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NUDGING

— giv dine kunder et kaerligt puf

2.2 NUDGE, OG DET GODE SKER

Kan mennesker laere at handtere risiko og usikkerhed eller skal folks beslut-
ninger styres i den rigtige retning?

Adfaerdspsykologien hviler pa antagelsen om, at menneskers taenkning er sy-
stematisk behaeftet med forskellige fejl. Disse fejl er veldokumenteret gennem
mere end ca. 60 ars forskning inden for socialpsykologien og den

kognitive psykologi.

| indledningen sa du en lodret og en vandret streg, der var
lige lange. Formentlig opfattede du dem som forskellige. Din
teenkning er underlagt kognitive begraensninger, som minder
om den slags visuelle illusioner. Derfor er oplysning og
tro pa, at mennesker nok skal klare den selv, ikke

altid tilstraekkelig.

Alle, der har veeret i supermarkedet med et barn,
ved, hvad det vil sige at sta ved sine principper. Og
vaere besindig. Og talmodig. Og ... til sidst at give eft-
er for plageanden og kgbe den pose slik, som ungen
hverken fortjener eller har godt af.
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Det er sveert at fa bgrn til at fraveelge sgde sager. Vingummi trumfer gulerod.
Chips vinder over &ble. Burgeren bliver valgt foran den sunde sandwich. Selvfgl-
gelig? Maske!

Noget skyldes markedsfgringen. Vi eksponeres for usunde produkter konstant.
| supermarkedet foregar det helt frem til kassen, hvor vi betaler for vores varer.
Det er cool at snuppe en cola. Knap sa cool at drikke vand. Men hvorfor ikke
brande det, der er sundt?

Taenk hvis supermarkeder generelt gjorde mere ud af at indrette butikken pa en
made, sa vi blev lokket til at kgbe alle de sunde ting?

Det har faktisk et navn. Navnet er nudge.

DET, FOLK SELV VIL

Nudge er engelsk for at puffe, og begrebet deekker over, at man far folk til at
treeffe bedre beslutninger eller at @ndre adferd. Adfeerdsaendringer, der er
gode for dem selv.

Populeaert sagt, smarte Igsninger som folk selv ville have valgt, hvis de havde tid
til at teenke sig om. Nudget hjalper dem blot pa ve;j.

Nudging udnytter, at forbrugerne
er mennesker, der er pavirket af
psykologiske faktorer. Formalet
med nudging er at andre disse
adfeerdsmgnstre ved at tage hgj-
de for, hvordan mennesker faktisk
oplever, teenker og traeffer valg.

Begrebet er vokset ud af idéen

om, at man kan gge sandsyn-

ligheden for, at mennesker frivilligt ggr det, som man gerne vil have dem til at
gore. Det kan for eksempel vaere inden for sundhed og gkonomi.

Hele udfordringen ved at overfgre nudge til ens egen marketingafdeling er, at
det skal veere med udgangspunkt i det, som folk selv vil, nar de teenker ordent-
ligt efter. Man siger, at nudget tricker vores sakaldte refleksive gnsker. Du gn-
sker ikke at give efter for dit barn, der plager, fordi du har et grundlaeggende
gennemtankt gnske om, at dit barn skal have sund mad. Men fordi du er treet,
og din vilje til at sta fast er udtgmt, har du en tendens til at give efter.
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Det er her, nudge adskiller sig fra traditionel markedsfgring, idet man opmuntrer
folk til en bestemt adfaerd, som de i forvejen gerne vil, i stedet for at forsgge at
@ndre deres grundlzeggende gnsker.

Lysten har de, men de mangler bade tid og lejlighed. Nudge-interventionen
hjelper dem derfor blot pa vej til at ggre det, de ikke har taget sig sammen til
endnu.

Her fglger en raekke situationer, hvor nudge kan vaere anvendelig.

NYTARSFORSAT

Mange mennesker har efter nytdr et gnske om at tabe sig. Heldigvis er hjaelpen
pa vej. Tab dig ved at spise det, du plejer — med en naermest usynlig variation i
forhold til det normale.

Lyder det for godt til at vaere sandt?

Den er skam god nok. Du skal blot vaelge dit service med omhu. Din tallerkens
stgrrelse har faktisk betydning for, hvor meget du spiser. Det er bevist, som de
siger i reklamerne.

Det er det faktisk. Et videnskabeligt studie offentliggjort i tidsskriftet Journal of
Consumer Research paviser, at farven og stgrrelsen pa vores tallerken har ind-
flydelse pa, hvor meget vi er tilbgjelige til at laegge pa den — og efterfglgende
spise.

For vi spiser med gjnene. Og det er gjnene, der snyder os. Det er nemlig nem-
mere at fa en lille tallerken til at se bugnende fuld ud, selv om der er samme
mangde mad pa som pa den store tallerken.
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Denne specifikke made at nudge pa udnytter den sékaldte Delboeuf illusion, der
er illustreret ovenfor. Perceptionen af maden aendrer vores adfaerd afhaengigt
af, hvilke omgivelser (fx stgrrelsen pa tallerkenen) vi ser maden i.

Udover stgrrelsen pa den tallerken, du veelger, viser forsggene ogsa, at du skal
vaelge en tallerken, som virkelig star i modsaetning til farven pa den mad, du
spiser, hvis du vil reducere dit indtag af usund mad. Omvendt bgr du vaelge en
tallerken, som i mindre grad kontrasterer farven pa maden, hvis du vil spise
mere af den sunde mad.

23



relevans©

uuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuu

VIDENSKABEN HAR TALT

Og sa er der motion uden motion. Lyder det for godt til at veere sandt? Det er
det ikke. Du skal blot vaelge de rigtige lgbesko. Dem fra Reebok. Vi bliver bildt
ind, at skoen vil fa os ned i vaegt — hvis det er noget, vi veerdszaetter, er det selvfgl-
gelig ogsa noget, vi gnsker er sandt — og derfor er vi villige til at benytte skoen
mere end andre kondisko.

Reebok kgrte en kampagne for deres EasyTone kondisko i 2010. Formlen er den,
som tv-shopping har dyrket i arevis. Den ser saledes ud:

® man kan tabe sig (folks refleksive gnske)
e uden at anstrenge sig (incitament)
¢ ved at bruge XX-produkt

Hvis det er overskueligt, og gevinsten er til at fa gje pa — en gevinst, som selvfgl-
gelig skal tricke ens refleksive gnsker — er det et vellykket nudge. Og det har det
vist sig at veere med Reeboks kondisko.

| eksemplet med Reebok har en af indvendingerne mod skoens succes vaeret, at
det er den effektive markedsfgring, der er udslagsgivende for veegttabet. Det er
ikke skoens fysiske kvaliteter.

Vi dyrker simpelthen, men paviseligt mere motion med EasyTone end med an-
dre maerker. Konsekvens: Vaegttab. Voila!l

Dels fgler vi os mere sporty, nar vi tager laekre Igbesko pa. Vores identitet
forandres en smule, og vi vil gerne handle i overensstemmelse med vores selv-
forstaelse. Dels har vi en tendens til ikke at ville lade vores k@b vaere spildt. Mere
om begge dele senere.

Og sa er der vist blevet reklameret nok for dem.

2.2.1 Flere puf

Reklamefolk har vidst det laenge. Langsomt er gkonomer ogsa begyndt at veenne
sig til den keetterske tanke. Vi er ikke sa fornuftige og velovervejede, som vi selv
gar rundt og tror. Den hyper-rationelle forbruger er — om ikke dgd og begravet —
sa i hvert fald dgd.

Det er vores adfeerd, som afslgrer os. Vi lader os pavirke af meget andet end
gode solide argumenter. Og det er ikke altid hensigtsmaessigt for os. Somme
tider veelger vi nemlig alternativer, som faktisk er darlige for os. Og ikke bare
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darlige for os, men darlige for os i forhold til vores egne standarder og praefe-
rencer. Altsa det, vi faktisk helst ville have gjort, men som vi ikke gjorde.

Nogle gange behgver vi et puf i en bestemt retning — et nudge — til at ggre de
ting, vi egentlig gerne vil ggre. Nudget er blot katalysator for vores handling.

EN SELVOPFYLDENDE PROFETI
Apple ggr det. Siger: "Vaer kreativ uden at vzere det”.
Men hvorfor?

Min (Jakobs) personlige indremmelse: Jeg havde en oplevelse, som vel bedst
kan beskrives som en selvopfyldende profeti, da jeg en gang skulle kgbe compu-
ter. En computer jeg ndede at bruge i 7 dr inden den desveerre ikke kunne mere.
I gvrigt har jeg endnu ikke skilt mig af med den.

For at udlgse speendingen med det samme kgbte jeg en Mac Powerbook, selvom
den var tre gange sa dyr som en Intel-baseret computer.

Hvorfor? Fordi jeg mente, jeg ville skrive noget bedre pa den. Stgrre tanker ville
flyde ud gennem fingrene og ramme tastaturet ...

Og det selvopfyldende? Jeg brugte mere tid ved tastaturet, end jeg ville ggre
med mere usexede laptops. lkke maerkeligt fik jeg derfor

mere fra hdnden, end hvis jeg skiftede til noget an-

det, der ikke havde den samme aura af kreativitet

omkring sig.

Med andre ord er det en selvop-
fyldende profeti, at jeg kom

til at skrive mere kreativt.
Sandsynligheden, for at

noget af det jeg skrev, var
kreativt, var simpelthen

stgrre. Af ngd har jeg dog
"lzert” at bruge et gammelt hak-
kebraet, der larmer som en flyver,
der er ved at lette.

Pd et ubevidst plan kgbte jeg mig
ind pa fortellingen om den
magiske Mac. Fattigere?
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Ganske givet. Manipuleret? Vel egentlig ikke, for malet var jo at bruge compu-
teren til at skrive pa. Og det gav den mig de ngdvendige puf til.

NAR PRODUKTET HAR EN HISTORIE

Apropos fortzellinger viser flere psykologiske studier, at folk er mere tilbgjelige
til at kgbe produkter, donere penge og lignende til noget, som har en historie
knyttet til sig. Jo mere vedkommende, des bedre.

Kig pa for eksempel slankeprodukter. Det afggrende puf til at smide de over-
flpdige kilo efter julestrabadserne kan vaere at knytte en historie til produktet:

Bettina pa 34 og mor til to tabte 14 kilo pa 10
uger. "Nu kan jeg passe den kjole, jeg fik
af Adam, da vi var pa ferie i Bordeaux

for 7 ar siden”, smiler Bettina.

Identifikation kan veere en

steerk made at nudge-inter-

venere pa. Seerligt hvis den

er blevet malrettet en re-

levant gruppe kvinder, nar

de laeser bestemte artikler pa
nettet.

Hvis vi kan se, at det hjeelper en, der
ligner os, eller at det hjzelper en fremtidig, computerskabt udgave af os, vil vi
have flere incitamenter for at handle. Identifikation salger simpelthen.

Teenk i gvrigt pa nogle af make over-programmerne, hvor folk bliver hjulpet pa
vej mod deres bedre jeg. Vi bliver ssmmenlignet med, hvordan vi kunne se ud.
Vi er blevet vores egen reklamesgijle.

AT BRYDE RUTINER
Nu til noget rigtigt alvorligt.

Vi lever i urolige tider. @konomien sejler. Lande kaemper med massive geelds-
problemer. Folk mister deres job. Tilveerelser bliver gdelagt. Ikke just et klima at
eksperimentere i, vel?
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Gentagne psykologiske forsgg tyder pa, at vi er villige til at forlade de trygge
rammer, nar vi oplever store omvaeltninger i vores liv. De kunne for eksempel
vaere at miste jobbet. Som adfaerdspsykologen Dan Ariely formulerer det:

"When things break, we enter the right mind-frame for breaking our old habits
as well”. Det kan frit oversaettes til, at nar en vaesentlig rutine bliver brudt, er vi
heller ikke lige sa knyttet til vores andre vaner.

Netop nogle af de udfordringer, vi star overfor, er noget, der kraever en felles
indsats. Men det starter hos den enkelte. Tag klimaproblemerne.

Det handler ikke blot om at saette solfanger pa taget eller omstille til vedvaren-
de energityper. Det handler om holdningsandringer. Og hvilken tid er bedre at
starte end nu, hvor vi netop er motiverede til at &ndre vaner?

"Sluk lyset, nar du gar”, ”Stop madspild”, osv. Malrettet og forstaelig nudge-til-
rettelagt information er det, der skal til.

HVAD SKAL VI SE, HVAD SKAL VI HORE?

Nogle gange kan det, der motiverer os til at handle (i overensstemmelse med
vores egne refleksive gnsker) vaere at udskifte et fysisk puf med et konceptuelt.
| stedet for at forbruge fysiske produkter, bliver vi forbrugere af begreber, kon-
cepter og idéer.

Samme belgnningsstrategi, som nogle leerere (de smarte af dem) har brugt i
mange ar. Lgste man opgaverne rigtigt, fik man et flag i sin bog. Det fik eleverne
til at begynde at samle pa de eftertragtede klistermaerkeflag ... vel at maerke ved
at lave deres opgaver.

Vi kender det ogsa som incitamenter til at handle miljgvenligt, fedtfattigt, socialt
ansvarligt — gerne som en konkurrence, hvor man er bedre end sin modstander.

Vi sa det i en udsendelse som "By pa skrump” (DR1, 2009), hvor traener og mo-
tivator Chris MacDonald forsggte at ggre indbyggerne i Ebeltoft sundere og let-
tere gennem et 12 ugers-program. Eller i motionslgb som DHL Stafetten, hvor
medarbejdere Igber sammen og dermed kan motivere hinanden til at opna et
feelles mal.
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2.2.2 Nudging udnytter vores
psykologiske begraensninger

Mange af vores beslutninger er pavirket af instinktive fglelser, af manglende op-
maerksomhed, eller af at vi er forudindtagede.

Et kvalificeret geet er, at du ikke bryder dig om at bruge et nyt ukendt it-veerktgj.
Selv hvis teknologien objektivt set letter din hverdag, betyder det ikke ngdven-
digvis, at du byder de planlagte tiltag velkommen.

Utryghed. Vaner. Fordomme og erfaringer. Andre kollegers holdninger. Besvaeret
ved at @&ndre gaengse it-rutiner. Alt sammen er det psykologiske faktorer, som vil
pavirke din indstilling og dine valg.

Det interessante er, at de situationer, hvori vi oplever den slags psykologiske be-
graensninger, bade er regelmaessige og forudsigelige indikatorer for vores ad-
feerd. Dermed kan de ogsa bruges systematisk til at fa folk til at treeffe bedre valg
end de ellers ville have gjort.

2.2.3 Nudge framework

Hvilken beslutning eller handling skal nudge-pavirkningen fremme? Pa forskellig
vis kan et nudge hjxlpe personen i den retning, som personen selv gnsker. Det
kan illustreres ved dette skema:
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Hvordan kan det veere, at det foles bedre at vinde kampen om bronzemedaljen
end at tabe i finalen? Hvorfor er det lettere at fraveelge en stor oplevelse, der er
gratis, frem for en mindre oplevelse, du har betalt penge for?

Hvad far os til at treeffe visse valg og se bort fra andre?

Forbrugeradfzerd handler om mennesker, hvis valg ofte er drevet af falelser og
irrationelle faktorer. Faktorer, der pavirker deres adfserd i en bestemt retning,
og som ikke altid er hensigtsmaessig.

Anvendelsen af adfserdspsykologi inden for markedsfering handler i hgj grad
om, at fd mennesker til at agere pa bestemte mader. Men det handler i lige sa
haj grad om, hvordan du far mennesker til at handle i overensstemmelse med
deres egne intentioner.

Ved at forsta din malgruppes psykologi, kan du kommunikere til dem pa mader,
der gor det lettere for dem at leve op til det, som de egentlig gerne vil. Nar du
forstar baggrunden for forbrugernes adfaerd, kan du pavirke dem til at handle,
som du gerne vil.





