel kan nimnas att det bara krivs ett enda klick for att dngra en uppsigning. Det
visar att tjinsterna — om de bara vill — kan anvinda betydligt mer konsumentvinliga fléden.

Som niamnts i resultatdelen vill vi betona att det dr samspelet mellan olika metoder som
avgor hur vilseledande en uppsigningsprocess upplevs. Ett flode med nio steg kan till
exempel vara enklare 4n ett flode med sju steg om sjilva uppsigningsflodet ar lte att hitta
och sitta i ging.

Det dr dirfor svért att avgdra hur olika tjdnster star sig gentemot varandra och i vilket
skede de bryter mot principen om att det ska vara lika ldtc att siga upp som att teckna ett
abonnemang. Att den hir typen av bedomningar 4r svara ligger till grund f6r vért forslag
om att infora uttryckliga krav pa hur uppsigningsfldden far utformas.

Kravlésa uppsdgningsprocesser och svéra bedémningar

Nir konsumenter tecknar ett abonnemang finns gott om tydligt formulerade och tvingande
krav om vilken information som ska limnas och pa vilket sitt. Nar det giller uppsignings-
processen saknas helt uttryckliga regler. Men lagstiftarens intentioner ar inda tydliga.

En vedertagen princip inom konsumentritten 4r nimligen att det ska vara lika ldtt ate sidga
upp ett avtal som det dr att ingd det. Foretag far enligt marknadsforingslagen inte anvinda
"betungande eller oproportionerliga hinder” for att stoppa konsumenter frin att hiva ett
avtal. Men vad som ir betungande eller oproportionerligt dr Sppet for tolkning, sirskilt i
digitala sammanhang dir grinssnittsdesignen blir avgérande.
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Marknadsforingslagen forbjuder alla marknadsforingsmetoder som snedvrider
konsumenters formdga att fatta vilgrundade affirsbeslut. Det innebir att vilseledande
webbdesign i grunden ir forbjuden eftersom den syftar till att f4 konsumenter att agera i
strid med sina egna preferenser, som till exempel att avbryta en uppsigningsprocess.

Nir tillsynsmyndigheter ska bedoma om en marknadsféringsmetod snedvrider formagan att
fatta vilgrundade beslut ska de utga frin en si kallad genomsnittskonsument. Samtidigt ska
myndigheten ta hinsyn till sirskilt sirbara konsumentgrupper som ildre, barn och personer
med funktionsnedsittning. Dessutom sker beddmningen fran fall till fall si linge inte
marknadsféringsmetoden som granskas ir med pa marknadsforingslagens svarta lista och
dirfor dr forbjuden under alla omstindigheter.

Det som pa forhand kan lita simpelt blir med andra ord mer komplicerat eftersom det
inte ricker att peka pa firgsittningen av ikoner, overflodiga steg eller blotta férekomsten av
andra vilseledande designknep.

Tillsynsmyndigheten maste for varje granskad tjidnst bevisa att anvindningen av vilseledande
webbdesign sannolikt snedvrider konsumentens beslut. Om tjinsten sedan justerar
uppsigningsflddet maste proceduren upprepas. Det ir inte en omojlig tillsynsuppgift men
kriver stora resurser som troligtvis gor bittre nytta nigon annanstans.

Uttryckliga forbud har inget egenvarde

Det ir en stor tillging att marknadsféringslagen triffar alla typer av marknadsf6ring som
rent ut sagt ar orittvis, oetisk eller falsk. Det dr ocksa en stor fordel att den tar hinsyn till
marknadsféringens kontext. Det gynnar tillsynsmyndigheter, foretag och konsumenter.
Ett annonsbudskap om begravningstjinster ir till exempel inte problematiske i sig. Men
beroende pd utformning skulle det kunna uppfattas som aggressivt om det riktades till
personer som nyss forlorat en anhorig.

Oavsett bransch finns inget egenvirde i att marknadsf6ringslagen anvinds for att
uttryckligen forbjuda enskilda marknadsforingsmetoder. Men det ir samtidigt inte
rimligt att tillsynsmyndigheter ska slosa resurser pa katt-och-ritta-lekar med foretag som
systematiskt bryter mot lagens intentioner.

Den hir granskningen visar att ett stort antal av Sveriges mest populira digitala
medietjanster anvinder sig av vilseledande webbdesign for att forsvara for konsumenter
att siga upp sina prenumerationer. Sunt férnuft siger att deras metoder bryter mot
marknadsf6ringslagen, men for att sitta stopp for beteendet krivs ett tjugotal utredningar
som kan behova goras om sd snart tjansterna uppdaterar sina granssnitt.

Den 16sning vi presenterar i slutet av rapporten handlar om att i stéllet for att rikta forbud
mot specifika designknep reglera sjilva uppsigningsprocessen. Nigot som redan gjorts i
EU-linderna Tyskland och Frankrike. Det stirker konsumentskyddet och skapar férutsebara
regler samtidigt som det undviker en 6verbyrikratisering av tjinsternas designarbete.
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Forlorad kundkontakt och oréttvisa konkurrensférdelar

Vi har tidigare i rapporten lyft att det finns flera fristdende tjanster som erbjuder
konsumenter funktionen att hantera alla sina abonnemang och prenumerationer pa ett
och samma stille. Fortsitter mediebranschen att gora det svért att halla koll pd och siga
upp prenumerationer finns en risk att allt fler konsumenter viljer att ansluta sig till dessa
janster. Det skulle innebira att medieforetagen forlorar tillgingen till sina kunder i
avgorande skeden av képresan.

Sveriges Konsumenter tar inte stillning mot att foretag efterfragar feedback eller presenterar
sirskilda erbjudanden for att kunden ska stanna kvar, s linge detta gors efter att
uppsigningen ir fullbordad. I granskningen finns flera exempel pa tjdnster som erbjuder
konsumenten att pd bekriftelsesidan enkelt dngra uppsigningen. Nagra tekniska hinder
verkar med andra ord inte finnas mot en sidan ordning.

Att branschen sjilv skulle gynnas av schysstare uppsigningsprocesser dr nigot som kan peka
i rikening mot sjilvreglering. Men det ir tveksamt om det skulle fungera i de branscher
som har granskats i denna rapport. Risken ir stor att det skapar dnnu starkare incitament
och konkurrensfordelar for ett fatal foretag som viljer att bryta mot de bestimmelser som
bakbinder konkurrenterna. Dessutom innefattar digitala tjanster manga olika branscher
som alla har olika forutsittningar. Vissa konkurrerar pa en global marknad medan andra
riktar sig till svenska eller nordiska konsumenter.

I bista fall kan sjilvregleringen skapa ett pussel av olika branschoverenskommelser med
delvis olika regler. Utdver att vara forvirrande f6r konsumenter ér ett sadant pussel i
grunden ett mer komplicerat sitt att nd ungefir samma slutmal som reglering i lag.

Slut p& bondfé&ngeriet

Tva nirliggande frigor till krangliga uppsigningar som vi inte har granskat nirmare i

rapporten dr:

* Prova-pi-erbjudanden (ibland kostnadsfria) som automatiske 6vergar till lopande
abonnemang till ordinarie pris.

* Abonnemang som inte anvinds men 4nda fortsitter att faktureras.

For att sikerstilla att konsumenter inte betalar f6r prenumerationer de inte vill ha eller inte
ens kinner till, foresldr vi att infora krav pa uttryckliga samtycken i 6vergangen till ordinarie
pris. Tjdnsterna ska ocksd piminna konsumenter som inte utnyttjar ett abonnemang om att
det fortfarande faktureras.

Kravet pd piminnelse kompletteras med en bestimmelse om att konsumenten ska
godkinna att abonnemanget fortsitter [6pa. Abonnemanget skulle dd pausas i vintan pa
konsumentens bekriftelse upp till tre manader innan avtalet sidgs upp. Vill konsumenten
dteruppta abonnemanget ska det kunna goras utan att dterigen uppge betaluppgifter, via till
exempel stromingstjinstens app.
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EU-regler att foredra, men Sverige kan gd fore

Marknaden for digitala tjanster stricker sig som bekant bortom Sveriges grinser. De
bestimmelser som reglerar tjansterna ir ofta harmoniserade pd EU-niv4, vilket innebir att
samma regler giller oavsett vilket EU-land ett foretag riktar sina tjdnster till. GDPR och
forordningen om digitala tjanster (DSA) dr bida exempel pé lagstiftning med tuffa krav
som troligtvis inte skulle kunna genomféras av ett enskilt land som Sverige. Stora utlindska
foretag skulle helt enkelt vilja att limna en sa liten marknad i stéllet for att anpassa sig.

Till skillnad frin GDPR och DSA tilliter EU:s konsumentrittsdirektiv att enskilda linder
infor egna bestimmelser som gar lingre in EU-rdtten. Det innebir att Sverige nir det giller
regler om avtalsvillkor och uppsigningar kan inféra egna regler. Som tidigare nimnts ir det
nagot som bide Frankrike och Tyskland valt att gora.

Oavsett om nya bestimmelser infors i Sverige eller inte bor regeringen och svenska
EU-parlamentariker arbeta for att Sverige far ett inflytande i arbetet med att ta fram

nya tuffare regler pA EU-niva. Det ir ett arbete som redan har aviserats i Ursula Von der
Leyens uppdragsbeskrivning till den tilltridande EU-kommissioniren for konsumentfragor

Michael McGrath.%
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.
POLICYFORSLAG

Sveriges Konsumenter anser att det krivs uttryckliga bestimmelser som reglerar hur foretag
far utforma sina uppsigningsprocesser.

Att det ska vara lika ldtt att sdga upp en tjdnst som det ar att registrera sig pa den ir vid det
hir laget en vedertagen princip. Men trots att Amazon Prime 2022 tvingades forenkla sitt
uppsigningsflode, efter en anmailan frin europeiska konsumentorganisationer, fortsitter
digitala tjinster att med vilseledande webbdesign forsvira for konsumenter att siga upp
prenumerationer.

EU-kommissionens arbete med 6versynen av det digitala konsumentskyddsramverket
forstirker bilden av att nigot bor goras. Dir framgir bland annat att strax over hilften av
svenska konsumenter har haft problem med att siga upp digitala prenumerationer, vilket dr
fler in EU-genomsnittet.

Att fortsitta agera genom nuvarande regler dir marknadsforingslagens mer generella
bestimmelser kriver att varje uppsigningsprocess granskas separat ir inte en framkomlig
vig mot en fullt fungerade marknad for digitala medietjinster.

Flera linder har gitt fore och lagstiftat om enklare uppsigningar, bide inom och utanfér
EU. Nu uppmanar Sveriges Konsumenter regeringen att gora detsamma och verka for
tre bestimmelser som underlittar f6r svenska konsumenter att hantera sina digitala
prenumerationer.

1. Infér uttryckliga krav pé enkla uppségningar i
distansavtalslagen.

For att sikerstilla principen om att det ska vara lika ldct act sdga upp
avtal som att ingd dem ska en ny paragraf inf6ras i lag (2005:59) om

distansavtal och avtal utanfér affirslokaler. Virt forslag som inspirerats av
innovationer i tysk och fransk lagstiftning ska uttryckligen kriva att:

e Avtal som kan ingds pa digital vig ocksa ska kunna sigas upp digitalt.

*  Uppsigningsfunktionen ska vara enkel att hitta och ska inte kriva
ytterligare inloggning.

*  Om niringsidkaren erbjuder en app ska uppsigningsfunktionen vara
enkel att komma dt ocksd genom den.

*  Uppsigningsflodet ska innehalla en uppsittning standardiserade
punkter med information (till exempel datum fér uppsigning) och
inte kriva fler 4n tre klick for att slutforas.

e Nir uppsigningen ir slutford ska en otvetydig bekriftelse pa detta
visas for konsumenten.

Konsumentverket far i uppdrag att skapa riktlinjer eller foreskrifter for hur

lagparagrafen ska foljas. I framtagandet av dessa ska representanter frin
berorda branscher inkluderas.
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2. Krav ett uttryckligt medgivande fér 6vergdng fran gratis- till
betalprenumeration.

Om konsumenten ingér ett distansavtal gillande en tjinst som under

en period dr gratis eller erbjuds till ett reducerat pris ska naringsidkaren
inhimta konsumentens samtycke innan avtalet fortskrider enligt ordinarie
pris. Om inget samtycke kan styrkas sigs avtalet upp innan det nya priset
borjar gilla.

3. Krdv att digitala tjéanster paminner konsumenter om
oanvdnda prenumerationer (och kréver medgivande fér
fortsattning).

Om en konsument inte har anvint tjansten som avtalats pa tvd manader
ska niringsidkaren via e-post skicka ut en paminnelse till konsumenten.
Niringsidkaren ska inhimta konsumentens samtycke till att avtalet
fortsitter att I16pa. Om niringsidkaren inte kan styrka samtycke ska
avtalet pausas i minst tre manader och direfter avslutas. Under pausen
ska konsumenten pé ett enkelt sitt utan att aterigen uppge betaluppgifter

kunna ateruppta avtalet.
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