Tranga igenom och na fram

Nagra tumregler for den som har nagot att saga

Informationsbranschen ir full av gamla visdomsord. Sanningar som ”Det
ir inte vad man siger utan su» man siger det” och ”The medium is the
message” tycks bara bli sannare ju fler kommunikations-metoder vi upp-
finner och ju hogre det allmidnna informationsbruset dr. Ndgonstans
bakom dessa tillrittalagda formuleringar finns insikten att en mélgrupp
bestdr av individer med behov, nycker och diliga vanor — och i bista fall
en forméga att ta till sig ett budskap om bara omstindigheterna ir de ritta.

For att ha en chans att tringa igenom och nd fram i det moderna infor-
mationssamhillet maste budskapet med andra ord uppfylla en mingd krav
och kriterier: innehallet ska vara skraddarsytt for individerna i malgruppen,
utformningen gjord for det barande mediet (reklampelare, tidning, webb, e-
post etc) samt timing och situation valda sa att malgruppen har lust och ork att
ta till sig innehallet.

Ett sitt att angripa denna herkulesuppgift ir att bryta ner problemet i
mindre delar och skapa ett antal tumregler till hjilp. Nu dr tumregel inte
detsamma som genvig (vilket vi snart ska se...), men genom att stilla ritt
fragor kan vi bryta ner och avgrinsa problemet vilket ofta ocksa loser en
stor del av uppgiften.

Forsta tumregeln: exformation

Usla budskap finns 6verallt. Ett populirt sitt att ta fram dem dr att inte
bestimma vad man vill uppnd innan man borjar arbeta. D4 formulerar
man ofta det man har f6rstind och kunskap till, i stillet tor ett budskap
som mottagaren verkligen kan ta till sig. Man tinker inifrin och ut, och
utgdr frin vad man kan beritta i stillet for vad nagon vill eller bor lisa.
Den som ska nd fram till en utvald grupp personer maste forsta att med-
delandets information i sig bara ir en del i ett framgéangsrikt budskap.

Utover ren information finns ocksi exformation menar bl a den danska
vetenskapsjournalisten Tor Nerretranders. Med exformation menar han det
underforstadda, till exempel sammanhangen och de gemensamma referensra-
marna - det som ryms i en situation, en gest eller automatiskt forstas av en
grupp likasinnade, men som inte formedlas av informationeni sig.

Som exempel pd att budskap kan innehélla mycket exformation och
minimalt med information berittar Norretranders om franske forfattaren
Victor Hugo som nervost drog sig undan nir romanen Samhillets olycks-
barn gavs ut — Hugo var enligt berittelsen orolig for kritikernas reak-
tioner. Eftersom han trots allt var nyfiken pa mottagandet skickade han
ett brev till sin forliggare:

,7>7,

Forliggaren besvarade brevet snabbt:

7"7’

Informationsbrus ar en effektiv
barriar.0m ett budskap ska
tranga igenom och na fram racker
det inte att vi kommunikatorer
och marknadsforare skraddarsyr
informationen for en viss mal-
grupp. Vi maste ocksa i allt hogre
utstrackning forsta vara lasares
situation nar de nas av budskapet.
Sammanhangen far en storre och
allt mer avgorande roll, sarskilt nu
nar mangden mdjliga kommuni-
kationskanaler 6kar snabbt.

AV JONAS HANSSON
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Berattartekniskt ar en Bond-film uppbyggd

Boken var en succé. For Hugo och hans forliggare var dialogen (som
nistan uteslutande bestir av exformation) sjilvklar, men for en utomsta-
ende blir det obegripligt.

Humor ir ett annat omride med mycket exformation. Siger vi som
svenskar Spik i foren med ett visst tonfall forstar de flesta att vi forsoker
vara roliga och tinker pa Hasse och Tage.

Om vi 4 andra sidan siger Spik i foten till nigon som inte kinner till
sketchen forsvinner det underforstidda sambandet med nigonting lustigt
och orden fir en annan betydelse. I det hir fallet formedlas inneborden
frimst av exformation i form av gemensamma referensramar.

Lir vi kinna vira malgrupper tillrickligt vil kommer vi att veta vilken
sorts exformation som ndr fram till och har betydelse f6r dem. Kraften i
budskap som biéde ir kortfattade och samtidigt sinds frin en i ginget (en
som har samma referensramar i stillet for en utomstiende som inte forstar
branschens nyanser, synsitt och gester) dr naturligtvis stor. Vi har en
benigenhet att intuitivt lita pa de likasinnade.

Forsta tumregeln ar alltsa foljande fraga: Vilken exformation galler for var
malgrupp? (Om vi kommer fram till att malgruppen dr a/la far vi i stillet
arbeta med att forst bryta ner malgruppen i undergrupper och direfter ta
fram sirskilt utformade budskap till var och en av undergrupperna. Inget
budskap passar alla; det ir sirskilt viktigt att forstd nir man arbetar med
att nd individer i flera olika linder, med olika sprikomriden och kulturer.)

Andra tumregeln: berattarteknik

Det ir inte vad vi siger utan hur vi siger det. Analyser av innehall i filmer,
romaner eller dramer med mera visar att det bara finns en handfull olika
innehéllsteman som stindigt kommer igen i ny form, fran kirlek till
stolder och mord. Rent berittartekniskt dr dessutom de flesta (till exempel
Bond-filmerna) uppbyggda pa samma sitt som Imse Vimse Spindel:
nigonting hinder (Imse klittrar upp for triden), nigonting gar snett
(regnet spolar bort Imse), det som gatt snett korrigeras (upp stiger
solen), hjilten aterintar tronen (Imse klittrar upp igen). Det som gor en
film sevird eller en roman ldsvird 4r med andra ord hur vi f6r fram bud-
skapet, konsten att beritta en historia.

Amerikanske forfattaren Jack Miles fick Pulitzerpriset for sin vetenskap-
ligt grundade bok Gud, en biografi, dir han redogor for mianniskans for-
hallande till Gud som litterir gestalt. I boken diskuterar Miles betydelsen
av berittarteknik i bibeln och bibeltexterna. Vad han bla inriktar sig pé ir
att Gamla testamentet i den kristna bibeln till innehallet 4r samma mate-
rial som finns i den hebreiska bibeln, men att sjilva bibeltexterna placerats
(redigerats) i en annan ordning, vilket leder till en annan berittelse.

Mycket kort kan man siga att den hebreiska bibeln liter Gud komma till
tals personligen i borjan av bibeln, men i mitten av textsamlingen tystnar
Gud for att direfter for alltid vara frinvarande i relationen till mianniskorna.

I den kristna bibelns gamla testamente ir i stillet Gud nirvarande i
borjan, tyst 1 mitten for att sa sminingom dterkomma i slutat av gamla
testamentet (och genom profeter forutspé Jesus snara ankomst).
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D4 samma satt som Imse Vimse Spindel ...

En forklaring till detta, menar Miles, ir att Judarna inte erkidnner Jesus
som Messias. I den kristna bibeln, diremot, finns ett nytt testamente som
behandlar Jesus liv. Genom att lita Gud komma till tals i slutet av Gamla
testamentet skapade den kristna bibelredaktionen en flera tusen &r
gammal clifthanger: Gud siger att Jesus snart kommer, gamla testamentet
tar slut, nya testamentet borjar och vips dyker Jesus upp.

Trots att texterna i sig dr identiska ger de bada bibelversionerna tva helt
olika bilder av Gud. I ena fallet har Gud varit frinvarande mycket linge;
efter att Gud tystnade har det varit tyst. I andra fallet har Gud dykt upp
igen, till synes efter behag. Mojligen, resonerar Miles, fir man en mindre
Odesmiittad relation till en Gud som inte slutligen har 6vergett sin skapelse.

Oavsett vilket, kan vi konstatera att bada forlitar sig till samma grund-
texter, men att lite olika ordningsfoljd gett stod for tvd olika virldsreligioner.

Andra tumregeln ar dessvarre ett hart konstaterande: Vill man na fram med
ett budskap maste man behérska sin beréttarteknik och kunna utnyttja de
olika metoder och trick som finns. Det ger dgaren till ett budskap tvi alter-
nativ: antingen fir man bli duktig genom hért arbete eller fir man anlita
nidgon som ir duktig. Berittarteknik dr ett hantverk som kriver stindigt
underhall och 6vning.

Tredje tumregeln: kanalen till malgruppen

En sjilvklar friga som maste stillas forr eller senare dr hur man ska na
fram till malgruppen. De mojliga vigarna till dem man vill nd 4r manga,
men fi dr asfalterade, enkelriktade och flerfiliga. Man kan annonsera,
trycka upp flygblad, skicka in debattartiklar, ha en webbplats eller stilla
sig pa gator och torg med en megafon, men fér att veta vad som &r effektivt
maste man fundera 6ver malgruppens beteende.

Minga produktforetag letar efter den optimala kundhubben — den eller
de platser och tillfillen dir malgruppen befinner sig och gér nigonting
sarskilt och vilkint.

Electrolux gjorde en beteendestudie av hur familjer anvinder kok — for
Elecrolux del var kylskdpet den naturliga samlingsplatsen (=kundhubben)
att utgd frin. I december 2000 skickade de ut en pressrelease med resul-
tatet: enligt pressreleasen tillbringar en familj ca 175 timmar i koket varje
mdnad. 10 av dessa 175 timmar tillbringar man framfor kylskipet som
man Oppnar och stinger i genomsnitt 1650 ginger.

Studien dr forhoppningsvis gjord med viss humor, men forklarar samti-
digt Electrolux’ (nu nerlagda) satsning att placera internetuppkopplade
datorer i kylskapets dorrar. Om en familj stir och hinger vid kylskapet
(som unders6kningen visar) vet Electrolux hur de ska ni fram, vart de ska
vinda sig och nir de ska kommunicera. Kundhubben &r kartlagd: kanalen
till malgruppen ar definierad, och dven vilken situation och sinnesstimning
malgruppen befinner sig i (hungrig).

Biltillverkare har dragit motsvarande slutsatser: de vet att kunderna
befinner sig i bilarna regelbundet. Dirfor har allt fler amerikanska biltill-
verkare borjat bygga in en stor mingd tjinster som bara nds fran bilen.
Via direktlinjer till sdrskilda data- och telefoncentraler kan bildgare 3 tillging

Ordforklaring
Cliffhanger
Hub (kundhub)

BREVET ©2002

COGNITION NR4/02

9



Den som vill na
fram har mycket
att vinna pa att
ge malgruppen
chans att sjalv
ta stallning.

» Mark Varlden Tor Ngrretranders.
Bonnier, 1999, ISBN 91-0-057070-2

* Gud, en biografi Jack Miles.
Rabén Prisma. 1997

« Onstar, vilket &r General Motors
tjanst (omfattar dven USA-sélda
SAAB:ar). www.onstar.com/

till personliga sekreterartjinster, rese- och restaurangbokningar, biljettbe-
stillningar, vigbeskrivningar etc, men ocksé rena underhillstjinster som
fjarrdiagnostik pa bilen medan de kor, satellitsparning av stulna bilar mm.

Bilindustrin har hittat sin perfekta kundhubb. Genom att bygga in per-
sonliga tjinster i sjilva bilen driver man personer att sitta sig bakom
ratten dven nir de inte ska dka nidgonstans; det dr enda sittet att nd den
personliga sekreterar- och biljettbokningstjinsten.

For de flesta kommunikatorer och foretag dr emellertid inte motena
med och kontaktytorna till den egna mélgruppen lika enkla att hitta, men
frigan blir inte mindre avgorande for det. Vill man na fram méste man
hitta sina ldsare.

Tredje tumregeln &r en paminnelse att géra hemlaxan nar det géller bete-
endet hos alla individer i malgruppen:Var kan man na dem, nar kan man na
dem och vilka behov har de d&? Vilken kanal ska man di anvinda: tidning,
webb, megafon? Att reda ut vilken kundhubb som ir bist for ens egen
malgrupp handlar om att sitta sig in i mottagarens situation och behov.

Fjdrde tumregeln: tillfredsstall kallkritikerna

Det finns ingenting s snopligt som att snubbla pd méllinjen. Lat oss siga
att vi har lyckats med de tre forsta tumreglerna: vi har nitt fram med vért
budskap: ndgon har sett och forstitt. Da finns risken att vi inte blir trodda.

I dagens snabba informationsfléde tvingas allt fler yrkeskategorier filt-
rera bort tveksam information. Ekonomijournalister har utmaningen att &
ena sidan vara snabba och 4 andra sidan vara korrekta. Eftersom Internet
bidragit till att nyhetstérmedlingen blivit innu mer febrig ir risken stor
att rykten och felaktigheter kablas ut som sanningar, vilket exempelvis
paverkar aktiekurser.

Passar vi oss inte kan dven vért budskap forpassas till soptunnan — for
sikerhets skull. Vill vi vara sikra pa att vart budskap tas pé allvar bor vi
ligga till killhdnvisningar sa att den nyfikne kan bekrifta uppgifterna sjilv
— och ldra sig mer.

Fjarde tumregeln ar en kort paminnelse att inte slarva med kallanvisningar.
Glom inte att vi forsoker sld oss igenom ett informationsbrus och stjila
nigra sekunders uppmirksamhet frin upptagna personer som (likt alla
andra) blivit cyniska nog att se en lobbyist tor den egna, torgférda upp-
fattningen bakom varje budskap. Den avséndare som vill na fram har mycket
att vinna pa att ge malgruppen en chans att sjalv ta stallning.

Slutklam

Felaktigt formulerade budskap som missar malet idr ingen konst att ta
fram — att nd fram ir diremot ingen litt sak. Ska man lyckas, handlar det
oftare om hdrt arbete d4n om genvigar (eller forenklande tumregler...).
Lir man sig emellertid att stilla ritt frigor fran borjan har man betydligt
storre mojlighet att na det resultat man vill.
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