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Sammanfattning

Vid krissituationer som berdr en hel nation ar det av yttersta vikt att
kommunikationen mellan myndigheter och medborgare fungerar. Den maste vara
utformad pa ett tillgangligt satt for att s& manga som majligt ska kunna ta del av
informationen. |1 samband med covid-19-pandemin skickade
Folkhalsomyndigheten (FOHM) och Myndigheten for samhéllsskydd och
beredskap (MSB), pa uppdrag av regeringen, ut ett sms till befolkningen med
syftet att uppmana om att folja de nya restriktionerna. Meddelandet vackte stor
uppstandelse i media och pa sociala medier dér det bland annat domdes som
innehallslost, blev forlgjligat i jamforelse med liknande kommunikation i andra
l&ander och fick kritik for att sakna en klickbar I&nk. Meddelandet skickades &ven
bara ut pa svenska.

Denna studie fokuserar pa att granska originalmeddelandet och med hjalp av
metoder som textanalyser, enkéater och intervjuer undersoka behovet av och
mojligheten till en forbattring av kommunikationen. Med st6d i teorier om
klarsprak, lattlast, krisinformation, lassvarigheter och visualisering har jag
utvarderat originalmeddelandet utifran ett tillganglighetsperspektiv samt skapat
och testat olika gestaltningsforslag. Utifran resultaten har jag formulerat tydliga
riktlinjer vars syfte &r att effektivisera utformandet av denna typ av
kommunikation.

Resultatet av rapporten visar att omfattande forbattringsmajligheter finns och att
de riktlinjer jag kommit fram till eventuellt skulle kunna underléatta for
myndigheter i deras arbete med kortfattad kriskommunikation.

Studien ar ett examensarbete for avldggande av filosofie kandidatexamen inom
Informationsdesign med inriktning mot Textdesign.

Nyckelord: Tillganglighet, kriskommunikation, lassvarigheter, klarsprak,
lasbarhet, myndigheter, sms, covid-19.



Abstract

In the event of a crisis that affects a whole nation it is of utmost importance that
the communication between the authorities and the citizens is satisfactory. It
needs to be designed in an accessible way so that as many as possible can
assimilate the information. During the covid-19 pandemic the Public Health
Agency of Sweden (FoHM) and the Swedish Civil Contingencies Agency (MSB),
sent out an SMS, on behalf of the Swedish government, to urge the citizens to
follow the newly enforced restrictions. The message caused a great stir in the
media as well as on social media where it was accused of being empty, was
ridiculed in comparison with similar communication in other counties and
received criticism for not including a clickable link. Also, the message was only
sent out in Swedish.

This thesis focuses on examining the original message and through the methods of
text analysis, surveys and interviews explore the necessity of and possibilities for
an improvement of the communication. With support in theories of plain

language, writing very legible, crisis communication, reading difficulties and
visual perception | have evaluated the original message from an accessibility
perspective and created then tested different design proposals. Based on the
results | have put together a set of guidelines that might help streamlining the
process of forming this type of communication in the future.

The result of the study shows that there is room for extensive improvements and
that the guidelines | have formulated might help agencies in their work with short
crisis communication.

This study is a bachelor’s thesis in the field of Information design with focus on
Text design.

Key words: Accessibility, crisis communication, reading difficulties, plain
language, readability agencies, SMS, covid-19.
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Centrala begrepp

Nedan foljer definitioner och forklaringar av begrepp och forkortningar som ar
aterkommande i rapporten.

Corona/Covid-19

Virus som spred sig 6ver hela véarlden med bérjan i december 2019. Viruset
orsakar forkylningssymptom och i vissa fall allvarliga luftvagsinfektioner som
kan leda till doden. Viruset & mycket smittsamt vilket i manga lander har
resulterat i omfattande atgarder, som social distansering, karantan for smittade
och nedsténgning av samhallet i hopp om att foérsoka begrénsa smittspridningen.

Folkhalsomyndigheten

Forkortas FOHM. En svensk myndighet vars huvudsyfte &r att verka for battre
folkhélsa. De utvecklar och stddjer samhallets arbete med att férebygga ohélsa,
skyddar mot halsohot och sprider kunskap som bidrar till att uppna god hélsa
(FoHM, 2016). Under pandemin har de arbetat aktivt for att férebygga
smittspridning, utforska risker och klarlagt hur pandemin utvecklats (FOHM, u.a.).

Klarsprak

Syftar till de sprakbruk som ska anvandas och implementeras av Sveriges
myndigheter och offentliga organisationer for att alla medborgare ska kunna
tillgodogora sig informationen.

Lassvarigheter

Personer med lassvarigheter syftar pa personer som inte kan tillgodogdra sig text
utan att den &r utformad pa ett lattillgangligt satt. | denna rapport avser det alla
personer som ar forhindrade att tillgodogora sig informationen pa grund av fysisk
eller psykisk funktionsvariation, dyslexi eller bristande kunskaper i svenska.

Lattlast

Ett hjalpmedel for manniskor som har svart att lasa. Det handlar om att inte
krangla till texten i onddan, borja med det viktigaste och utelamna det som inte ar
nddvandigt.

Myndigheten for samhéllsskydd och beredskap
Forkortas MSB. En statlig myndighet som ansvarar for att stodja samhéllets
beredskap for olyckor, kriser och civilt férsvar (MSB, u.a.).



Inledning

I slutet av 2019 upptécks viruset covid-19 i Wuhan, Kina och Folkhalso-
myndigheten skriver om utbrottet pa sin webbplats den 16 januari 2020, de
beddémer da risken att smittan ska spridas till Sverige som mycket lag (FOHM,
2020). Det forsta fallet av corona i Sverige bekréftades den 31 januari 2020
(Krisinformation, 2020). | dagslaget, 17 manader efter det forsta bekraftade fallet,
har drygt en miljon sjukdomsfall bekraftats i Sverige, det vill sdga en tiondel av
Sveriges befolkning och cirka 14 000 dodsfall har registrerats (FOHM, 2021).

Bakgrund

Mandagen den 14 december 2020 skickade
Folkh&lsomyndigheten och Myndigheten for s
samhallsskydd och beredskap, pa uppdrag av

regeringen, ut ett sms till 12,25 miljoner

Information fran myndigheterna: Folj

svenska mobilabonnemang. Syftet med & 1178 SR pia rcieh S Al a0 ce
- sp_ndnlngenn av covid-19.
meddelandet var att uppmérksamma L8 et i welibriatsen
o . Krisinformation.
medborgarna pa de nya restriktioner som
tradde i kraft samma dag, for att forsoka Bild 1: Detta sms var det forsta utskicket
begransa spridningen av viruset covid-19.1 av den har typen i Sveriges historia.

I sin helhet lydde meddelandet: ”Information fran myndigheterna: Folj de nya
skarpta raden for att stoppa spridningen av covid-19. Las mer pa webbplatsen
Krisinformation.”

Meddelandet i sig och atgarden att skicka ut det vackte stor uppstandelse i media
och pa sociala medier (SVT, 2020). Det fick mycket kritik och i jamfcrelse med
liknande kommunikation fran myndigheter i andra lander kan man argumentera
for att meddelandet innehdll stora brister. Det uppfattades som for kortfattat och
innehallslost samt saknade lank till den webbplats de ville att man skulle besoka,
det uppgav inte heller vilken domén webbplatsen fanns pa.

Den 11 december 2020, fredagen innan utskicket av meddelandet, holl
inrikesminister Mikael Damberg och digitaliseringsminister Anders Ygeman,
tillsammans med Sara Byfors, enhetschef pa FoHM och Morgan Olofsson,
kommunikationsdirektér pa MSB, en gemensam presstraff for att informera om
den information som skulle skickas ut via sms. Information om utskicket
publicerades dven pa myndigheternas webbplatser i samband med presstréffen.

Trots att ungefar 20 procent av Sveriges befolkning ar utrikesfodda (Statistiska
centralbyran, 2021) och att en stor del av dem troligtvis inte talar eller forstar

svenska skickades meddelandet endast ut pa svenska och hanvisade inte till var
information pa andra sprak fanns att ta del av. Morgan Olofsson sa under press-

! Camilla Hedquist, tillférordnad enhetschef krisinformation.se, mailkonversation 22 april 2021.



traffen att det givetvis, och dessvéarre inte gar att formulera ett sant har text-
meddelande pa sa manga sprak som de skulle énska. De védjar darfor till den
flersprakiga befolkningen att sprida budskapet vidare. Olofsson fortsatter med att
fortydliga att det inte heller gar att I6sa alla de tillganglighetsutmaningar som finns.
Han beskriver inte vad han menar med begreppet eller erbjuder nagon strategi for
att fa ut informationen till denna del av malgruppen (Regeringen, 2020).

Malgrupp

Den malgrupp som originalmeddelandet riktar sig till & hela Sveriges befolkning,
en svar malgrupp att na pa grund av sin storlek och allas olika forutsattningar.
Studier har visat att &ven om en text ar val anpassad ur ett klarspraksperspektiv
och i sig &r begriplig ar det svar att lyckas med mottagaranpassningen nar
malgruppen &r sa stor. Denna problematik ar aterkommande nar det galler
samhallsinformation som ska passa en mangsidig malgrupp och det slutar ofta i att
texterna inte riktigt passar nagon (Nord, 2017, s. 15).

Originalmeddelandet stoter pa vissa problem nar det kommer till
mottagaranpassningen. Till att borja med utesluter meddelandet alla individer som
inte kan lasa svenska. Vidare utesluter det ett stort antal individer som har
lassvarigheter av olika anledningar, det kan till exempel handla om personer med
fysisk eller psykisk funktionsvariation, dyslexi eller bristande kunskaper i svenska.

Malgruppen som jag kommer att fokusera mitt arbete kring ar personer med
lindriga lassvarigheter av olika slag. Alltsa personer som trots sina svarigheter inte
behdver anvanda nagra avancerade tekniska hjalpmedel, som till exempel
talsyntes eller skarmlasare. Jag kommer dven att utforska mojligheten att
inkludera och na personer som inte har grundlaggande kunskaper i svenska.

Problemformulering

Jag anser att det finns flera problem i och med utskicket av sms:et. Forst och
framst att tillgangligheten inte far storre plats i utformandet av meddelandet vilket
skulle gynna fler an bara de med lassvarigheter. Vidare ar det problematiskt att
informationen inte kommuniceras pa fler sprak, atminstone engelska, eller ens
hanvisar till var information pa andra sprak gar att hitta, men ocksa att sa stora
resurser gick at till att skicka ut det har textmeddelandet, med presstraff och ett
flertal involverade myndigheter.

Jag vill utforska omradet for att det i framtiden kan bli aktuellt att skicka ut den har
typen av kommunikation till stora delar av eller till hela befolkningen. Eftersom
malgruppen &r sa stor ar det viktigt att informationen &r begripligt utformad for att
mottagarna ska forsta den utan att behova fa den oversatt eller soka ytterligare
information pa annat hall. Myndigheter maste utstrala kompetens och
professionalism for att bibehalla medborgarnas fortroende. Déarfor maste den
kommunikation de séander ut vara palitlig och lattbegriplig for den breda
allménheten.



Syfte och fragestallning

Syftet med arbetet ar att utifran de teorier som finns angaende klarsprak, lattlast,
lassvarigheter, kriskommunikation och visualisering analysera den
kommunikation som FoHM och MSB skickade ut och utvérdera hur effektiv den
ar. Det vill saga, ta reda pa i vilken utstrackning kommunikationen nadde upp till
sitt syfte och huruvida kommunikationen var begriplig for den breda allmanheten.
Vidare vill jag utforska vilka forbattringsmaojligheter som finns for
kommunikationen samt skapa riktlinjer som ska kunna underlatta utformningen av
denna typ av kommunikation i framtiden.

Jag vill bidra med ett tillvagagangsatt som forenklar processen att formulera korta
textmeddelanden. Detta for att undvika att onédigt mycket tid och resurser 1aggs
pa att formulera och skicka ut denna typ av kommunikation. Men ocksa for att
undvika att den ger upphov till lika stor uppstandelse i media. Kriskommunikation
bor vara val genomténkt och anpassad for att direkt kunna accepteras av samhallet
som den viktiga information fran vara myndigheter det &r.

Mina fragestallningar &r:

¢ Vilka komponenter av originalmeddelandet uppfattades som otydliga
och/eller svartolkade och varfor?

e Hur kan kommunikationen forbattras ur ett klarspraks- och
tillganglighetsperspektiv?

Forutsattningar och begransningar med formatet

For att ett textmeddelande av den hér typen ska kunna skickas ut pa ett effektivt
satt kravs det att meddelandet ar relativt kort, mer specifikt maximalt 160 tecken.
Ar meddelandet langre an 160 tecken blir det automatiskt uppdelat som tva sms-
utskick och genererar da hogre belastning pa telenatet (MSB, 2020b). Mellanslag
och radbyten réknas aven de in som tecken. Utformningen av ett sms ar ocksa
begransat eftersom typsnitt och teckengrad &r forbestdamt i enheten och kan &ndras
av mottagaren (Intime, u.d.). Aven om de resultat jag kommer fram till kan vara
géllande for alla typer av kortfattad kommunikation kommer denna rapport att
fokusera pa just kommunikation via sms, alltsa textmeddelanden skickade via
telenatet.



Teorier och tidigare forskning

Har presenterar jag de teorier och tidigare forskning som arbetet grundar sig i och
utgar ifran, jag knyter dven an teorierna till problemet for mina studier.

Dessa teorier kommer jag att ha i atanke nar jag skapar mina gestaltningsforslag,
vars syfte ar att utvardera och testa olika utformningar och formuleringar av
meddelandet for att kunna bestamma vilken disposition och vilket sprakbruk som
fungerar bast for malgruppen.

Kriskommunikation

Kriskommunikation & kommunikation som férmedlas fran en myndighet eller
organisation med syftet att undvika, avleda eller underlatta en krissituation.
Grundforutsattningarna for kriskommunikation ar att na ut till dem som berors av
krisen med tydliga budskap som uppfattas snabbt och &r latta forsta.
Kommunikationen bor dven férmedla vem som har ansvaret for krishanteringen
(Larsson, 2014, s. 314). Kriskommunikation som riktas fran en myndighet eller
offentlig organisation mot samhéllet och dess medborgare &ar en typ av
samhéallskommunikation. Ansvaret for kommunikationen under allvarliga
krissituationer som beror delar av eller hela befolkningen faller darfor pa vara
myndigheter (Larsson, 2014, s. 42).

Sjukdom och smitta klassificeras som en extern, oavsiktlig kris och som en ”slow-
burning crisis”, det vill sdga en utdragen kris som kryper fram och sedan sakta
bleknar bort (Larsson, 2014, s. 303). Coronapandemin faller under denna kategori.
En krissituation delas generellt sett in i fem olika faser, forebyggandefasen,
forberedelsefasen, akutfasen, aterhamtningsfasen och larofasen (Larsson, 2014, s.
304 — 305). Det var alltsa under akutfasen som regeringen skickade ut det
meddelande som den har studien fokuserar pa.

Larson (2014, s. 297-298) menar att ratt slags kommunikation ar av yttersta vikt
vid en krissituation och att om det finns fardiga utarbetade planer och strategier
som ar anpassade for denna typ av kommunikation blir krishanteringen mycket
lattare. Strategierna bor vara flexibla sa att de gar att applicera pa flera olika typer
av kriser eftersom olika situationer kraver olika typer av kommunikation. Det &r i
denna situation de riktlinjer jag vill skapa ska kunna anvandas. Larsson (2014, s.
307) menar &ven att det &r avgorande for bilden av krisen och det fortsatta
krisforloppet hur kriskommunikationen hanteras samt att trovardigheten for
informationen star i direkt anslutning till trovardigheten for sjalva myndigheten.
Forskning visar &ven att om en myndighet tidigt och kontinuerligt s6ker
medborgarnas engagemang och medverkan under en Kris &r chansen storre att de
lyckas uppna den 6nskade responsen fran medborgarna som de behéver.

Tidigare forskning visar dock att manniskor séllan ar intresserade av kriser forran
de intraffar och att de forst da agerar konstruktivt genom att medvetet soka upp



information. Den erkande krisforskaren Quarantelli menar att tva slutsatser kan
dras i relation till krissituationer. FOr det forsta verkar manniskor klara av den
extrema stress en kris for med sig pa ett sansat vis utan att panik bryter ut. De
vantar inte pa yttre assistans utan visar initiativ att hjalpa andra om de sjélva klara
sig fran skada. For det andra agerar organisationer ofta pa ett ineffektivt och
otillrackligt vis och brister uppstar i ledning, intern kommunikation och
koordinering samt i skapandet av resurser (Larsson, 2014, s. 306).

Valet av kanaler for krisinformation spelar aven en stor roll. Enligt en studie
genomford av Anna Olofsson (2008, s. 20) tar inte utrikesfédda personer del av
institutionella kommunikationskanaler, till exempel radio och TV, i lika stor
utstrackning som infodda. Det ar alltsa inte bara spraket som styr huruvida dessa
personer nas av kriskommunikation, utan en fraga om vilka kanaler som anvands.
Ett sms som nar ut direkt till individen kan agera som en brygga mellan
myndigheterna och dessa personer, men det forutsétter att meddelandet ar
anpassat och tillgangligt aven for denna malgrupp.

Lassvarigheter

Lassvarigheter kan uppsta som ett resultat av manga olika orsaker, bade pa grund av
hur informationen distribueras och beroende pa mottagarens forutsattningar, eller en
kombination. Det kan handla om till exempel att mottagaren inte har den utbildning
som kravs eller saknar intresse for att lasa. Att texten ar skriven pa ett sprak som
personen inte beharskar. Att texten inte &r tillganglig pa grund av ekonomiska eller
tekniska skal. Att texten i sig ar svar att forsta eller att personen har en funktions-
variation som paverkar lasférmagan (Johansson & Forsell, 2021, s. 8).

Enligt PIAAC, The Programme for International Assesment of Adult Competencis,
som mater lasformaga, nar drygt 40 procent av Sveriges befolkning inte upp till
kunskapsniva tre. Pa niva tre kravs att man kan soka efter information i en langre
komplex text, tolka innehallet och dra slutsatser (Johansson & Forsell, 2021, s. 9).

Det finns hundratals olika formler som pa olika sétt och med olika precision kan
berékna svarighetsgraden for en text. | Sverige anvander vi oss framfor allt av
formeln LIX (LasbarhetsindeX) som utgar fran att det ar langa ord och meningar
som gor en text svarlast. LI1X ar dock inte ett verktyg man kan anvanda for att
skapa riktlinjer for skribenter utan bor anvéndas for att jamfora olika texters
lasbarhet (Wengelin, 2015, s. 3-4). Det kan darfér anvandas som en kontroll for
det gestaltningsforslag jag skapar for att jamfora dem med originaltexten.

Sverige har utvecklat strategier for att underlatta for personer med lassvarigheter,
bland annat presenteras samma information ofta pa flera olika sétt och i flera olika
format. Svara texter forenklas, antingen med hjalp av artificiell intelligens eller via
kompetenta skribenter. Texter skrivs pa ett begripligt satt fran borjan, bade for
allménheten och for de med lassvarigheter (Johansson & Forsell, 2021, s. 10-11).
Ingen av dessa strategier verkar ha dvervagts i samband med utskicket av sms:et for
att underlatta for de med lassvarigheter.



Klarsprak och lattlast

Klarsprak ar det sprakbruk som i stor utstrackning anvands av Sveriges
myndigheter. Myndighetssprak och klarsprak gar hand i hand eftersom det ar det
sprakbruk som tillampas for att underlatta kommunikationen mellan myndigheter
och medborgare (Nystrom Ho6g, Soderlundh & Sorlin, 2012, s. 17).

I grunden handlar klarsprak om att underlatta for lasaren genom att anpassa
sprakbruket efter lasarens behov. Det finns ett antal rad som aterkommer inom
klarspraksforskningen som bildar en form av kérna for klarspraksarbetet:

1. Anvénd personligt tilltal.
Anvand ett aktivt sprak.
Skriv korta meningar eller variera meningslanden.

Undvik svarbegripliga ord och forklara svara men nédvéndiga termer.

o &~ w DN

Tank pa textens grafiska utformning.

Dessa rad grundar sig i de principer for klarspraksarbete som Andreas Nord
(2017, s. 16-18) diskuterar i Klarspraksarbete och yrkeslivsskrivande: en
forskningsoversikt. Han poangterar emellertid att de rad som finns for
klarspraksarbete inte har framstéallts helt utan kritik ur en forskningssynpunkt.
Kritiken riktar sig framfor allt till att det forskningsstod som finns for raden &r
utdaterade och huvudsakligen har stod i studier pa och av engelska. Raden anses
vara missvisande och ha for daligt stod i forskning. Vidare menar han att
meningsbyggnadens roll for lasbarheten har 6verskattats och att svarlastheten i
storre utstrackning beror pa svara ord och en for hog abstraktionsniva, ofta pa
grund av att textens forfattare inte har anpassat perspektivet i texten till
mottagaren. Situationen for lasningen ar ocksa nagot som i stor utstrackning
paverkar lasbarheten och man masta ta hansyn till faktorer som lasarens
forkunskaper, intresse och lasvana nar man formulerar texten.

Aven Asa Wengelin (2015, s. 13) poéngterar, i sin kritiska granskning av svenska
klarspraksrad, att den litteratur och tidigare forskning som finns inom
klarspraksomradet ar valdigt gammal och i stor utstrackning ber6r studier utférda
pa engelska texter. Wengelin (2015, s. 3) papekar ocksa att begreppet klarsprak
genererar mycket fa traffar i forskningsdatabaser och att de traffar man far inte har
sprakrad som huvudfokus. Jag har stott pa samma problem vad det galler att hitta
relevanta forskningsartiklar inom just klarspraksomradet och om rad for
tillgéngliga texter.

Klarspraksforskning kom inte igang pa allvar forens i borjan pa 2000-talet, trots
sin langa historia och Sveriges langa tradition av hogskoleutbildning inom amnet.
Det var forst da man borjade undersoka anvandandet av spraket som en del av
utévandet av olika verksamheter (Nord, 2017, s. 13). Wengelin (2015, s. 13)
instdammer och menar att det utan tvivel behdvs nyare svensk forskning om
klarsprak.



Lattlast ar ett hjalpmedel for personer som har svart att tillgodogora sig skriftlig
information. Fokus ligger pa att gora texten latt att 1asa och att lyfta fram det som
ar viktigt. Lattlasta texter gor samhallet tillgangligt for personer med
lassvarigheter genom att underlatta lasningen. En person som har lassvarigheter
laser ofta en text flera ganger for att avkoda olika saker, forst orden, sen
sammanhanget (Falk, 2003, s. 8-9). Vad som gor en text latt att lasa ar svart att
bestamma eftersom det ar en subjektiv fraga, det ar darfor lattare att tala om vad
som gor en text svar att lasa (Melin, 2004, s. 67). Genom att identifiera vad som
gor en text svar att lasa kan man fa forstaelse for vad man bor undvika, men en
bra lattlast text kraver mer &n sa. Studier visar till exempel att en text skriven ur
lasarens perspektiv med en tilltalande grafisk struktur formedlar informationen pa
ett battre satt. Man bor darfor tanka pa att skiva konkret, ha ratt perspektiv i
texten, det vill sdga utga fran lasaren och strukturera texten pa ett lattillgangligt
sétt (Melin, 2004, s. 71-73).

Visualisering och visuell perception

Visualiseringsteorier handlar om att underlatta ett problem genom att anvénda
visuella monster. Monstren kan till exempel utgéras av avvikande farg,
teckengrad, versaler eller fetstil som hjalper dgat att latt hitta den information man
soker och forsta vilken information som ar viktig. Genom att presentera
information pa ett satt som tar hansyn till hur manniskans sinnen fungerar, till
exempel genom att méarka ut den vasentliga informationen med hjalp av grafiska
element, kan man skapa battre forutsattningar for avlasningen av information
(Ware, 2013, s. 139-140).



Metoder

Jag har i denna studie anvant mig av bade kvalitativa och kvantitativa metoder
eftersom de lampar sig olika bra for att astadkomma olika typer av resultat.
Medan kvantitativ forskning syftar till att samla in stora mangder information som
gar att gora begriplig med hjélp av siffror, fokuserar kvalitativ forskning pa ord
och visuella element for att gora sig forstadd (Denscombe, 2018, s. 23). Jag
kommer alltsa anvanda mig av forskningsstrategin metodkombination.

Metodkombination skiljer sig fran andra forskningsstrategier genom att flera typer
av forskning, kvalitativ och kvantitativ, kombineras i ett och samma arbete. Man
tittar pa forskningsproblemet ur olika perspektiv istallet for att lasa sig vid en
metod och man anvénder de metoder som fungerar bast for problemet utan att
vara begransad till en forskningstradition. Metodkombination ger ofta en mer
fullstandig bild av forskningsproblemet eftersom den data som samlas in genom
olika metoder kompletterar varandra (Denscombe, 2018, s. 219-220).

Min designprocess blir tydlig i arbetet genom uppvisandet av mina resultat. |
avsnitten Resultat och Gestaltningsforslag presenteras resultaten av mina studier i
kronologisk ordning.

Textanalys

Inledningsvis vill jag bekanta mig med originaltexten, det sms som regeringen
skickade ut den 14 december 2020 for att kunna gora en bedémning av innehallet,
syftet och funktionen. Hur latt ar texten att lasa och forstd och hur gar texten att
tolka? Genom olika typer av textanalyser ska jag forsoka svara pa dessa fragor.

Funktionell analys

De allra flesta texter fyller en funktion, men for att uppfylla den maste texten
skapa ratt effekt pa lasaren. Syftet med den funktionella analysen ar i det har fallet
att ta reda pa vilken funktion meddelandet fran myndigheterna har och relatera
textens egenskaper till textens syften (Hellspong, 2001, s. 82-83).

Lasbarhetsanalys

En lasbarhetsanalys utvérderar textens lasmal, det vill siga vad texten vill uppna.
Hur val texten formedlar sitt syfte bestimmer dess lasbarhet. Lasbarheten beror
inte bara pa texten, utan dven lasaren. En text kan vara latt eller svar att lasa
beroende pa vilka krav den staller pa lasaren. Hur mycket tid och anstrangning
kravs och behdver lasaren nagra speciella forkunskaper? For textens lasbarhet bor
man ocksa ta hansyn till textens laslighet, det vill saga textens yttre gestalt, till
exempel val av typsnitt och formgivning. Syftet med en l&sbarhetsanalys &r att
vardera hur tillganglig texten ar for malgruppen, hur stora krav texten stéller pa
lasaren och hur latt den &r for 0gat att avlasa (Hellspong, 2001, s. 85).



Hermeneutisk analys

En hermeneutisk analys syftar till att tolka texten och finna dess mening. Denna
typ av analys fokuserar pa sjalva tolkningsprocessen och de tolkningsproblem
som kan uppsta nar lasaren star i centrum som betydelseskapare, beroende pa
lasaren och sammanhanget kan flera tolkningsmajligheter uppsta (Hellspong,
2001, s. 160-161).

Komparativ analys

Den komparativa analysen syftar till att hitta skillnader och likheter i olika texter.
Om man vill granska en text kritiskt kan man stalla den mot en annan, béttre text
och ser da tydligt vilka brister texten har, men man kan &ven se dess styrkor
(Hellspong, 2001, s. 78).

Surveyundersdkning

Metoden surveyundersdkning ar en av de vanligaste inom samhéllsvetenskaplig
forskning. En social surveyundersékning ar empirisk forskning med malet att soka
efter vasentlig information fran relevanta platser och personer inom en bestamd
tidsram. Denna undersokningsform ger generellt sett bra resultat for att kunna
kartlagga den sociala varlden och &r darfor lamplig att anvanda for en
informationsdesignstudie. Resultatet blir en omfattande 6gonblicksbild som
inkluderar hela spektret av svar fran relevanta individer (Denscombe, 2018, s. 29—
30).

Jag har anvant mig av bade en kvantitativ och en kvalitativ surveyundersokning i
tva olika stadier av denna studie. Inledningsvis anvande jag mig av en kvantitativ
enkéatundersokning for att samla in information om hur originalmeddelandet togs
emot och uppfattades och senare testade jag mina gestaltningsforslag med hjalp av
en kvalitativ enkatundersékning.

Urval

Jag har anvant mig av ett representativt urval for den inledande kvantitativa
enkdtundersokningen, den innebér att jag har samlat in ett stort antal svar som
utgor ett tvarsnitt av populationen. Utifran det resultat som enkétundersokningen
ger kan jag dra slutsatser som ligger nédra uppfattningen for hela populationen
(Denscombe, 2018, s. 57). En foreliggande begrénsning med denna typ av
undersokning &r att deltagarna inte utgor ett fullstandigt tvérsnitt pa grund av att
alla aldersgrupper och sociala grupper inte nédvandigtvis finns representerade pa
sociala medier (Denscombe, 2018, s. 37), dar enkaten huvudsakligen publicerades
och distribuerades.

For den kvalitativa enk&tundersokningen anvande jag mig av ett explorativt urval
eftersom det var en specifik malgrupp jag ville testa mina gestaltningsforslag pa.
Med ett explorativt urval 6kar sannolikheten att fa in svar fran relevanta och
intressanta svaranden som kan belysa problemet pa ett korrekt satt (Denscombe,
2018, s. 58).
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Intervju

Intervju som metod ar ett vanligt férekommande inslag i forskningsrapporter tack
vare att de &r Itta att anordna och bidrar med en kalla till information
(Denscombe, 2018, s. 270). Jag har anvént mig av intervjuer for att samla in
information fran myndigheterna om den kommunikation som skickades ut den 14
december 2020 samt om de forutsattningar och begrénsningar som finns for
formatet. Denna information ska ge klarhet i deras beslut och standpunkter i
relation till kommunikationen. | detta sammanhang lampar sig intervjuer bra
eftersom jag vill fa tag i sarskild information fran kéllor som kan ge vardefulla
insikter baserat pa sin position (Denscombe, 2018, s. 168). Intervjuerna ar av en
semistrukturerad karaktar dar respondenten far ett antal fragor som ska besvaras
men &r fri att besvara dem pa ett 6ppet satt (Denscombe, 2018, s. 269).

Prototyper

Prototyper, eller gestaltningsforslag, anvands ofta som ett satt att lara sig mer om
det koncept man utforskar och for att kunna vidareutveckla det och landa i en
valgrundad slutlig design. Genom att prototypa far jag méjlighet att testa flera
olika formuleringar och utformningar av meddelandet for att utforska
funktionalitet, lasforstaelse och upplevelse av de olika designforslagen (Wikberg
Nilsson, Ericson & Torlind, 2015, s. 154-155). Jag har anvéant mig av denna
metod for att kunna utvardera vad malgruppen behover och vilken spraklig niva
den slutgiltiga designen behéver ligga pa.
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Resultat

Har presenterar jag de resultat som mina metoder har genererat. Resultaten
presenteras i kronologisk ordning.

Funktionell analys

Utifran de fragestallningar som presenteras i kapitel nio i Metoder for
bruktextanalys av Lennart Hellspong (2001, s. 83-84) foljer har resultatet av den
funktionella analys jag genomfort av originaltexten.

<

Fohm, MSB

Information fran myndigheterna: Folj
de nya skarpta raden for att stoppa
spridningen av covid-19.

Las mer pa webbplatsen
Krisinformation.

Bild 2: Originaltexten.

Huvudfunktion

Textens huvudfunktion ar att informera om och férma mottagaren att folja de nya
restriktionerna som bdrjade gélla samma dag som sms:et skickades ut. Sekundar
funktion var att mottagaren skulle besdka en webbplats for att tillgodogora sig
information om de ndmnda restriktionerna.

Speciella funktioner

Meddelandet bestar av tre meningar, eller delar. Den forsta delen formedlar syftet
med utskicket och avsandaren. Eftersom det endast star ”frén myndigheterna”,
men inte specificerar vilka myndigheter ar avsandaren otydlig. Den andra delen ar
en upplysning om att det nu finns nya restriktioner som borjat gélla samt en
uppmaning att félja dem for att stoppa spridningen av covid-19. Den sista delen &r
aven den en uppmaning och en instruktion om var mottagaren kan finna
ytterligare information, denna information ar ocksa bristféllig da det inte framgar
vilken domanandelse webbadressen har.

Situation

Meddelandet skickades som sms och nadde ungefar 12,25 miljoner svenska
mobiltelefoner. Den situation som texten kommer till anvandning i &r alltsa nar
mottagaren har tagit emot meddelandet samt last och forstatt budskapet.
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Stil

Stilen ar kort, direkt och instruerande, en stil som fungerar vél for mediet och
funktionen men samre for vissa delar av malgruppen som kraver tydligare
formuleringar och dverskadligare disposition for att kunna tillgodogoéra sig
informationen.

Anpassning

Texten dr anpassad pa ett satt som fungerar for det ssmmanhang den ska verka i,
eftersom sms ar begrénsade till maximalt 160 tecken ar meddelandet kort och
darfor rakt pa sak.

Sammanfattning

Aven fast denna text pd méanga satt ar val anpassad for sitt medium och funktion
uppstar det vissa problem nar meddelandet nar mottagaren. Lassituationen varierar
mycket beroende pa var och nar meddelandet nar mottagaren vilket staller hogre krav
pa utformningen av meddelandet, jag diskuterar detta narmare i lasharhetsanalysen.
Syftet med meddelandet uppfylls trots detta eftersom webbplatsen de hanvisar till
fick 3,5 miljoner tréffar under den dagen som meddelandet skickades ut, jamfoért med
54 000 samma veckodag en vecka tidigare (MSB, 2020a).

Lasbarhetsanalys

Utifran de fragestallningar som presenteras i kapitel tio i Metoder for
bruktextanalys av Lennart Hellspong (2001, s. 85-90) foljer har resultatet av den
lasbarhetsanalys jag genomfoért av originaltexten.

Lassituationen

Meddelandet skickades ut som ett sms vilket innebér att det med storsta
sannolikhet kommer att lasas pa en mobilskarm. Hur situationen ser ut nar
mottagaren laser meddelandet ar svart att sdga eftersom meddelandet skickades ut
i flera omgangar under dagen och nadde mottagarna vid olika tidpunkter. Man kan
darfor utga fran att villkoren skiftar mellan olika mottagare.

Meddelandet riktar sig till en mycket bred malgrupp, hela den svenska
befolkningen. Eftersom malgruppen ar sa bred utgar jag fran att lasstrategierna ar
valdigt manga. Mottagaren maste ha vissa forkunskaper for att kunna tyda
meddelandet, bland annat kunskap om vilka myndigheter som férknippas med de
forkortningar som star som avsandare av meddelandet, vetskap om det virus som
meddelandet berdr och framfor allt mycket bra kunskaper i det svenska spraket i
och med att meddelandet bara skickades ut pa svenska.

Lasmalet for denna text ar den samma for hela malgruppen, meddelandet vill
formedla information om, och uppmana till att f6lja, de nya restriktionerna samt
forma mottagaren att soka ytterligare information pa webbplatsen.

Grafisk form

Meddelandet ar valformulerat och stors inte av stavfel eller otydlig interpunktion.
Eftersom teckengraden gar att justera pa varje mottagarenhet kan jag inte
faststalla huruvida storleken pa texten uppfattas som ett problem, samma sak
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galler radlangd. Daremot kan meddelandet uppfattas som kompakt och svart att
avlasa eftersom det saknar radbyten. Det finns inga bilder eller symboler som kan
underlatta lasningen och man har inte heller anvént sig av till exempel versaler i
rubriken for att skapa hierarki i texten.

Sprak

De ord som béar pa information &r langa och kan uppfattas som svara och ovanliga.
Bade covid-19 och krisinformation skulle i det har sammanhanget kunna raknas
som facktermer, som inte forklaras i meddelandet. Daremot &r ordet covid-19
begripligt &ven pa andra sprak vilket talar for anvandandet av det trots viss
komplexitet. Ordet myndigheterna skulle behéva en forklaring da avsandarna
anges som forkortningar som inte alla ar bekanta med. Meningarna &r korta, tre,
elva och fem ord per mening. Formatet ger inte plats for till exempel bisatser eller
satsadverbial eftersom meddelandet maste hallas inom ramen fér 160 tecken for
att raknas som ett (1) sms-utskick. Textens delar hanger ihop vél och forsvarar
inte lasningen. Meddelandets komposition ar logisk och den &r latt att folja.
Texten har ett LIX-varde pa 43 vilket tolkas som en medelsvar text i niva med en
normal tidningstext. FOr den hér typen av korta textmeddelanden kénns det som
ett relativt hogt vérde.

Innehall

Innehallsméngden ar problematiskt eftersom det handlar om ett sa kort
meddelande. Abstraktionsnivan ar formodligen meddelandets svagaste sida, vilket
kan skapa problem for mottagaren. Meddelandet tar manga saker for givet och
staller darfor relativt stora krav pa lasarens forkunskaper och slutledningsférmaga,
till exempel om den situation som rader, vilka myndigheter som ar avsandare,
vetskap om webbplatsen de hanvisar till samt hur man hittar till den.
Innehallsstrukturen skulle kunna vara béattre, med hanvisningar och forklaringar,
dock tillater inte formatet nagra storre utsvavningar, om man ska halla sig inom
ramen for maximalt 160 tecken.

Social funktion

Textens sociala ram kan kannas fraimmande for manga da tonen ar direkt och
kortfattad. Meddelandet kan uppfattas som auktoritart och en aning befallande
vilket kan géra meddelandet svart att relatera till om man inte uppfattat vem
avséandaren &r.

Sammanfattning

Lasharheten for texten ligger pa en, for lasmalet och den breda malgruppen, for
hog niva. Meddelandet &r tankt att fungera for hela Sveriges befolkning och det
malet nar den inte upp till. Meddelandet kan vara svart att ta till sig och forsta pa
grund av utformningen och beroende pa villkoren for lassituationen. Texten staller
for stora krav pa lassituationen och mottagaren vilket kan leda till att
informationen gar forlorad. Graden av abstraktion dr dven den for hog och staller
stora krav pa mottagarens tidigare kunskaper och kognitiva formaga.
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Hermeneutisk analys

Utifran de fragestallningar som presenteras i kapitel 19 i Metoder for
bruktextanalys av Lennart Hellspong (2001, s. 160-166) foljer har resultatet av
den hermeneutiska analys jag genomfort av originaltexten.

L&sning

Beroende pa situation och instéllning pa telefonen kan mottagaren ha fatt en notis
om meddelandet d&r de sett hela eller delar av meddelandet innan de Oppnat det.
Detta kan skapa en forvantning pa texten om man ar bekant med de forkortningar
som stod som avséndare for meddelandet och darfor vet att det ror sig om ett
meddelande fran myndigheterna. Nar man laser texten forstar man snabbt att det
handlar om information som sénts ut av en eller flera myndigheter och man far,
generellt, forstaelsen att meddelandet ar viktigt. Texten ar sa pass kort att man inte
stannar upp under lasningen, daremot laser man garna meddelandet flera ganger
for att ta till sig och forsta informationen.

Problem

Det finns flera inslag i texten som kan uppfattas som svartolkade. Vilka
myndigheter handlar det om? Vad ar covid-19? Vilka ar raden? Under vilken
doman hittar jag webbplatsen krisinformation? Aven podngen med texten kan
uppfattas som tvetydig, vill de att jag ska folja raden eller lasa mer pa webbsidan,
kanske bade och? De flesta av dessa fragor hade varit latta att undvika eller ge
svar pa direkt i meddelandet genom att formulera om texten.

Tolkning

Tolkningsmojligheten for detta meddelande bor vara tillréckligt enkel for att
mottagaren omedelbart ska kunna tolka texten och forstd meddelandet. Visst kan
man enkelt begripa och tolka texten om man tar hjélp av ordbdcker,
overséttningar eller internet, men ska det verkligen behdvas for krisinformation
som formedlas via ett sa kort meddelande vars malgrupp ar hela befolkningen?
Texten i sig innehaller inga tolkningsnycklar, det vill saga forklarande metatext,
rubriker eller nagon speciell stil eller disposition for att hjalpa lasaren att tolka
texten.

Tillampning

Poéngen med texten tycks vara att uppmana till vidare handling, en slags
tillampning av informationen. Aven om meddelandet i sig inte formedlar ndgon
direkt ny kunskap kan den vécka eftertanke hos mottagaren och pa sa vis na ut
med sitt budskap.

Sammanfattning

Trots att meddelandet ar s kort ar det forhallandevis komplext och for en stor del
av malgruppen svart att bade avlasa och forsta. Som jag tidigare namnt klarar
drygt 40 procent av Sveriges befolkning inte av att tolka innehallet i texter eller
dra egna slutsatser. Manga av de problem texten har hade kunnat forbéttras ur ett
tillganglighetsperspektiv genom att strukturera texten pa ett annorlunda satt och
genom att formulera om vissa delar.
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Komparativ analys

Utifran de fragestallningar som presenteras i kapitel atta i Metoder for
bruktextanalys av Lennart Hellspong (2001, s. 78-81) foljer har resultatet av den
komparativa analys jag genomfort av originaltexten. De texter jag jamfor med ar
liknande kommunikation fran den norska myndigheten Helsedirektoratet till
befolkningen i Oslo kommun samt fran Storbritanniens regering till
Storbritanniens invanare.

Text Message

Korona-viruset sprer seg na

raskt, og det er viktigere enn GOV.UK CORONAVIRUS ALERT
noen gang at alle bidrar til & New rules in force now: you must
bremse spredningen. Fortsett & stay at home. More info &
vaske hender, vis hensyn nar . .
du hoster og hold avstand til exemptions at gp-\/-'-"l'k/-c-qr—Oﬂa~\/-'Lu‘s—
andre. Na kommer det nye Stay at home. PrOteCt the NHS.
tiltak. Felg myndighetens Save lives.
anbefalinger pa helsenorge.no

Bild 3: Norges motsvarighet, Bild 4: Storbritanniens motsvarighet

Skickat den 12 mars 2020, 261 tecken. Skickat den 23 mars 2020, 157 tecken.

Sammanhanget

Texterna har mycket gemensamt. De har skickats ut fran liknande myndigheter,
under samma omstandigheter, med samma malfunktion, till mycket stora malgrupper
och med hjélp av liknande medium. Alla tre meddelanden uppmanar till aktsamhet
och hanvisar till liknande webbplatser dar man kan ta del av mer information.

Spraket och stilen

Medan meddelandena fran Storbritannien och Sverige skriver formellt och
auktoritart anvander Norge en mer informell och vanskaplig ton och ett annat
sprakbruk. I alla meddelanden anvander man sig av imperativform och texten blir
darfor uppmanande, Estling Vannerstal (2007, s. 198) menar att anvandandet av
imperativ inte &r ett speciellt vanligt satt att tala om for nagon vad de ska gora,
vilket passar val ihop med den auktoritara ton som myndigheterna vill utstrala.

Det norska meddelandet anvander inte nagon form av rubrik eller inledning och &r
det langsta av de tre meddelandena med 261 tecken, de har alltsa inte hallit sig
inom de 160 tecken som ar det maximala antalet tecken for ett (1) standard-sms,
vilket bade Storbritannien och Sverige gjort. En forklaring till att det norska
meddelandet ar langre kan vara att det skickades ut med hjélp av ett VMA-
system? och bara till Oslo kommun, alltsa cirka 700 000 personer, vilket &r
betydligt mycket farre &n i Storbritannien, cirka 66 miljoner invanare, och
Sverige, cirka 10 miljoner invanare, dar det stora antalet sms satte stop for langre
meddelanden.

Storbritanniens och Sveriges meddelanden ar mer lika i bade stil och sprakbruk.
Det som skiljer dem at ar att Storbritannien har anvant sig av versaler i rubriken
for att fanga uppmarksamhet och forstarka inledningen av meddelandet samt

2 Camilla Hedquist, tillforordnad enhetschef krisinformation.se, mailkonversation 22 april 2021.
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anvant ampersand for att korta ner antalet tecken. Versaler ar generellt svarare att
identifiera som ord eftersom alla karaktérer har samma héjd och inte skapar
ordbilder pa samma satt som gemena bokstaver. Darfor lampar de sig inte
speciellt val for I6pande text. Daremot kan versaler med fordel anvéndas i
rubriker och kortare texter (Bergstrom, 2016, s. 135).

Storbritannien och Norge har inkluderat konkreta rad i sina meddelanden, de
paminner mottagaren om generella rad som att stanna hemma, tvatta handerna och
halla avstand. Det svenska meddelandet innehaller inte nagra sadana allménna rad.

Social funktion

Norge och Storbritannien anvénder personligt tilltal i sina meddelanden vilket
Okar kénslan av nérvaro i texten (Lagerholm, 2008, s. 186). Det norska
meddelandet véander sig till mottagarens medmansklighet genom att be l&saren
fortsétta tvatta handerna, halla avstand och visa hansyn. De utgar fran att lasaren
redan vidtar dessa atgarder. Genom att séga att det ar viktigare an nagonsin att alla
bidrar till att bromsa spridningen forstarker de kénslan av gemenskap och delat
ansvar. Har anvander man sig av retoriska topiker for hopp och fruktan, tva starka
kanslor som driver manniskan att agera pa ett visst satt eller ta vissa beslut
(Lindqvist, 2016, s. 173). Genom att antyda att det ar upp till mottagaren att folja
raden for att kunna stoppa smittspridningen vander man sig mot dennes radsla att
sjukdomen ska fortsatta spridas eller hoppet om att den ska avta.

Norge och Storbritannien har i sina meddelanden, till skillnad fran Sverige,
inkluderat klickbara lankar till de webbplatser de hénvisar till. Klickbara lankar
sticker ut, eftersom de far en avvikande farg och ar understrukna, vilket pakallar
lasarens uppmarksamhet pa ett mer effektivt satt &n om webbadressen skulle vara
formaterad pa samma satt som den 6vriga texten (Ware, 2008, s. 28).

Samband

Eftersom Norge och Storbritannien skickade ut sina meddelanden redan i mars
2020 hade Sverige kunnat ta inspiration och lardomar av dessa meddelanden infor
utformandet av det svenska, sa var dock inte fallet. Hedquist® motiverar valet att
inte titta pa liknande kommunikation med att formatet for utskicken skiljde sig for
mycket och att forutsattningarna var annorlunda.

Sammanfattning

Meddelandena ar pa manga satt valdigt lika, men skiljer sig pa nagra avgérande
punkter, till exempel vad det galler anvandandet av klickbara lankar, versaler och
personligt tilltal. Versaler och klickbara lankar fangar lasarens uppméarksamhet
eftersom de sticker ut fran den Gvriga texten och lankar underlattar for vidare
handling. Ett personligt tilltal 6kar som tidigare namnt k&nslan av nérvaro i
texten, medans en uppmanande ton kan uppfattas mer auktoritart, tva textliga
strategier som lampar sig val for syftet.

3 Camilla Hedquist, tillforordnad enhetschef krisinformation.se, mailkonversation 22 april 2021.
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Surveyundersdkning

Den digitala enkat som anvandes i studiens inledande fas &r skapad med hjalp av
tjansten Google Formular, en gratistjanst som Google erbjuder. Syftet med
enkatundersékningen var att fa en bild av hur det meddelande som regeringen
skickat ut togs emot och uppfattades av befolkningen samt hur latt eller svart det
var att forsta.

Enkéten var 6ppen mellan den 26 januari och den 12 april 2021 och bestar av
femton fragor. Enkéaten delades pa Facebook och Instagram och vem som helst
kunde delta. Totalt samlade jag in 290 svar.

En utforlig presentation av enkéatfragorna och svaren finns att lasa i bilaga 1.

Sammanstéllning av enkatsvar

De 290 svarande var mellan 16 och 70 ar dar en majoritet var mellan 26 och 35 ar.
Det var ungefér 65 % arbetade, 27 % studenter, 6 % arbetslosa och 2 %
pensionerade bland de svarande och endast tva personer uppgav att de inte
anvander en telefon med touchskarm som sin primara telefon.

Drygt 52 % svarade att deras generella uppfattning av meddelandet var negativ
medan ungefér 34 % var neutralt installda och cirka 14 % hade en positiv
uppfattning av meddelandet. Strax 6ver 7 % uppgav att de inte hade sett
meddelandet tidigare.

En av de fragor jag ville att enkatundersokningen skulle ge klarhet i var hur bekanta
malgruppen var med forkortningarna for de myndigheter som stod som avsandare
av meddelandet, det vill siga FOHM och MSB. Enkétsvaren visade att cirka 25 %
inte visste vad forkortningen FoHM stod for och ungeféar 10 % kande sig osakra pa
vad forkortningen stod for eller kdnde sig mer bekanta med forkortningen FHM
som ocksa anvants, bland annat i media, som férkortning for Folkhélso-
myndigheten. Férkortningen MSB visade sig vara svarare dar hela 51 % inte visste
eller var osakra pa vad forkortningen stod for. Manga av dessa verkade veta att
MSB var en myndighet som var ansvarig for eller kopplad till samhallet och dess
sakerhet men kunde inte svara pa vad bokstaverna i férkortningen stod for.

Strax dver 70 % menar att de litar pa information som kommer fran myndigheter,
och drygt 25 % anser att det beror pa vilken myndighet, men konsensus &r att
information fran palitliga myndigheter ar trovardig. Men for att informationen ska
kunna bedémas som palitlig maste det tydligt framga vem avsandaren ér.

Pa fragan om de uppfattade nagon tydlig avsandare var det 60 % som inte uppfattade
nagon avséandare alls, bara uppfattade en av avsandarna eller hade en felaktig
uppfattning om vem avsandaren var. Manga uppfattade bara den avsandaren de var
bekanta med forkortningen till och vissa uppfattade att webbplatsen krisinformation
var avsandaren eftersom de &r de enda som ndmns i texten.
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Av de svarande uppger 80 % att de ar trygga med att folja en lank till en
webbadress om de vet vem som skickat den och har fortroende for avsandaren.
Att avsandaren ar tydlig i meddelandet &r darfér en mycket viktig aspekt for
trovardigheten. De svarande i aldersgruppen 51-70 ar var de som var mest
skeptiska till att klicka pé& en lank. Aven om de viste vem avséandaren var uppgav
30% att de inte kande sig trygga med att félja lankar, jamfort med 14 % av de
svarande i aldersgruppen 16-25 ar.

Omkring 22 % uppfattade meddelandet som svart att forsta och drygt 23 %
menade att det var varken latt eller svart. Drygt halften av de svarande, 56 %,
uppfattade meddelandet som uppmanande. Detta trots att meddelandets
huvudsyfte var just att uppmana folk att félja de nya restriktionerna.

Efter att ha mottagit meddelandet kdnde 35 % en minskad tillit for MSB och
FoHM. Endast 7 % uppgav att de fatt en okad tillit for de berérda myndigheterna.

Sammanfattning av enkatresultat

De tre inledande fragorna faststallde grundlaggande information om de svarande,
deras alder, sysselsattning och huruvida de i forsta hand anvénde sig av en telefon
med touchskarm. Syftet med att aldershestamma de svarande var att fa en
uppfattning om deras digitala formaga. Tilliten for att folja lankar blir storre ju
yngre den svarande dar vilket kan ha sin forklaring i att de som &r fodda efter 1985,
det vill sdga aldersgrupperna 16—25 ar och 26-35 ar, pa ett annat satt vaxt upp
med, och darfor & mer bekvdma med, dagens teknologi och har dérfor en hogre
digital skicklighet. Av de svarande uppgav daremot 99 % att de i forsta hand
anvander sig av en telefon med touchskarm vilket talar for att majoriteten av dem
bor ha en tillracklig digital formaga for sammanhanget.

Den generella tilliten for myndigheter var hog, daremot har ungefar var tredje
person uppgett att de kdnner en minskad tillit for de berérda myndigheterna. | och
med myndigheternas position och ansvar i krissituationer som denna &r det ytterst
viktigt att befolkningen litar pa den kommunikation de séander ut. Varfor
utformningen och formuleringen av kommunikationen bor prioriteras av
myndigheterna for att sakerstalla medborgarnas fortsatta tillit.

En majoritet av de svarande uppger att de &r trygga med att folja klickbara lankar,
vilket talar for att en lank hade kunnat inkluderas i meddelandet. De tycks alltsa
inte vara oroliga for att utsattas for bedrageri eller ar tillréackligt sakra pa att de
skulle kunna skilja ett potentiellt farlig meddelande eller lank fran en ofarlig.

Utifran svaren pa enkaten verkar ett av de storsta problemen med sms:et vara att
avsandaren inte har varit tydlig nog, samt att det fanns en stor osékerhet kring vad
forkortningarna asyftade. Detta har paverkat meddelandets trovéardighet negativt,
vilket i sin tur drabbat fortroendet for myndigheterna. Vidare visar enkéatsvaren att
trots att meddelandets innehall var latt att forsta var det bara drygt hélften som
uppfattade meddelandets huvudsyfte.
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Intervju

Jag genomfdrde en intervju med MSB via mail dar jag skickade fragorna till min
kontaktperson som vidarebefordrade fragorna till Camilla Hedquist. Tillsammans
med nagra kollegor besvarade hon mina fragor skriftligt och skickade svaren till
mig. Jag stallde foljande fragor:

1. Norge och Storbritannien hade skickat ut liknande meddelanden tidigare
under aret, tittade ni pa dessa forlagor och resultatet av dem? Paverkade
det i sa fall hur ni formulerade ert meddelande?

2. Ni valde att inte lagga till en lank pa grund av att det latt kan utnyttjas for
bedréageriforsok, vad var det beslutet grundat pa? Studier, tidigare
erfarenheter, nagot annat? Varfor valde ni att inte inkludera vilken domén
webbplatsen fanns pa?

3. Vilken var er huvudsakliga malgrupp?
4. Vilken effekt dnskade ni av sms:et, vad var huvudsyftet?

5. Varfor inkluderade ni inte telefonnumret 113 13 i sms:et?

Sammanstallning av intervjusvar

Hér foljer en sammanstélining av de svar jag mottagit och intervjun kan lasas i sin
helhet i bilaga 2.

Hedquist* uppger att de inte tittat pa nagon liknande kommunikation fran andra
lander med motiveringen att dessa utskick skiljde sig vasentligt fran det utskick
som var planerat i Sverige. Hon pekar pa skillnader i metod och medium for hur
utskicket genomfordes, malgrupp samt de begransningar de sjalva hade att inte
kunna inkludera en klickbar 1&nk. Hon hénvisar dock bara till meddelanden
skickade i Norge, Danmark och Finland. De har alltsa inte tittat pa Storbritanniens
meddelande, som hade mer gemensamt med det svenska meddelandet (GOV.UK,
2020). Kravet pa att inte anvanda sig av en lank i meddelandet kom fran Post- och
telestyrelsen och Hedquist hanvisar ytterligare fragor om begransningar i formatet
dit. Detta beslut forstarktes ocksa av Polismyndigheten med anledning av risken
for bedrageriforsok. Jag fick inget svar pa varfor en doméanandelse inte
inkluderades i meddelandet.

Den huvudsakliga malgruppen var allmanheten, ingen narmare beskrivning av
denna malgrupp framkommer av svaret.

Den effekt och det huvudsyfte som meddelandet hade och ville uppna var att
informera om, och uppmana allméanheten att folja de rad som finns for att minska
spridningen av covid-19.

Att inte inkludera upplysningsnumret 113 13 motiverar Hedquist med att det inte
fanns utrymme for det pa grund av det begransade antalet tecken i formatet.

4 Camilla Hedquist, tillforordnad enhetschef krisinformation.se, mailkonversation 22 april 2021.
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Sammanfattning av intervjusvar

Tyvarr fick jag inget svar om varfor en domanéndelse inte inkluderades i
meddelandet, men en forklaring kan vara att en helt utskriven webbadress
automatiskt blir en klickbar lank i ett sms. For att texten inte automatiskt ska bli
en lank maste nagot skilja adressen och domanéandelsen at, till exempel ett
mellanslag eller parentes, vilket kan skapa forvirring hos lasaren och uppfattas
som otydligt. Jag diskuterar detta vidare i resultatet av utprovningen av
gestaltningsforslagen.

Jag foljde upp fragan om varfor en klickbar lank inte fick inkluderas i
meddelandet med Ove Landberg, enhetschef pa Post- och telestyrelsen. Enligt
honom grundade sig kravet i att operatérerna som gatt med pa att assistera med
utskicket inte ville skicka ut sms med klickbara l&nkar. Detta eftersom de tidigare
varnat sina kunder for sms med falska lankar och det skulle kunna uppfattas som
dubbeltydigt fran deras sida om de forst avrader fran att klicka pa lankar i sms och
sedan bistar med att skicka ut ett sms med en klickbar lank.®

Det meddelande som regeringen skickade ut bestod av 137 tecken. Om man
lagger till meningen eller ring 113 13. bestar meddelandet av 155 tecken.
Motiveringen till att man inte inkluderade detta upplysningsnummer pa grund av
det begransade antalet tecken haller darmed inte. Det kan finnas andra anledningar
till att upplysningsnumret inte inkluderades, som till exempel att man ville
undvika for hog belastning, det framgar dock inte av intervjun.

5> Ove Landberg, enhetschef Post- och telestyrelsen, telefonsamtal 20 maj 2021.
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Gestaltningsforslag

Under utformningen av mina gestaltningsforslag har jag utgatt fran de rad for
klarsprakarbete som jag presenterat i teoridelen:

1. Anvénd personligt tilltal.

2. Anvand ett aktivt sprak.

3. Skriv korta meningar eller variera meningslanden.

4. Undvik svarbegripliga ord och forklara svara men nédvéndiga termer.
5. Tank pa textens grafiska utformning.

I bild fem hér nedan visas ett urval av de gestaltningsforslag jag skapat for att
utvardera hur textmeddelanden for sms-utskick bast formuleras och utformas for att
budskapet ska vara l&sbart och begripligt. Alla gestaltningsforslag finns att se i bilaga
3 dar resultaten av hela undersokningen och utprovningen av dem gar att lasa.

eeeec Telenor 4G 13:42 77% W eeeeo Tolenor 4G 13:42 77% . eeeec Telenor 4G 13:42 77% .
{ Messages FoHM, MSB Details { Messages FoHM, MSB Details <{ Messages FoHM, MSB Details
INFORMATION FRAN Information fran NYA RESTRIKTIONER!
MYNDIGHETERNA: myndigheterna:

Folj de nya skarpta raden for
att stoppa spridningen av
covid-19.

Las mer pa webbplatsen
Krisinformation.

Folj de nya skarpta raden for
att stoppa spridningen av
covid-19.

Las mer pa webbplatsen
www.krisinformation.se

Pa krisinformation.se finns
Folkhalsomyndighetens rad
for att stoppa spridningen av
coronaviruset.

Info in English on
krisinformation.se/en

eseec Tolenor 4G 13:42 eeeec Tolenor 4G 13:42 77% - eseec Telenor 4G 13:42 77% w->

< Messages FoHM, MSB ¢ Messages FoHM, MSB Details { Messages FoHM, MSB Details
INFORMATION FRAN HALL DIG UPPDATERAD NYA RESTRIKTIONER!
FOLKHALSOMYNDIGHETEN:

Folj de nya skarpta raden for
att stoppa spridningen av
coronaviruset.

Las mer pa
krisinformation(.se)
English (.se/en)

Pa krisinformation,se hittar du
Folkhalsomyndihghetens nya
rad for att stoppa Covid-19.

For info in English visit
krisinformation.se/en

Bild 5: Ett urval av de gestaltningsférslag jag skapat.
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Utprovning av prototyper

Utprovningen av mina gestaltningsforslag genomfordes med hjalp av
gratistjansten SurveyHero. Jag skapade en enkat dar de svarande far se bilder av
gestaltningsforslagen och svara pa olika fragor i relation till bilderna genom att
valja det forslag de anser vara bast och, om de vill, motivera sitt svar.

Totalt skapade och testade jag 18 olika gestaltningsforslag av tva olika typer, den
ena for att undersoka utformning och den andra for att testa olika formuleringar. |
den forsta delen stéller jag ett antal gestaltningar mot varandra som skiljer sig fran
varandra i enstaka detaljer, till exempel radbyten eller inte, lank eller webbadress
och versaler eller gemener. Syftet med den forsta delen &r att bestdimma vilken
disposition som fungerar bast for den har typen av meddelande. | den andra delen
presenterar jag olika formuleringar av meddelandet for att bestamma vilket sprak
som fungerar bast for malgruppen.

Undersokningen var 6ppen for svar fran den 3 maj till den 20 maj 2021 och bestar
av sju fragor, fyra dar de olika gestaltningsforslagen stalls mot varandra och tre
dér den svarande ska ta stéllning till vilka ord och formuleringar de foredrar.
Lanken delades pa min privata Facebook-profil samt pa Dyslexiférbundets och
Afasiforbundets Facebook-sidor.

Verktyget SurveyHero accepterade att ofullstdndiga svar registrerades, darfor har
jag fatt ett oregelbundet deltagande och olika antal svarande pa de olika fragorna.
Som mest fick jag 20 stycken svar och det lagsta antalet var 14 stycken.

Samansta”ning av reSU“:at eeeec Telenor 4G 13:42 77% W
Undersokningen visade att radbyten mellan < Messages FoHM, MSB Details
meddelandets olika delar och versaler i rubriken
bidrog till att meddelandet var l4ttare att rPORMATION Fean
overblicka och lasa. Nagra av de svarande » S
. . Folj de nya skarpta raden for
motiverade sitt val med dessa kommentarer: att stoppa spridningen av
covid-19.

“Mangden text ar kort och enkel att L85 et oA webhciatsen

forsta. De andra [alternativen] &r bara i Krisinformation.

en klump Sili. det b_l,lr JOb_blgt,,for ogonen. Bild 6: Radbyten och versaler gor texten

Stora bokstaver gor att jag laser den lattare att 6verblicka och lasa.

[rubriken] forst.”

”Forst att det borjar med versaler vilket gor att det blir extra tydligt att se
vad det ar for information som komma skall. Sen styckindelningen
underlattar ocksa véldigt mycket. De andra [alternativen] utan
styckindelning flyter texten samman och jag orkar inte l4sa (trots lite text)
for jag tappar bort mig.”

”Att dela in texten i stycken gor att jag kan lasa snabbare. Det gor ocksa

att det ar extra tydligt for en med dyslexi att pausa. Foredrog det stora
bokstéverna for att snabbt se avsédndaren.”
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En majoritet, 89,5 %, svarade att seeec Telenor 4G 13:42 77% -

meddelandet som innehdll en klickbar lank { Messages FoHM, MSB Details
var mest tillgangligt och pa ett effektivt satt
uppmanade till vidare handling. Information fran
myndigheterna:
”Meddlglandet med lank skulle fa mig Folj de nya skarpta raden for
att besoka webbplatsen direkt. Den att stoppa spridningen av
covid-19.
andra texten kanske skulle droja
innan jag googla mig fram till LBs mer p& wabbplatseq

www.krisinformation.se

webbplatsen, om jag ens skulle

komma ihag att gora det senare. Bild 7: En Klickbar lank underlattar vidare

handling.

“Tydligt att l&nken &r klickbar i den

som har hyperléank, mindre omstandligt

att besoka sidan.”
Enligt 88,3 % av de svarande bor avsandaren seeec Telonor 4G 13:42 77% -
forekomma i texten eller rubriken for att vara { Messages FoHM, MSB Details
tillrackligt tydlig. Detta talar ocksa for att
avsandaren bor skrivas ut i sin helhet, alltsa inte NYA RESTRIKTIONER!
bara myndigheterna eller som forkortningar, for Pé krisinformation.se finns

i Folkhalsomyndighetens rad
att vara tydl 10. for att stoppa spridningen av
coronaviruset.

Eftersom en fullt utskriven webbadress i ett sms Info in English on

krisinformation.se/en

automatiskt omvandlas till en klickbar lank
uppslt.ér“ prObIer_net att W_ebbplatsen“? Bild 9: Avséndaren framgar har tydligt
doméanéandelse inte kan inkluderas i meddelandet i texten.

om det finns begransningar som bestdmmer att en

lank inte far forekomma i sms:et. Som det

framgar i intervjun med Camilla Hedquist 8 fanns

en sadan begransning for det sms som MSB och

. . 0 eeeeo Telenor 4G 13:42 77% .
FoHM skl?kade _ut. Jag ville ta “ref.ja pa om det iessages FOHILMES  Detaie
fanns ett satt att inkludera doménandelsen utan att
en lank skapades som dven var latt att forsta. INFORMATION FRAN
n e . FOLKHALSOMYNDIGHETEN:
Genom att satta domanéndelsen inom parenteser
. . . Folj de nya skarpta raden for
undviker man att webbadressen blir en klickbar att stoppa spridningen av
. . . " . coronaviruset.
lank. Detta var dock inte en effektiv 16sning ,
Las mer pa
eftersom 64 % av de svarande menade att det var fermistince)
[] n o [] n o nglish (.se/en,
svart att forsta parentesen och svart att forsta att
information pa engelska fanns att lasa pa Bild 8: Att anvanda parenteser
webbadressen krisinformation.se/en. visade sig vara svart att avkoda.

& Camilla Hedquist, tillforordnad enhetschef krisinformation.se, mailkonversation 22 april 2021.
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Det gestaltningsforslag som togs emot bast av undersékningsdeltagarna var
gestaltning atta med fyra réster (28,57 %), tatt foljt av gestaltning tva och fem med
tre roster vardera (21,43 %), av totalt 14 roster.

eeeec Telenor 4G 13:42 77% W eeee0 Telenor 4G 13:42 77% . eeee0 Telenor 4G 13:42

<{ Messages FoHM, MSB Details

NYA RESTRIKTIONER

Folj Folkhalsomyndighetens
rad for att stoppa
coronaviruset.

Las mer pa krisinformation.se
Information in English on

¢{ Messages FoHM, MSB Details

HALL DIG UPPDATERAD

Pa krisinformation.se hittar du
Folkhalsomyndighetens rad
for att stoppa coronaviruset.

For info in Engish visit
krisinformation.se/en

{ Messages FoHM, MSB

NYA RESTRIKTIONER!

Pa krisinformation.se finns
Folkhalsomyndighetens rad
for att stoppa spridningen av
coronaviruset.

Info in English on

krisinformation.se/en krisinformation.se/en

Bild 10: Gestaltning tva, fem och atta.

Dessa tre gestaltningsforslag har mycket gemensamt, alla ar tydliga med vem
avsandaren ar och namner denne i texten och forlitar sig darfor inte pa att
mottagarna ar bekanta med de forkortningar som star i avsandarfaltet. De
inkluderar lankar till bade den svenska och den engelska versionen av den
webbplats de vill att man besoker, dar man kan ldsa mer om de restriktioner de
vill att man foljer.

Alla svarande ansag att ordet covid-19 var lattare att lasa och forsta, jamfort med
ordet coronaviruset.

Pa fragan om vilken rubrik som kandes mest begriplig var svaren spridda. De
langre rubrikerna Information fran myndigheterna och Information fran
folkhalsomyndigheten fick flest roster, tillsammans fick de halften av alla roster,
och det senare alternativet hade flest roster av alla, 28,6 %. Rubrikerna Nya
restriktioner, med och utan utropstecken, fick tillsammans 35,3 % av rosterna,
alternativet utan utropstecken var i majoritet av dem tva. Rubriken Hall dig
uppdaterad, som innehaller personligt tilltal fick bara 14,3 % av résterna medan
rubriken Krisinformation inte valdes som det béasta alternativet av nagon.

Sammanfattning av resultat

| kommentarerna fran de svarande framgar det att versaler pa ett effektivt satt drar
till sig uppméarksamheten och erbjuder en ingang i texten samt att uppdelningen
av texten underlattar 1&sningen. Huruvida rubriken avslutades med utropstecken
eller inte verkade inte ha en avgdrande roll, det kan till och med uppfattas som en
aning aggressivt att avsluta en rubrik skriven i versaler med ett utropstecken, men
det kan ocksa pavisa situationens allvar.

Det framgar &ven av svaren och kommentarerna att en klickbar lank &r att foredra
eftersom de kan folja den direkt till webbplatsen. Néar texten kraver ytterligare
handling, som till exempel att komma ihag webbadressen for senare sékning eller
kopiera och Klistra in, &r risken stdrre att mottagaren inte genomfdér handlingen
alls och gar miste om informationen.
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Om en lank inte far forekomma i meddelandet var anvandningen av parenteser
som skiljer webbadressen fran domanen inte ett bra alternativ for att pa ett tydligt
satt tala om vilken doménandelse som &r aktuell. Daremot kanner jag inte till
nagon annan metod for att inkludera denna information utan att det skapas en
klickbar lank, man skulle kunna skilja domanen fran webbplatsen med ett
mellanslag, men jag formodar att det blir ungefar lika otydligt som parenteser,
dock har jag inte testat detta alternativ.

Svaren pa fragan om vilket ord som var lattast att lasa och forstd gick emot mina
antaganden, jag var Overtygad om att ordet coronaviruset skulle vara lattare att
relatera till eftersom ordet covid-19 kan kannas svart och fraimmande. Jag antar att
det &r ordets langd som gor det svart att avlasa och att termen covid-19 anvants
tillrackligt mycket i nyhetsmedier att allmanheten nu &r bekanta och bekvédma
med ordet.

Med facit i hand hade jag valt en annan metod for utprovningen av mina
gestaltningsforslag, det visade sig svart att fa komma i kontakt med personer ur
den tilltdinka malgruppen och tjansten som jag anvande for enkaten hade
betydande brister i insamlingen av svar oh var inte speciellt anvandarvénlig for
den tilltinka malgruppen. Fick jag méjligheten att géra om utprovningen hade jag
anvant mig av intervjuer eller fokusgrupper dar jag kan diskutera
gestaltningsforslagen med malgruppen och fa relevanta reflektioner om hur de
uppfattar de olika utformningarna och hur de foredrar att informationen utformas
och formuleras. Trots detta bedOmer jag att de resultat enkéten visar som
tillforlitliga med tanke pa studiens begransade omfattning.
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Diskussion

Fragorna som jag vill att detta arbete ska besvara ar:

¢ Vilka komponenter av originalmeddelandet uppfattades som otydliga
och/eller svartolkade och varfor?

e Hur kan kommunikationen forbéttras ur ett klarspraks- och
tillganglighetsperspektiv?

Den forsta fragan fann manga av sina svar i den inledande kvantitativa enkéten.
Dar framkom att avsandaren av meddelandet var otydlig da de endast skrevs som
forkortningar. Det fanns en dissonans i vad forkortningarna stod for, vilka
myndigheter de avsag och vissa var mer bekanta med andra férkortningar, till
exempel FHM for Folkhalsomyndigheten, som har anvénts i media, vilket i sin tur
ledde till att meddelandets tillforlitlighet och trovardighet paverkades negativt. |
utprovningen av gestaltningsforslagen framfordes aven asikten att avsandaren bor
forekomma i texten for att vara latt att uppfatta.

Mer an hélften av de svarande i den kvantitativa enkéten uppgav att de hade en
negativ uppfattning av meddelandet. Samtidigt var det farre an en fjardedel som
tyckte att meddelandet var svart att forsta. Detta antyder att forstaelsen inte var en
priméar anledningen till den negativa uppfattningen av meddelandet, utan snarare
att myndigheterna i och med meddelandet eller redan innan utskicket véackt
anledning for allmanheten att misstro eller vara kritiska till kommunikationen
eller de berérda myndigheterna. Vad den negativa uppfattningen beror pa kan jag
bara spekulera i, men i och med uppstandelsen i media i samband med sms-
utskicket kan jag utga fran att en stor del av misstron kommer fran hur regeringen,
Folkhalsomyndigheten och Myndigheten for samhéllsskydd och beredskap hade
hanterat coronakrisen fram till den punkt ndr meddelandet skickades ut.

Trots att huvudsyftet med meddelandet var att uppmana allmanheten om att folja
de nya raden var det bara drygt hélften som uppfattade att meddelandet
uppmanade dem att gora nagonting. Trots detta fick webbplatsen
krisinformation.se ett betydligt storre antal besok under den dagen meddelandet
skickades ut, meddelandet kan darfor raknas som lyckat ur det perspektivet.
Daremot mottes meddelandet av kritik fran flera hall och min kvantitativa enkat
visade en minskad tillit for myndigheterna i direkt relation till sms:et, darfér bor
de berdrda myndigheterna se dver hur de hanterar denna typ av kommunikation
for att undvika att fortroendet for dem inte paverkas negativt.

En majoritet svarade att de generellt litade pa information som kom fran
myndigheter och att de var trygga med att folja lankar till webbadresser om det
var tydligt vem avsandaren var. Detta talar for att det hade kunnat vara aktuellt att
inkludera en l&nk i meddelandet for att underlétta vidare handling, dock under
premissen att avsandaren framgar mer tydligt. | det har fallet fanns ett krav fran de
operatorer som hjalpte till med utskicket att en klickbar lank inte fick inkluderas.
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Om daremot ett annat system for sms-utskick anvénds dar mojligheten till en
klickbar lank finns, ar det att foredra ur ett tillganglighetsperspektiv. Vad det
géaller risken for bedrégeriforsok i samband med klickbara lankar som skickas via
sms anser jag att det ligger ett ansvar hos mottagaren att vara tillrackligt
kéllkritisk och vaksam for att undvika att utsattas for bedrageri. Risken for
bedrageriforsok ska inte behdva ge upphov till begrénsningar i tillgdngligheten for
kriskommunikation fran vara myndigheter.

For att besvara den andra fragan kravdes mer arbete, har har textanalyser,
utprovningar och intervjuer genomforts for att utvardera originalmeddelandets
och gestaltningsforslagens kvaliteter och brister.

Om vi utgar fran att innehallet och formuleringen av originalmeddelandet ar
oféranderligt finns anda stor forbattringspotential. Mina studier visar att
meddelandet hade varit lattare att Gverblicka, lasa och forsta om radbyten hade
anvants. Detta &r en atgard som underlattar inte bara for de med lassvarigheter
utan for hela malgruppen. Vidare hade den del av malgruppen som har
lassvarigheter haft fordel av ytterligare hierarki i texten med hjalp av en tydlig
rubrik skriven i versaler.

Pa fragan om vilken variant som bast uppmanar till handling, dar syftet var att se
om lasarna foredrar en klickbar 1ank i meddelandet eller inte, uppger en svarande
att denne inte sag nagon skillnad pa de bada meddelandena férutom att fargen pa
webbadressen var annorlunda och denna text var understruken. Det verkar som att
denna person inte drog slutsatsen att texten gick att klicka pa for att komma till
webbplatsen. Det blir har tydligt att det finns personer som har problem med att
avkoda text och dra slutsatser fran utformningen av texten. Detta leder mig till
slutsatsen att en text formodligen inte kan utformas pa ett sadant satt att den ar
begriplig for varje enskild individ i en sa stor malgrupp som detta meddelande
riktar sig till.

Under presstréffen den 11 december 2020 sdger Morgan Olofsson att
meddelandet inte kommer att skickas ut pa flera sprak men ger ingen forklaring
till varfor denna malgrupp utesluts mer an att det givetvis och dessvarre inte gar
att formedla informationen pa alla sprak som skulle behévas. Han uppmanar
istallet de som kan att agera som tolkar och sprakror for att na ut med
informationen till denna del av malgruppen. Under denna premiss kan man inte
rakna med att informationen nar ut till hela malgruppen och de tar inte heller
nagot ansvar for att informationen inte nar fram till dem. Just denna malgrupp ar
dessutom en av de viktigare for den hér typen av utskick. Som studier har visat tar
utrikesfodda inte del av den information som sprids i vanliga kanaler, som TV,
radio och tidningar, och skulle darfor ha stor nytta av att fa krisinformation direkt
i mobilen med hanvisning till var information gar att hitta. Detta problem hade latt
kunnat avhjalpas genom att pa engelska, eller annat aktuellt sprak, hanvisa till en
webbplats som samlar information pa andra sprak och pa sa vis gor informationen
tillganglig for malgruppen.
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Slutsats

Efter utprovning av gestaltningsforslagen landade jag i féljande riktlinjer som kan
anvandas som stod vid framstallningen av kortare meddelanden som ska skickas
ut som sms:

1. Dela upp texten, tank pa att den ska vara latt att 6verblicka.
Anvéand versaler for att skapa hierarki i texten.

Fatta dig kort, men var tydlig.

Anvand valkanda ord som malgruppen &r bekant med.

Anvand du-tilltal.

o o A~ LD

Om mojligt, underlétta vidare handling genom att inkludera klickbara
lankar.

7. Végled personer som inte kan svenska genom att pa engelska, eller annat
aktuellt sprak, hanvisa till var information pa andra sprak gar att hitta.

Motivering

Genom att dela upp textens olika stycken skapas hierarki i texten, detta gor texten
lattare att Gverblicka och underlattar darfor dven lasningen. Versaler i rubriken ger
en tydlig ingang och pakallar lasarens uppmarksamhet. Eftersom kommunikation
via sms ar begransad till 160 tecken finns inte mojligheten till att forklara
komplicerade begrepp och termer om det ar nddvandigt och de bor istallet
undvikas helt. Av samma anledning maste aven kommunikationen hallas kort och
det &r darfor extra viktigt att vara tydlig. Detta astadkommer man genom att
anvanda ord och begrepp som malgruppen &r bekant med. Med ett personligt
tilltal 6kar kénslan av nédrvaro i texten och man talar direkt till mottagaren och
skapar en kéansla av gemenskap och delat ansvar. Man uppmanar och underlattar
vidare handling pa ett effektivt sitt genom att anvanda klickbara lankar som kan
ta l&saren direkt till den aktuella webbplatsen. De personer som inte har
grundlaggande kunskaper i svenska kan inkluderas genom att pa engelska, eller
annat aktuellt sprak, hanvisa till en plats dar information pa andra sprak finns,
aven har kan det vara bra att underlatta for mottagaren genom att anvénda
klickbara lankar.
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Slutligt gestaltningsforslag

Utifran de riktlinjer jag kommit fram till som presenterar har ovan och baserat pa
de gestaltningsforslag som ansags vara de basta i min utprovning har jag skapat
féljande slutgiltiga gestaltningsforslag.

{ Messages FoHM, MSB Details

NYA RESTRIKTIONER

Pa krisinformation.se hittar du
Folkhalsomyndighetens nya
rad for att stoppa spridningen
av covid-19.

Read more on
krisinformation.se/en

Bild 11: Slutgiltigt designforslag.

Meddelandet lyder:
NYA RESTRIKTIONER

Pa krisinformation.se hittar du Folkhalsomyndighetens nya rad for att stoppa
spridningen av covid-19.

Read more on krisinformation.se/en

Meddelandet bestar av totalt 156 tecken och har ett LIX-varde pa 36, vilket
betyder att den raknas som en lattlast text i niva med skonlitteratur eller
populértidningar. Ett battre resultat for texttypen, jamfort med
originalmeddelandets L1X-varde pa 43.

Jag valde rubriken Nya restriktioner trots att den inte valdes som det bésta
alternativet, men eftersom den &r kortare och ger utrymme for ett langre
meddelande samt jag ndmner avséndaren i texten passar den battre i detta
designforslag. Jag har valt att inkludera lankar i mitt gestaltningsforslag eftersom
jag anser att de fordelar som finns med klickbara lankar 6verstiger risken for
eventuella bedrageriforsok.

Sammanfattning
Avslutningsvis vill jag svara pa de fragestallningar denna studie avsag att besvara.

1. De komponenter av originalmeddelandet som uppfattades som otydliga
och/eller svartolkade var forkortningarna, avsandaren, syftet,
webbadressen och den allménna avkodningen av meddelandet.

2. Kommunikationen kan forbattras ur ett klarspraks- och
tillganglighetsperspektiv genom en rad olika anpassningar. Bland annat
med hjélp av radbyten, rubriker skrivna i versaler, klickbara lankar, skriva
pa flera sprak och ett tydligare och mer direkt sprakbruk.
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Bilagor

Har foljer en lista med sammanstéliningar av enkatsvar och intervjuer som namns
i rapporten. De &r placerade i kronologisk ordning.

Bilaga 1 — Kvantitativ enkatundersokning

1. Hur gammal &r du?
e <15ar (0st) 0%
e 16-254ar (49 st) 16,9 %
e 26-354ar (130 st) 44,8 %
e 36-50 ar (78 st) 26,9 %
e 51-704&r (33 st) 11,4 %
e 718r>(0st) 0%
2. Vad é&r din huvudsakliga sysselséttning?
e Studerande (78 st) 26,9 %
e Arbetslos (19 st) 6,6 %
e Arbetande (188 st) 64,8 %
e Pensionar (5st) 1,7 %
3. Har du en telefon med touchskarm?
o Ja(288st)99,3%
e Nej(2st)0,7%

4. Vet du vad forkortningen FOHM star for? Svara genom att skriva Ja eller
Nej. Om Ja, vad star det for?

e Ja(188st) 64,8 %
e Nej(71st)24,5%
e Osaker (31 st) 10,7 %
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10.

11.

Vet du vad forkortningen MSB star for? Svara genom att skriva Ja eller Ne;j.
Om Ja, vad star det for?

e Ja(141st)48,6%
e Nej(88st) 30,4 %
o Osékra (61 st) 21 %

Kénner du dig trygg med att 6ppna en lank till en webbadress om du vet
vem som har skickat den?

e Ja(232st)80 %
o Nej (58 st) 20 %
Litar du pa information som kommer fran myndigheter?
e Ja(205st) 70,7 %
e Nej(11st)3,8%
e Beror pa vilken myndighet (74 st) 25,5 %

Har du vid nagot tillfalle, som du kan minnas, mottagit ett sms eller
textmeddelande fran en myndighet?

e Ja(275st) 94,8 %

o Nej(65t)2,1%

e Minns inte (9 st) 3,1 %
Kénner du igen det har meddelandet?

o Ja(268st) 92,4 %

o Nej(22st)7,6%

Uppfattar du nagon tydlig avsandare av meddelandet? Om ja, vem/vilka?
Skriv ditt svar.

e Ja(117st) 40,4 %
e Nej (72 st) 24,8 %
e Osékra (101 st) 34,8 %

FoHM star for Folkhalsomyndigheten och MSB star for Myndigheten for
samhallsskydd och beredskap. Var du bekant med dessa forkortningar nar
du forst sag sms:et?

e Jabada (163 st) 56,2 %

e Nejingen (39 st) 13,4 %

e Bara FoHM (46 st) 15,9 %
e Bara MSB (42 st) 14,5 %
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12. Vad var dig generella uppfattning av meddelandet?
Pa en skala fran 1 till 5 dar 1 &r negativt och 5 &r positivt.
o 1(64st)22,1%
e 2(87st)30%
e 3(98st)338%
e 4(25st)8,6%
e 5(165t)5,5%
13. Tycker du att meddelandet var latt att forsta?
Pa en skala fran 1 till 5 dar 1 ar Nej (inte latt) och 5 Ja (latt).
e 1(29st)10%
e 2(36st)12,4%
o 3(68st)23,4%
o 4(55st)19%
e 5(102st) 35,2 %

14. Efter att ha sett sms:et, kdnde du 6kad, minskad eller oférandrad tillit
gentemot Folkhdlsomyndigheten och Myndigheten for samhallsskydd och
beredskap?

Pa en skala fran 1 till 5 dar 1 ar minskad tillit och 5 ar 6kad tillit.

o 1(41st)14,1%
o 2(62st)21,4%
e 3(168st)57,9%
e 4(15st)5,2 %
e 5(4st)14%

15. Uppfattade du att meddelandet uppmanade dig att géra ndgonting?
e Ja(163st) 56,2 %
o Nej (127 st) 43,8 %
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Bilaga 2 — Intervju

Myndigheten fér PM 12
sambhiillsskydd Datum Arendenr
och beredskap 2021-04-22 Ange drendenr

Hej Caroline!

Hir kommer skriftliga svar pa dina fragor. Den 10 december 2020 beslutade regeringen att
ge MSB och Folkhilsomyndigheten i uppdrag att gemensamt ta fram och samordna ett
massutskick i form av ett sms-meddelande till allménheten frin myndigheterna med
anledning av det ridande liget avseende coronapandemin. Utskicket skulle ske i si nira
anslutning som méijligt till Folkhilsomyndighetens uppdaterade féreskrifter och allmianna
rid, som borjade gilla den 14 december. Syftet med utskicket var att informera om, samt
uppmana allminheten att f6lja de rad som finns f6r att minska smittspridningen av covid-
19.

De fyra nitigande teleoperatérerna bistod med sms-utskicket genom en frivillig
6verenskommelse, som kommit till stind i dialog med PTS och Regeringskansliet. 1
6verenskommelsen ingick ett kostnadsfritt sms som hégst skulle innehdlla 160 tecken och
meddelandet skulle heller inte innehélla nigon klickbar link. Med de korta ledtider som
gillde var den tidigare 6verenskommelsen en férutsittning for genomférande av sms-
utskicket.

1. Norge och Storbritannien hade skickat ut liknande meddelanden tidigare
under aret, tittade ni pa dessa foérlagor och resultatet av dem? Paverkade det
i sa fall hur ni formulerade ert meddelande?

Vi fick information frin bl.a. PTS om att liknande sms-utskick gjorts i Norge,
Danmark och Finland. Vi tittade inte nirmare pa hur dessa utskick gjorts eller
resultatet av dem dd forutsittningarna for dessa utskick skilde sig vasentligt fran
det utskick som planerades i Sverige. I t.ex. Norge gjordes utskicket av polisen
genom deras motsvarighet till VMA-systemet (viktigt meddelande till allminheten)
och endast till invanarna i Oslo kommun. I Finland skickades sms ut pa flera olika
sprak, meddelandena var betydligt lingre dn de 160 tecken som var var
begrinsning och de inneholl dven klickbara linkar. Inget av detta var méjligt givet
de forutsittningar vi hade for det svenska utskicket.

2. Ni valde att inte ldgga till en link pa grund av att det litt kan utnyttjas for
bedrigeriforsok, vad var det beslutet grundat pa? Studier, tidigare
erfarenheter, nagot annat? Varfor valde ni att inte inkludera vilken domin
webbplatsen fanns pa?

Det var ett av teleoperatorernas krav for att géra utskicket. Ingen webbadress fick
inkluderas i meddelandet. Vid senare samverkan med Polisen avtidde dven de frin
att ha en link i meddelandet p.g.a. risken f6r bedrigeriférsék genom phishing-
attacker.

Post- och telestyrelsen, PTS, samverkade med teleoperatdrerna (enl ovan) om de
tekniska aspekterna av sms-utskicket. Om du har férdjupade frigor om de
tekniska aspekterna kan du kontakta PTS och Ove Landberg, enhetschef
nitsikerhetsavdelningen, ove.landberg@pts.se, 073-644 56 59.

Myndigheten fér samhdllsskydd och beredskap

Postadress: Telefon: 0771-240 240 registrator@msb.se Org.nr: 202100-5984
651 81 Karlstad Fax: 010-240 56 00 www.msb.se
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2(2)

3. Vilken var er huvudsakliga malgrupp?
Allmédnheten

4. Vilken effekt 6nskade ni av SMS:et, vad var huvudsyftet?
Syftet, enligt det regeringsuppdrag som MSB fick 10 december, var att informera
om, samt uppmana allminheten att folja de rid som finns f6r att minska
smittspridningen av covid-19.

Sms-utskicket genomférdes den 14 december mellan kl. 0900 och kl. 1900. Sms:et
skickades ut via Sveriges storsta teleoperatorer Telia, Tele2, Telenor och Tre.
Totalt skickades ca 12,25 miljoner sms ut till svenska abonnenter enligt PTS. I
vissa fall filtrerades exempelvis bredbandsabonnemang och uppkopplade
produkter bort, vilket 4r en anledning till ett ligre antal 4n som tidigare angetts.

Cirka 240 000 abonnenter, omkring tva procent, fick inte nigot sms da deras
mobiloperatdrer inte omfattades av den frivilliga 6verenskommelsen som gjorts
med de fyra nimnda operatérerna.

Sms-utskicket kunde genom samverkan med flertalet myndigheter och
teleoperatrer framgangsrikt genomforas med korta tidsramar och det nadde
merparten av svenska abonnenter. Sms-utskicket har gatt enligt planerna och inga
tekniska storningar eller framkomlighetsproblem har noterats.

En kraftig 6kning av trafik till krisinformation.se och msb.se kunde noteras under
och i direkt anslutning till sms-utskicket. Under méindagen den 14 december gick
antalet besok pa krisinformation.se upp till ca 3,5 miljoner, jimfoért med ca 54 000
besck mandagen den 7 dec. Antal besok pa msb.se uppgick till ca 66 000 den 14
dec jamfoért med ca 13 000 besok méandag den 7 dec.

Om du har férdjupade frigor kring vilken effekt som 6nskades kan du vinda dig
till Justistedepartementet eftersom det dr de som har formulerat uppdraget till oss.

5. Varfor inkluderade ni inte telefonnumret 113 13 i SMS:et?
Vi hade en begrinsad mingd text till vart férfogande, 160 tecken. Det rymdes helt
enkelt inte.

Myndigheten fér samhdllsskydd och beredskap

Postadress: Telefon: 0771-240 240 registrator@msb.se Org.nr: 202100-5984
651 81 Karlstad Fax: 010-240 56 00 www.msb.se
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Bilaga 3 — Kvalitativ enkatundersokning

1. Vilket av dessa meddelanden dar l4ttast att 6verblicka, l&sa, ta till sig och

Information frin
myndigheterna:

Folj de nya skarpta raden for
att stoppa spridningen av
comd-19,

Las mer pd webbplatsen
Krisinformation,

e Originalmeddelande (0 st) 0 %

e Versaler (0st) 0%
e Radbyte (3 st) 15%

I o
forsta?
sean Teleoor 40 1342 T - senn Telenor 4G 1342 T -
& Messages FoHM, MSB Details { Messages FoHM, MSB Detals
INFORMATION FRAN Information frin
MYNDIGHETERNA: myndigheterna: Fol| de nya
skarpta raden for att stoppa
Fol| de nya skarpta raden for spridningen av cowid-19, Lis
att stoppa spridningen av mer ph webbplatsen
covid-19. Krisinformation.
L&s mer pd webbplatsen
Krisinformation.
wenn Telenor 4G 1342 T - senn Telenor 4G 1342 T .
¢ Messages FoHM, MSB Details { Messages FoHM, MSB Details

INFORMATION FRAN
MYNDIGHETERNA: Folj de rya
skarpta raden for att stoppa
spridningen av covid-19. Las
mer pd webbplatsen
Krisinformation.

e Radbyte och versaler (17 st) 85 %
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2. Vilket av dessa meddelanden uppmanar bést till handling?

eeran Tolonor 4G 13:42 T . eeeno Tolonor 4G 13:42 T .-
{ Messages FoHM, MSB Details { Messages FoHM, MSB Details

Information frén Information frin

myndigheterna: myndigheterna:

Folj de nya skirpta réden for Folj de rya skarpta rdden for

att stoppa spridningen av att stoppa spridningen av

covid-19. cowvid-19.

Las mer ph webbplatsen Las mer pd webbplatsen

waw krisnformation se www.krisinformation.se

e Hyperlank (17 st) 89,5 %
e Webbadress (2 st) 10,5 %

3. 1 vilket av dessa meddelanden &r avsandaren mest tydlig?

wones Tooror 4G 1342 77 - wonns Tooror 4G 1342 77 - oones Tolorr 4G 1342 77 -
{ Messages FoHM, MSB Details { Messages FoHM, MSB Details ¢ Messages FoHM, MSB Details
Information frin HALL DIG UPPDATERAD INFORMATION FRAN
myndigheterna: FOLKHALSOMYNDIGHETEN:
P3 krisinformation.se hittar du
Folj de nya skarpta rdden for Folkhalsomyndinghetens nya Folj de nya skarpta riden for
att stoppa spridningen av rdd for att stoppa Covid-19, att stoppa spridningen av
Covid-19. coronaviruset.
For info in English visit
Las mer pd webbplatsen krisinformation se/en Las mer p§
www krisinformation.se krisinformation{.se)
English (.se/en)

e Baraavsandare (2 st) 11,7 %
e Avsandare namns i texten (12 st) 70,6 %

e Avsandare namns i rubriken (3 st) 17,7 %
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4. Titta pa innehallet i dessa meddelanden, vilket ar lattast att forsta, ar mest
inkluderande och mest tillgangligt?

e Meddelande 1 (1 st) 7,14 %

e Meddelande 2 (3 st) 21,43 %
e Meddelande 3 (0 st) 0 %

e Meddelande 4 (0 st) 0 %
e Meddelande 5 (3 st) 21,43 %
e Meddelande 6 (2 st) 14,29 %

e Meddelande 7 (0 st) 0 %
e Meddelande 8 (4 st) 28,57 %

e Meddelande 9 (1 st) 7,14 %
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oonns Toror 4G 1342 77 - eosns Telonor 4G 1342 77 - oones Telonr 4G 1342 77 -
{ Messages FoHM, MSB Details { Messages FoHM, MSB Detaiis { Messages FoHM, MSB Details
KRISINFORMATION NYA RESTRIKTIONER NYA RESTRIKTIONER!
Folkhatsomyndighetens nya Folj Folihaisomyndighetens Folj Folkhalsomyndighetens
rdd for att stoppa rad for att stoppa nya skirpta rid for att bromsa
coronaviruset finns pd coronaviruset. spridningen av coronaviruset.
krisinformation.se
Las mer pd krisinformation.se Las mer pd krisinformation.se
For information in English visit Information in English on
krisinformation.sefen krisinformationse/en
oonn; Toror 4G 1342 77 - sons; Telonr 4G 1342 77 - ooens Toloror 4G 1342 77 -
{ Messages FoHM, MSB Details { Messages FoHM, MSB Detalls < Messages FoHM, MSB Details
NYA RESTRIKTIONER! HALL DIG UPPDATERAD HALL DIG UPPDATERAD
Folj Folkhalsomyndighetens P4 krisinformation.se hictar du P4 krisinformation.se hittar du
nya skarpta rad for att bromsa Folkhalsomyndighetens rdd Folkhalsomyndihghetens rya
spridningen av coronaviruset. for att stoppa coronaviruset. rdd for att stoppa Covid-19.
. For info in Engish visit For info In English
For more information visit nglish visit
krisinformation.se kriznformatonselen krisinformation se/en
wenns Tlonor 4G 1342 77 - woen; Telonor 4G 1342 77 - Rk e Sl TS 77 -
{ Messages FoHM, MSB Details < Messages FoHM, MSB Details { Messages FOHM, MSB Details
NYA RESTRIKTIONER! INYA RESTRIKTIONER! INFORMATION FRAN
i FOLKHALSOMYNDIGHETEN:
Foly deaiso:y'nd-;hum P4 krizinformation.se finns
nya skirpta rid for att bromsa Folkhalsomyndighetens rid Folj de
2 nya skarpta riden for
spridningen av coronaviruset. for att stoppa spridningen av att stoppa spridningen av
For more information visit cofonmse coronaviruset.
krisinformation{.se) Info in English on Las mer pd
krisinformation se/en Kkrisinformation{.se)
English (.se/en)



5. Vilket ord ar lattast att forsta?
e Coronaviruset (0 st) 0 %

e Covid-19 (14 st) 100 %

6. Vilken rubrik & mest tilltalande och lattast att forsta?
e NYA RESTRIKTIONER (3 st) 21,4 %
e NYARESTRIKTIONER! (2 st) 14,3 %

KRISINFORMATION (0 st) 0 %

HALL DIG UPPDATERAD (2 st) 14,3 %
INFORMATION FRAN MYNDIGHETERNA (3 st) 21,4 %

INFORMATION FRAN FOLKHALSOMYNDIGHETEN (4 st) 28,6 %

7. Forstar man att information pa engelska gar att finna pa webbsidan
krisinformation.se/en?

eeee0 Telenor 4G 13:42 77% .

< Messages FoHM, MSB Details

INFORMATION FRAN
FOLKHALSOMYNDIGHETEN:

Folj de nya skarpta raden for
att stoppa spridningen av
coronaviruset.

Las mer pa
krisinformation(.se)
English (.se/en)

o Ja(5st)36%
o Nej(9st) 64 %
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