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Fair deal?

Eller: Hvordan fa kundene dine til a gnske at du vet mest mulig om dem?

Atle Fglgesvold
Martin Klgvrud
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For de fleste virker det umulig a tenke seg et liv uten...

Your Time
Capsule

Throw it back with nost:
racks picked j

© spotify




Fordi teknologien har gitt oss et e liv pa sa mange mater




For at vi s}
fordelene n
teknologien
bak den




Vi ma tarre a dele data med dem, stole pa det vi ser og leser er ekte, og pa at vi far
det vi betaler for

DELE SE KJGPE




Den som vinner forbrukerens tillit vinner ogsa gkonomisk

Greater
S value m

A

Tillit = Suksess

Higher
P st R

Source; Kantar Millward Brown BrandZ BRAN DL




Men synes vi egentlig
at merkene og selskapene 4
vi lever med er til a stole pa?




Vi spurte...

‘Som forbruker, hvor bekymret er du
for mengden personlige data
selskaper har om deg?’

= |kke bekymret
= Verken/eller
= Bekymret

[CANTAR TNSA Connected Life 2017-18



Svaret var ikke direkte oppmuntrende...

56%

av norske forbrukere er
bekymret over mengden
personlige data selskap har om
dem

Source: Connected Life 2017/18: (E8) Attitudes to brands online

54%

Mest utviklede land

21%

Minst utviklede land

10



Og det hjelper ikke ngdvendigvis a si at dette er til ditt eget beste...

xy

61%
‘@ Av norske forbrukere vil ikke

a at dingsene de eier skal samle
Nei data om dem , SELV OM det
| — gjar livene deres enklere!

Source: Connected Life 2017/18: (E8) Attitudes to brands online



Hvorfor er vi sa skeptiske?



Vi blir skeptiske nar vi opplever at verdien av det vi far igjen nar vi gir fra oss
data ikke er stor eller tydelig nok

— Far jeg egentlig noe igjen for dette? + Nyttig!

— Hvor mye vet de egentlig? + Relevant!
— Kan jeg slette det de vet?

— For personlig

— Usikkert?




Altfor ofte er opplevd relevanse og verdi av det vi far tilbake lav

18%

Av norske forbrukere mener
at det som kommer fra
merkevare-hold i sosiale
medier er relevant for dem

Nei

Source: Connected Life 2017/18:

14



Og hva vi ma gi fra oss for a fa det vi vil ha vet vi lite om...

22 275 aksepterte....

1 av dem gjorde krav
pa premien...

STREET WIFI
TERMS & CONDITIONS

[CANTAR TNS-

| ACCEPT

“The user may be required, at Purple’s
discretion, to carry out 1,000 hours of
community service.

This may include the following:
Cleansing local parks of animal waste.
Providing hugs to stray cats and dogs.
Manually relieving sewer blockages.
Cleaning portable lavatories at local
festivals and events.

Painting snail shells to brighten up their
existence.

Scraping chewing gum off the streets.”

Anyone who reads this clause is entitled
to receive a prize




Mulighetene | ny og ukjent teknologi oppleves ofte mer skremmende enn nyttig

De fleste misliker tanken pa a fa folelsene sine analysert og deretter bli utsatt for tilpasset reklame. Foto: Jarl Fr.
Erichsen / NTB scanpix

Etterbors Reklame

Syv av ti misliker at reklameskilt
kan analysere dem

N o Ta e - A

- Det vi bruker strom pa, sier
mye om hvordan vi lever

Montgrer landet rundt er i full gang med a installere nye stremmalere i norske |

hjem. Datatilsynet advarer mot at de nye malerne kan registrere informasjon

Trude Furuly

Journalist

som kan gi andre innblikk i privatlivet ditt.

Hans Jorgen Solli

Journalist

) Publisert 14.02.2017, k

N R
[as AN
iy u |

ARBEIDET ER | GANG: Over 400 000 stremkunder har allerede fatt ny
maler, og i lepet av aret far 1,4 millioner stremkunder besgk av en monter.
FOTO: PAUL KLEIVEN / NTB SCANPIX




Hvordan unngar vi denne opplevde ubalansen?




5 trinn til bedre balanse



1 - Spill med apne kort

Fortell hvorfor du trenger
dataene du ber om, hvordan
du vil bruke dem, og hvordan
du ikke vil bruke dem.

ICANTAR TNS-



2 - lkke be om mer data enn du har gjort deg fortjent til

Aksepter at tillit bygges over
tid. Be om data ett trinn av
gangen og bevis at du er
verdig tilliten du blir vist

[CANTAR TNS-

20



3 - Signaliser at du er til a stole pa

Veer tydelig pa at du tar
personvern og datasikkerhet
alvorlig. Bruk ord og
symboler som bygger
trygghet og gir de rette
assosiasjonene.

ICANTAR TNS-




4 - Tilby tydelige fordeler som oppleves riktige og fair

[CANTAR TNS-

Folk deler lettere nar de
skjgnner hva de far tilbake.
Finn ut hva en ‘fair deal’ er
for dem, og s@rg for at det
du tilbyr treffer pa de
kulturelle kodene

22



5 - Veer forberedt pa a dele tilbake

Vis at du bruker data du samler -~
Inn til noe verdifult. Gjar data til

verdifull og personling innsikt

du kan dele tilbake for a vise at

du bryr deg om hvem de er og

hva de bryr seg om

ICANTAR TNS-




People.io: Klare avtaler, kontroll over egne data og nye, tydelige og relevante
fordeler av a dele data og klare signaler om at de er pa forbrukers side

Compliant with upcoming regulations:

Source: https://techcrunch.com/2016/01/25/people-io-is-another-shot-at-rewarding-people-for-sharing-personal-data/ | https://uk.linkedin.com/company/people-io



https://techcrunch.com/2016/01/25/people-io-is-another-shot-at-rewarding-people-for-sharing-personal-data/
https://uk.linkedin.com/company/people-io

GOOQIC Apne kort, delt innsikt, fglelse av kontroll og hjelp til trygghet

Q GO ogle Atle Falgesvold 0

+ Filtrer etter
6 Bare du kar ?
s 1 sikkerhetsproblem t Google

atle.folgesvol

© Noe aktivitet

ELEMENTER C =

212 .
Vi har oppgradert sikkerhetssjekken for a t

_ anbefalinger for a styrke sikkerheten i Got
14:24 Google-sek Jeg prever lykken

Ta sjekken pa to minutter i dag for & se hv

Bespkt Privacy | m

Sikkerhetssjekken ar tilgjengelig | Min konto (https.fmyaccount.google.com)

a | dag er det Safer Internet Day. Bruk to minutter pa en rask sikkerhetssjekk.

Detaljer * Sek
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GDPR tvinger frem dette
| stor skala



GDPR dreier seg om a flytte makt fra selskap til forbruker

Nye forbrukerrettigheter:

Datafangst krever eksplisitt samtykke

Rett til & trekke tilbake samtykke like enkelt
som det er gitt

Rett til innsyn
Rett til & ta med seg data

Rett til a bli ‘glemt’

Nye krav til selskaper:

@konomiske konsekvenser av brudd

Krav til tydelighet

Krav til dokumentert sikring av personvern
Krav til rask varsling

Krav til personvernombud



GDPR gir en plattform for a bygge tillit pa for de serigse

...samtidig som de useri@se‘b(%ir Ioettere a plukke ut for forbrukere og myndigheter

0




Men a bygge tillit dreier
seg om mer enn
personvern og data...



| et bredere perspektiv skapes tillit gjennom 3 fundamentale mekanismer

Gjar det du lover.

Etabler relasjoner pa et menneskelig niva.

Utjevn maktbalansen.

ICANTAR TNS-




Tesla: Ingroup, anbefalinger, verdsetter kunden

Ole Dokka er her: @ Sola, Rogaland, Norway Ole Dokka
23. august 2017 - Instagram - € 11. juli 2016 - Instagram - 24

Jr R85 TR #2016EnduranceVoyage #workation #vacation #summerbreak

Charging....We are electric!
#tesla #teslamodels #norway #northnorway #roadtrip #electric #ev

First referral-perk from Tesla arrived today - the kids look forward to drive

@ Cor Ed Crow Walsh "Electric cars will never have the same power
asgas. . "

Liker - Svar - 4 u

A Skjul 39 svar

[C) Liker D Kommenter d> Del g v

QW0 19k Relevante kommentarer v
2 359 delinger

9 Skriv en kommentar Q /Q @

@ Cor Ed Crow Walsh "Electric cars will never have the same power

asgas..."
0= 502

—

7
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Vg
Tesla: Tillitsverdig aktgr som samler inn video og sensordata. '
- Signaliserer sine verdier og visjon for fremtiden. T=sLA

Driver killed in Tesla self-driving car crash ighored
warnings, NTSB reports

Nathan Bomey, USA TODAY Published 10:25 a.m. ET June 20, 2017 | Updated 7:24 p.m. ET June 20, 2017

ROAD SIGNS RIGHT REARWARD VEHICLE CAMERA

Alle Teslaer produsert i fabrikken var, inkludert Model 3, har hardwaren som trengs for a kunne
kjgre helt pa egen hand, med et sikkerhetsniva vesentlig hgyere enn med en menneskelig sjafer.

[CANTAR TNS- 32



Tesla: Krisehandtering med eierskap til egne feil og tydelig prosess
for a hindre gjentagelse.




Amazon: Blitt tillitsverdig ved a levere konsistent gode lgsninger over tid

Amazon Echo familien

amazon = Shop Valentine's Day Deals

ign in 0
Departments ~ ‘our Amazon.com Today's Deals  Gift Cards Registry Sell Help - nf ists + Orders Try Prime ~ -\.-.,Cart

Deals on
Amazon Devices eeho
< . > look
Starting at $399° ~
ed-time offer ) |

i F N L You, g
Explore Valentine's Day e g’_ JLL YOupy i
il L o o " 4 : 3 o 4 M = EAST DANE %
i . et S e y < REWARDS *
; [ &5 : ! £ 4 { Y 2
: | o N IR

y PERKS HAVE
- A o N : , ARRIVED
VALENTINE'S DAY GIFTS FOR COUPLES CHOCOLATES & CANDY FLOWERS UNIQUE FINDS CcL
GIFT SHOP y

Deals recommended for you Seeall deal Sh
 ——— Valentine's Day

Zhonpl a8 s i i ot

amazonalexa
N

[CANTAR TNS- 34



Relevante Igsninger som gir kunden verdi bygger tillit

4

N prime wardrobe
Amazon Fashion WOMEN GIRLS  BOYS  BABY SALES&DEALS  YOUR v,

”
amazon TN 3¢ S

EN Hello. Sign in
Departments ~ Your Amazon.com  Today's Deals  Gift Cards @ ~ Account & Lists -~ Orders

FREE Shipping

Introducing your most fashionable
Prime benefit yet.

« Try before you buy
« Free, easy returns

Amazon Fashion
Top Brands
Our Brands

Girls Size Range EVERYDAY OUTFITS

Litte Girls (2-6) Clothes She'll

Big Girls (7-16)

Girls . ‘

e wardrobe

prim

amazon I




For a fortjene tillit g

«Jeg beundrer Amazon for nQ 0

. Det gir hap for
fremtiden... sammen
kommer vi til a gjere :
verden bedre.» L

ICANTAR TNS-
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Konsistens

Ta ansvar for egne feil

e

Sosiale bevis

integritet




Slik blir merkevarer enklere
a identifisere seg med...

Ekte
« Veer tilgjengelig
* Lag “handgripelige” kjennetegn

Sarbar

e Vis at du er sarbar

e Vag a ta risiko

« Vis folk at du stoler pa dem

Transparent

* Fortell din historie

* Unnga ‘liten skrift mentalitet’

* Vis mer enn din flatterende side



» Forsta nar og hvor fleksibilitet er viktig
« Gjor disse kontaktpunktene mer fleksible



Slik blir merkevarer mer
Inkluderende...

Mot folk som ‘likemenn’
« Snakk, Iytt og veer tilgjengelig

Vis at du setter pris pa kunden
« Lag og feire milepaeler som handler om mer enn
lengden pa forholdet

Tillitsbyggende kjennetegn

* Bruk kjente og logiske symboler 0.1

« Proaktive radgivning og regelmessig
oppdateringer pa hvordan a vaere trygg pa nett.




ICANTAR TNS-




gge tillit og

Kontaktpunkter Effekt

o

W
Tillit
Merkevarestyrke

ICANTAR TNS-
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Connected Life Connect

Kontaktpunkt, relevant innhold og 360° bilde av hvordan merkevarer presterer i alle kontaktpunkt.
kommersielle muligheter i den digitale Hvordan presterer merkevaren sammenlignet med konkurrenter? Statter
hverdagen. dette merkestrategien?

« Hvordan bygge og beholde tillit. Forbedre hvert enkelt kontaktpunkt og hva/hvordan man kommuniserer.
* 56 markeder, 72 000 respondenter, Optimalisering av markedsbudsjettet.

104 dybdeintervju.
— | S
R Y = = N ‘& %

« Relevans, forstaelse, og bruk av connected car Igsninger
< o n n ected ( a r « Tillit til produsenter, lgsninger og tjenester
- 13 land, 8500 respondenter.

_ % PO




Atle Fglgesvold Martin Klgvrud

atle.folgesvold@kantar.com martin.klovrud@kantar.com

E x “A ha tillit til noen er som &

/ vaere hjemme. Et sted hvor
du kan veere deg selv. ”

[CANTAR TNS- 24
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