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Integritets-
medveten
personalisering

Utmaningar, perspektiv och arbetssatt

Digitaliseringen har gjort datainsamling och personalisering centrala
fér detaljhandelns kundvarde och konkurrenskraft. Samtidigt begrénsas
anvandningen av kunddata av regleringar som GDPR och 6kande integritetsoro.

Projektet How privacy shapes retailers and
the retail market har undersdkt hur svenska Den overgripande spanningen bestar av tre
detaljhandelsféretag hanterar spanningen mellan ~ separata men sammankopplade spénningar:
personalisering och integritet. Studien bygger pa
workshops och 21 intervjuer med representanter e Spanningar kring personalisering: exempelvis
fran tolv detaljhandelsféretag i olika branscher. avvagningar mellan nya och befintliga
kunder, och mellan kortsiktig férséljning
och langsiktig kunddata.
Arbetet med personalisering och integritet

kdnnetecknas av fem dvergripande utmaningar: e Spéanningar kring integritet: konsumenter
uttrycker sallan aktivt motstand mot data-
o Komplexitet: fragorna berér manga delar, som insamling, och “cookietrotthet” riskerar att
juridik, marknadsféring, it och kundrelationer. undergrdva meningsfullheten i samtycket.
e Mangfald: regler och férutsattningar varierar e Spéanningar mellan personalisering och
mellan branscher, produktkategorier och typer integritet: den grundldggande konflikten, dar
av kunder. kommersiellt attraktivt och integritetsrattsligt

korrekt inte alltid sammanfaller.
e Kontinuitet: arbetet kan inte |6sas en gang for
alla utan kraver I6pande processer och rutiner.

e Relevans: personaliseringens vérde arberoende  Studien identifierar fyra forhallningsséatt, formade

av att erbjudanden upplevs som relevanta, av synen pa kunddata som mgjlighet eller risk
annars riskerar de att skada kundrelationen. samt fokus pa nutid eller framtid:

e Hastighet: lagstiftning och teknologisk e Maximering av vardeutbytet: personalisering
utveckling, inte minst kring Al, férdndras i snabb ses som ett dmsesidigt utbyte dar kunden ger

takt och kraver standig omvarldsbevakning. data och far relevans tillbaka.
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e Riskminimering med fokus pa regelefterlevnad:
kunddata betraktas primart som en juridisk och
ekonomisk risk som maste hanteras systematiskt.

e |ntegritet som konkurrensférdel: proaktivt synsatt
dar transparent och etisk datahantering bygger
fortroende och starker konkurrenskraften.

® Pragmatisk marknadsrealism: frustration dver
att seridsa aktorer féljer regler medan andra
agerar pa egna villkor utan konsekvenser.

Studien visar att hanteringen av spannings-
férhallandet sker langs tre dimensioner:

* Organisationen: interna strukturer som
GDPR-rad, tvarfunktionella arbetsgrupper,
policyer och rutiner fér datarensning och
incidenthantering.

e Konsumenten: att lata konsumenten styra
graden av personalisering och vilka data som
delas, en trend som forvantas forstarkas med
agentbaserad Al.

* |nfrastrukturen: det regulatoriska ramverket
och den teknologiska infrastrukturen (platt-
formsféretag som Google, Meta och Apple)
som sétter villkoren fér vad som &r majligt.

Utifran studiens resultat formuleras praktiska

rekommendationer inom tre omraden:

e Medvetna strategiska val och en integritets-
medveten évergripande riktning: formulera
en tydlig strategi dar integritet ses som en
strategisk majlighet snarare an ett hinder,
vagledande for hela organisationen.

e Ledarskap, riktlinjer och kontinuerlig uppfélj-
ning: aktivt ledarskap och tydlig intern struktur,
inklusive policyer for datahantering, GDPR-rad,
tvarfunktionella arbetsgrupper och utbild-
ningsinsatser, &r avgdrande for ett integritets-
medvetet forhallningssatt i organisationen.

e Samverkan och omvérldsbevakning: regel-
bunden kontakt med juridiska radgivare,
GDPR-experter och branschorganisationer ar
nédvandig for att halla sig uppdaterad och
navigera grazoner.

Spanningsférhallandet mellan personalisering
och integritet kréver kontinuerlig hantering och
forstarks sannolikt av Al-utvecklingen. Féretag
som arbetar proaktivt med integritet och
fortroende star starkare infér framtida krav fran
konsumenter, lagstiftare och marknaden.
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