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Behovet av digital omtanke

Jag slår mig ner för att fika med ett par elever på den yrkesutbildning inom design där jag undervisar ett par gånger om året. Vi har precis avslutat en lektion och en student tittar upp på mig bakom sin kaffemugg med en underfundig blick.

”Alltså, Per. Det känns som att du alltid är den som kommer in och säger tvärtom. Så fort vi har lärt oss något nytt så kommer du och säger att det är på ett annat sätt. Och det låter lika rimligt.”

Det är inte första gången jag hör den sortens kommentar. Jag förklarar att jag är glad att det uppfattas så. Min ambition är alltid att utmana och tänja på gränserna för hur vi kan förstå problem och välja metoder för att lösa dem.

Jag började blogga 1996. På den tiden hette det förstås dagbok på nätet. Jag delade med mig av allt möjligt kring hur man bygger hemsidor och fick mitt första jobb som webbdesigner.

Det som fascinerade mig mest, och fortfarande är mitt specialområde, är människor. Att med hjälp av intervjuer och undersökningar förstå dem, deras förmågor, önskemål och målsättningar. Och sedan utifrån det skapa digitala tjänster som matchar de behov som finns, är lätta och smarta att använda, och hjälper människor med allt från att rekrytera ny personal och söka efter när nästa buss går, till att boka en läkartid.

Efter att ha rådgivit, undervisat om och bidragit till digitala tjänster i 20 år, vet jag att resultatet inte alltid blir som man tänkt.

Därför måste vi hela tiden reflektera över våra arbetssätt och dess konsekvenser. Och inte minst våga tänka tvärtom.

Enklare inte alltid bättre

Ta det här med friktion till exempel. Inom design och utveckling av digitala tjänster finns en utbredd uppfattning om att vi hela tiden måste minska friktionen. Det innebär att sträva efter att eliminera allt som kan orsaka missförstånd och förvirring. Till exempel bör du använda ett lättare språk, skriva kortare texter, sätta dit tydligare bilder, göra sidor mer snabbladdade och minska antalet klick.

Visst låter det rimligt? Genom att göra allt snabbare och lättare så blir saker bättre.

I den här boken kommer jag att visa att det som är friktionsfritt snarare kan leda till problem.

En friktionsfri trottoar leder till att du tappar fotfästet och glider iväg i en riktning du inte räknat med. På nätet köper vi sådant vi inte vill ha. Vi skickar meddelanden av misstag och publicerar kommentarer innan vi har tänkt igenom vad vi vill ha sagt. Och självklart godkänner många människor användarvillkor utan att läsa dem och ger på så sätt tillgång till sin mest personliga information – som foton, kalendern och adressboken – utan att ha en aning om hur de används, eller av vem.

En negativ framgångssaga

När en svensk kvällstidning ville förstå hur människor läste deras tidning på webben, upptäckte de att de flesta bara läste enstaka artiklar. Sannolikt återgick de sedan till den syssla de ägnade sig åt innan de klickade på länken till artikeln.

Kvällstidningen ville förstås gärna att fler människor skulle läsa fler artiklar. Därför provade de några olika lösningar.

De lade länkar till fler artiklar till höger om den aktuella artikeln på sidan. Det hjälpte inte.

Då lade de länkar till fler artiklar precis under den aktuella artikeln på sidan, utan någon effekt.

De provade till och med att lägga in länkar till fler artiklar mitt i texten på sidan, men det hjälpte inte heller.

Men de gav inte upp. Till slut lade de helt enkelt hela artiklar direkt under varandra. När du som läsare nådde slutet av artikeln hade du alltså en helt ny rubrik, ingress och artikel framför dig. Och när du nådde slutet av den artikeln fanns ännu en och sedan en till. Det tog aldrig slut.

Att visa fullständigt innehåll i all oändlighet har visat sig oerhört effektivt för att få människor att stanna kvar på en webbsida och läsa mer. Namnet för det är infinite scroll (oändligt bläddrande).

Exemplet med kvällstidningen används ibland som en framgångssaga. En del sträcker sig även så långt som att kalla det användarcentrerad design. Genom att testa olika lösningar hittade man den lösning som fungerade för läsarna, alltså de som använde tjänsten.

Snarare är det här ett exempel på när man upprepade gånger ignorerar läsarnas behov. Om och om och om igen visade läsarna att de inte var intresserade av att läsa fler artiklar.

Så för att lösa sitt problem plockade kvällstidningen bort möjligheten att göra ett aktivt val. “Du får inte välja om du vill visa mer innehåll än det du ursprungligen tänkte läsa. Vi tänker visa det ändå.”

Utan att kanske ens vara medveten om det utnyttjar tidningen då en svaghet hos människor. Känsloladdade ord suger tag i oss och efter att ha råkat läsa några rader tvingar vår nyfikenhet oss att se vad som händer i resten av artikeln. Och i nästa och i nästa.

Genom att ta bort friktionen, fatta beslut åt läsarna och använda känslouttryck styrdes de i en viss riktning.

Det här gynnade förstås tidningen på alla sätt och vis, men det är inte alls säkert att det var bra för läsarna. För det de egentligen hade visat var att de ville lägga sin tid på annat.

Om vi vill lägga fokus på omtanke behöver vi tänka om.

När människor far illa

Det pågår ett massivt experiment kring hur människor reagerar på digitala stimuli. Det sker när den digitala yrkeskåren försöker skapa värde för organisationer genom att utöva sin makt över människorna som använder tjänsterna.

Annonser visas, påminnelser skickas, knappar byter färg och placering, ord optimeras för att trigga känslor, priser presenteras strategiskt och mycket av det vi gör sparas som digitala fingeravtryck och underlag för merförsäljning. Allt det här sker i ett skimmer av vetenskap och att lära sig mer om hur människor fungerar, men egentligen sker det ännu mer för att man ska kunna tillämpa kunskapen och skapa största möjliga värde för organisationen.

Att skapa värde för en organisation är inget kontroversiellt. Tvärtom är det förstås högst rimligt. Många organisationer föds ur viljan att ge människor något de vill ha – i utbyte mot deras tid, pengar eller uppmärksamhet.

Problemen uppstår när organisationer ägnar sig åt att skapa värde för företaget och dess ägare på bekostnad av människors välmående.

Och här har vi pudelns kärna. Det finns människor som far illa av digitala tjänster.

Ibland handlar det om att företag optimerar sina tjänster på ett sätt som får människor att göra saker de annars hade låtit bli – som i exemplet med kvällstidningen. Eller att vi köper något på nätet av bara farten. Det kan i förlängningen påverka människors självbild, ekonomi, relationer och hälsa.

Andra gånger orsakar vi mer skada för människor som redan far illa i samhället i dag, genom att de till exempel är del av en minoritet, är särskilt utsatta eller har språkliga barriärer. Den gemensamma nämnaren är att de ofta saknar en stark röst och att tjänsterna misslyckas med att lyssna och ta hänsyn till deras behov.
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Samtidigt har vi aldrig haft ett bättre tillfälle att göra rätt. Möjligheten att hjälpa människor med olika behov och målbilder har aldrig varit större än vad den är i dag, just tack vare nätet och våra mobiler.
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