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DAGENS TEMA

• Hvad er adfærdsdesign – ”noget de bruger i Nordkorea”?

• Hvem er Jytte fra Marketing?

• Hvorfor synes Trine og Lotte at Jytte er så spændende?

• Metoden og de vigtigste begreber

• To konkrete eksempler på anvendelse i IU
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HVAD ER ADFÆRDSDESIGN?

”kunsten at kunne ændre menneskers adfærd baseret på 
evidensbaserede indsigter om menneskers måde at træffe 

beslutninger på”

Morten Münster i Jytte fra Marketing

Oplægsholder
Præsentationsnoter
mennesker i den virkelige verden ikke opfører sig som de mennesker, vi bygger vores strategier til. Og denne misforståelsen betyder, at vi kommer til at modarbejde menneskers biologi, når vi tror på, at gode argumenter, brændende platforme, klassisk change management, pjecer, kampagner og fællesmøder kommer til at rykke noget.  For det gør det ikke længere.Adfærdsdesign er en evidensbaseret tilgang til at ændre adfærd, og den er en kærkommen og konkret håndsrækning til de mange ledere og medarbejdere, som hver dag sulter efter alternativer til de gængse virkemidler. Fordi de ikke er tilfredse med deres resultater, eller fordi de er presset til at gøre mere med det halve.’Jytte fra marketing er desværre gået for i dag’ omsætter de sidste 40 års forskning i menneskers adfærd til en lettilgængelig metode i 4 trin, du skal bruge, hvis du vil udnytte den konkurrencefordel, som du stirrer på lige nu.
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FORSKNINGS VIGTIGSTE INDSIGTER

• At forstå hvordan mennesker træffer valg

• Hjernens, procesoptimerede, indretning gør, at vi ofte er ”irrationelle!” 

• System 1: hurtigt, automatisk, ukontrolleret, ubevidst, intuitivt (her er vi 90% af tiden)

• System 2: langsomt, reflekteret, kontrolleret, bevidst (og her er der så kun 10% tilbage)

• Strategier udtænkt i system 2 – abstrakt, ligesom vores kommunikation om dem

• Overconfidence bias: vi overvurderer vores egne evner til at løse problemer

• Ego depletion: Jo større pres, jo hurtigere tager vi (dårlige) beslutninger 

Oplægsholder
Præsentationsnoter
Bygger på kognitiv psykologi og adfærdsøkonomiEX: rødgrød med …Stav din mors navn bagfra….Den parallelle vs. den virkelige verdenStratgier udtænkt i system 2 -  men i hverdagen er vi oftest  pressede og i system 1…Kan du se udfordringen??Forsvarer skat men laver sort arbejdeSpare på noget og spilde på andetSlankekureDømmer hårdere når man er sulten/har sovet for lidtVi er ikke omvandrende laminerede regelsæt, vi glemmer detaljer, Strategier er udtænkt i den parallelle verden! Hvis man kan forstå den irrationelle adfærd, kan man designe den i mere ønsket retning: øge slag, compliance, bidrag til strategien etc. Ego depletion. Når Vores ressourcer er tærede og vi falder tilbage til system 1 og de hurtige beslutninger )hård straf, kage osv)Scarcity: knaphed. Det motiverer, giver tunnelsyn. Men fokus har en pris: vores båndbredde reduceres. Ex flystyrt der sker pga. ,menneskelige faktorer ikke teknik. I virksomheder er det fokus på andre emner end det, der har deadline, slankekure etc. Vi efterrationaliserer adfærd fremfor at ændre os. S. 42. System 2 argumenter hjælper ikke
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HANDLING OVER HOLDNING

• Hvad gør vi nu? pjecer, kampagner, infomøder, slides etc.

• Vi tror, at der mangler viden og vilje 

• ”De ved det”+”de vil det”= de gør det! 

• Men vi kan ikke eksekvere viljen (fx sundhed, organdonation, pension…)

• Vi skal ændre handlinger fremfor holdninger! 

• Færre abstrakte visioner, gør det konkret! Og tænk i den adfærd man ønsker 

Oplægsholder
Præsentationsnoter
Tappers vs listeners…direktører forklarer strategier for medarb. Men de forbliver indforstået trommen for lytterne Vi skal have kunden i centrum – vagt og ukonkret – for hvad er det man mener? De ved det ikke slev! Altså hvilken adfærd det så skal munde ud i…Visioner og missioner er alt for langt væk fra det konkrete arbejde. Ingen forholder sig til dem i hverdagen. Eller ved hvad de konkret skal gøre- prioriteringer, fokus og adfærd.Tænk bare på vores egen sætning…Hvilken adfærd vil vi skabe?Det er vækkeuret og ikke visionen, der får os ud af sengen…Det der giver mening for medarbejderne er mere at der er ”fremdrift” altså at de har udrettet noget/været produktive. ”The progress principle”. Det kan vi nikke genkendende til!
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OVERBLIK OVER TRIN TIL ÆNDRET ADFÆRD

1. Definer den ønskede adfærd
Hvad er det vi vil have dem til at gøre?

2. Lav en barriereanalyse
Hvorfor gør de det ikke nu?

3. Design din løsning
Hvordan nudger vi dem til at gøre det?

4. Test din løsning
Virker det? Spørg hellere 5 end ingen!
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DEFINER DEN ØNSKEDE ADFÆRD

• Hvad er det vi vil have målgruppen til? 

• Ofte alt for abstrakte ønsker og mål:

• kunden skal være i centrum

• vi skal have sikker drift med fokus på effektive processer

• vi skal være professionelle, agile, omsorgsfulde…

• Er mål konkrete, så er løsninger det ofte også

Oplægsholder
Præsentationsnoter
Overraskende svært!Pointen er, at konkrete mål giver konkrete løsninger
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KERNEFORTÆLLING OG ØNSKET ADFÆRD?

Hvor er den ønskede adfærd i sætningen? (videotest, konkret)

• ”IU skal yde professionel administrativ service til danske og internationale studerende 
for at understøtte deres studier på AU og i udlandet og derved bidrage til 
internationaliseringen af AU”

• Kan man sætte negativt fortegn ved det hele og sætningen så bliver åbenlys forkert, så 
er der behov for konkrete eksempler. 

• IU skal yde Uprofessionel administrativ service til danske og internationale 
studerende for ikke at understøtte deres studier på AU og i udlandet og derved 
forhindre internationaliseringen af AU.
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ADFÆRDSDESIGN DER VIRKER
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DEFINER DEN ØNSKEDE ADFÆRD – 5 TRIN

1. Bryd problem ned i kategorier
2. Bryd kategorier ned til adfærd
3. Gør det positivt instruerende
4. Videotesten – kan man observere forandringen?
5. Accepter at løsninger ofte er banale. Eller at området er så 

komplekst, at man måske bør droppe at løse det!
Ex: Stress 
I IUs opfølgning på APV står der fx som tiltag: Oplæg på 
kontormødet om stress…

Oplægsholder
Præsentationsnoter
Ex I bogen: Problem: SygefraværKategorier: (kilder til fravær): ledelse, Kommunikation sundhed, arbejdsmiljøAdfærd: reducer stillesiddende arbejde, få nok væskeInstruer positivt: alle skal stå op 2 t hver dag og drikke 2 ltr vandVideotest: kan man se det, hvis man stiller sig I hjørnet?
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ØVELSE: STRESS – HVAD GØR VI?

• Fokus: bryd ned i kategorier - hvilke faktorer påvirker stress?

• Bryd kategorier ned til adfærd 

• Gør det positivt instruerende – dvs. oversæt til helt konkret adfærd

Ex: Sygefravær

- Kategori: sundhed

- Adfærd: spise varieret, mindre stillesiddende arbejde

- Positivt instruerende: 
- alle skal spise 100 g grøntsager mere, end de gør i dag
- alle skal stå op ved skrivebordet min.1 time hver dag
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OVERBLIK OVER TRIN TIL ÆNDRET ADFÆRD

1. Definer den ønskede adfærd
Hvad er det vi vil have dem til at gøre?

2. Lav en barriereanalyse
Hvorfor gør de det ikke nu?

3. Design din løsning
Hvordan nudger vi dem til at gøre det?

4. Test din løsning
Virker det? Spørg hellere 5 end ingen!
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LAV EN BARRIEREANALYSE

• Forstå hvordan dine brugere tænker, taler, føler og handler

• Hvad motiverer dem til handling eller mangel på samme?

• Lær: brug Google 
• Se: observer deres adfærd
• Spørg: interview, fokusgruppe, evalueringer
• Strukturer: hvilke temaer tegner der sig i researchen?

• Både Big og Thick data er godt!

Oplægsholder
Præsentationsnoter
Uden den rigtige diagnose, får man ikke rigtig løsning
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DESIGN DIN LØSNING – GØR DET LET

• Lethed trumfer alt!
• Fjern friktion for ønsket adfærd
• Tilfør friktion – gør noget ubehageligt/svært
• Default: når intet valg er dit valg

”hvis vi ikke hører fra dig, så…”
• Timing: 

”moment of power” – følg op, når du har opmærksomheden!
Uhøflige deadline

• ”Scarcity” – der er nu kun 2 værelser tilbage…Kun på søndag!
• ”Loss aversion”

Oplægsholder
Præsentationsnoter
GØR DET LETOverblik, visualisering fx via slangeKort, præcist, personligtJust in time
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DESIGN DIN LØSNING – VANEDANNENDE

• Habitloop, sådan virker vaner:

stikord- rutine – belønning

• Stikord til brugere, så de holdes til ilden fx sms påmindelser

• Husk belønningen – fx ros, anerkendelse, feedback, penge

• Feedback til studerende: du har gjort det rigtigt!

• Planlægningsintention: integrere best practice i hverdagen 

Planlæg – hvor, hvornår, hvordan, hvem

Oplægsholder
Præsentationsnoter
Seinfeld: skriv 5 min hver dag på materialSe kalender – skriv 5 min – sæt kryds (fedt, kæden holder!)Tlf. Bipper, jeg læser besked, får tilfredsstillet nydgerrighed, svar på noget/bekræftelse osv.Stikord hjælper med at igangsætte en vaneKan være: tid, sted, bestemte mennesker, eller følelser der generer adfærdGør det simpelt, små skridtVaner lettest at rodfæste, vhis der er belønning. Kattegrus I støvsuger, ros, anerkendeles, penge, feedback (du har gjort det rigtigt) osv. 
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DESIGN DIN LØSNING – SÅ DE HUSKER

• Det oplevende vs. Det huskende jeg

• ”Peak-end” reglen: vi husker højdepunkt og afslutning

• Vi husker det, der bryder vores forventning

• ”Availability bias”: folk husker historier, ikke fakta

• Velcro-hukommelse – skab kroge der hjælper ting med at 

hænge fast (ex frøer og orange veste)

Oplægsholder
Præsentationsnoter
Peak- end. Bands og de bedste numre til sidstFå de dårlige nyheder overstået først og slut stærkt afHvad forventer vores ”kunder”? Og hvordan overgår vi det?Hvordan får vi kunderne til at huske og fortælle noget godt om fx udveksling?– for det er bedre end at vi selv siger det Design triggers – (ex petriskåle, USB sticks, klokkesnore)
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DESIGN DIN LØSNING – MENNESKELIGT

• ‘Social proof’: vi bruger andres adfærd/normer til at beslutte

”De fleste læger i dit nærområder udskriver mindre antibiotika…”

• Omvendt social proof virker også: 

”Du er desværre havnet i den minoritet, der ikke har tilbagebetalt deres 

Erasmus Stipendium”

• Pas på ikke at bruge negativt social proof – dvs. fremhæve hvor få der 

gør  noget, for så er det jo normen  : 

”kun 33% har tilmeldt sig gå-hjem-mødet i morgen…”
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DESIGN DIN LØSNING – MENNESKELIGT II

• Vigtigt at kunne identificere sig med beviset:

Man snyder fx mere, hvis man identificerer sig med andre snydere

• Special prize! Man skal føles sig udvalgt.

”Tillykke, du er udvalgt…”

• Gør det personligt: 

”Kære Trine” fremfor ”kære medarbejdere på AU”

• Jamen, tager det ikke for lang tid??

Oplægsholder
Præsentationsnoter
Eksamenssnyd på am uni(Fodgængere over for rødt)Special prize, det virker faktisk!Vi skynder os dumt.Hvorfor gøre noget “effektivt”, der ikke virker, fremfor at gøre noget tidskrævende på noget der faktisk virker!
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TEST DIN LØSNING

• Lille test er bedre end ingen test!

• Hellere spørge 5 brugere end ingen

• Spørg til det i de evalueringer, I allerede laver

• Brug Google Analytics, Siteimprove (heat maps)

• Men pas på med at konkludere for hårdt på minitest

• Korrelation er ikke lig med kausalitet



LOTTE SKOVBORG

3.MAJ 2018 TRINE HØJ ERIKSEN

AARHUS
UNIVERSITET

CASE: SUMMER UNIVERSITY FREEMOVERE

1. Definer den ønskede adfærd

Flere freemovere der tager imod tilbud om optag og derfor betaler. (videotest)

131 individuelle tilbud. 51% der betalte i 2017. 49% tilbagetrukket tilbud grundet 
manglende betaling. 

2. Lav en barriereanalyse

Hvorfor accepterer de ikke når de nu har søgt og opfyldt kriterierne?

1: Besværligt at betale, får det aldrig gjort, kommer fra det igen. 

2: Tilbud fra andre universiteter

3: Rejseomkostninger/høje leveomkostninger i DK 

3. Design løsning
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TIDLIGEREFaktura EU borgere Rykker til ikke-EU borgere
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3: DESIGN DIN LØSNING

• Campaign monitor og webshop fremfor faktura og outlook. 

• Kortere deadline. 

• Fokuser på at nedbryde barrierer og brug af de psykologiske 
værktøjer. 
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Social Proof/fællesskab

Barriere 1: Besværligt at betale = Nemt at betale

Loss aversion, bange for at miste

Urimelig deadline

Barriere 2: Andre tilbud = Gensælg AU 

Lidt mere social proof

Barriere 3: Rejse-og leve omkostninger = Gør det overskueligt

Lidt mere loss aversion 
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4: TEST

• Mål på antal procent af betalende freemovere
– det får vi i løbet maj/juni 
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CASE II: KOMMUNIKATION OM STIPENDIUM

• Der er mange krav og information til Erasmus+ studerende, de skal angive 
undervisningssprog, de skal tage sprogtest, udfylde Learning agreement, søge om 
stipendier til sprogkurser, underskrive kontrakt, lave evaluering, aflevere transcript og 
anden dokumentation… søge om endelig optagelse, sørge for forsikring, bolig osv. ..

• Hvordan gør vi det mere overskueligt?

• Hvordan få vi dem til at læse og forstå det vi skriver? Og handle ud fra det. 

• Hvordan ”undgår” vi for mange spørgsmål? 

• Hjælper det at skrive vores tekster om? Skal vi lave ny hjemmeside? Lave tidsplan for 
info der sendes ud?

Vi tog udgangspunkt i ønsker fra fokusgruppeinterviews, vi testede vores tekster på 
studentermedhjælpere.
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Du er særligt udvalg

Du er en del af fællesskabet

Vi anerkender, at det kan være svært at vente, 
men vi beder om arbejdsro

Det stræber vi ikke efter, 
men det er ok
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Du er særligt udvalg, 
special for you my friend

Vær gavmild, giv først. 
Vi har nomineret dig til stipendium, 
Hvad skal du så gøre til gengæld

Vær realistisk, 
men er det for realistisk?

Personligt rettet mod den enkelte. 
Sendt til 635 modtagere, flet så du 
skriver til Maria 
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Hvem vil gå glip af noget?

Overskuelig, opdelt i afsnit, 
sigende overskrifter. 

Rette info til rette tid. 

Hold tonen så den passer til modtageren. 



www.au.dk/ic-dk/erasmus-stipendiet

Oplægsholder
Præsentationsnoter
http://www.au.dk/ic-dk/erasmus-stipendiet

http://www.au.dk/ic-dk/erasmus-stipendiet
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KOM IGANG

• Køb bogen til kontoret (vi får ikke procenter…)
• Løbende barriereanalyse – brug fx studentermedhjælpere
• Værktøjer: Surveys, Site improve, google analytics, campaign

monitor, fokusgrupper
• Adfærdsændringsbank, skriv ned løbende og sæt opfølgning i 

kalenderen (få styr på din planlægningsintention!)
• Del succeser og nederlag. Best practice nu fast punkt på IU 

kontormøder
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”Vi vil kun få succes, hvis vi behandler mennesker, 
som de faktisk er”

- DAVID CAMERON



AARHUS 
UNIVERSITET
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