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Sammanfattning

De senaste aren har det totala skuldbeloppet for unga mellan 18 och 25 ar 6kat hos
Kronofogden. 2022 genomférde Kronofogden en egen studie om unga som har
skulder hos dem. Studien visade att manga unga blir passiva nar de far reda pa att
de fatt en skuld hos Kronofogden. Detta examensarbete handlar om att undersoka
detta problem ytterligare och hur man kan skapa informationsmaterial som
motiverar unga till att ta kontrollen dver sin ekonomi och snabbare ta sig ur

overskuldsattningen.

For att understka problemet ur ett informationsdesignsperspektiv har kvalitativa
intervjuer och en sammanstallning av tidigare forskning utforts. Med hjalp av
teorier som narratologi, retorik och teknikinformation har ett gestaltningsforslag
till informationsmaterialet skapats. Gestaltningsforslaget har utprovats pa personer
mellan 18-25 ar och utvecklats darefter. Slutsatsen av studien ar att storytelling
kan vara ett sétt att motivera anvandare till att bli aktiva men att anvandargruppen

har olika behov och darfor behovs flera alternativa I6sningar.

Nyckelord: storytelling, narratologi, retorik, teknikinformation,

informationsdesign, myndigheter, dverskuldsattning.



Abstract

In recent years, the total debt amount for young people between the ages of 18 and
25 has increased at the Swedish enforcement authority, Kronofogden. In 2022,
Kronofogden conducted its own study on young people who have a debt at
Kronofogden. The study showed that many young people become passive when
they find out that they have received a debt from Kronofogden. This thesis
investigates the problem further and how to create an information material that
motivates young people to take control over their own economy and faster get out

of their indebtedness.

To investigate the problem from an information design perspective, qualitative
interviews and a compilation of previous research have been made. With the help
of theories such as narratology, rhetoric, and technology information a design
proposal for the information material has been created. The design proposal has
been tested by people between the ages 18-25 and developed accordingly. The
conclusion of the study is that storytelling can be a way to motivate users to
become active, but that the user group has different needs and therefore several

alternative solutions are needed.

This study is a bachelor thesis in the field of Information design with focus on

Text design.

Key words: storytelling, narratology, rhetoric, technical information, information

design, agencies, indebtedness.
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Centrala begrepp

Nedan foljer definitioner och forklaringar av begrepp som ar aterkommande i

rapporten.

Overskuldsattning
De allra flesta ar skuldsatta med exempelvis studielan eller bostadslan.
Overskuldsattning syftar pa nar en person eller ett féretag inte kan betala tillbaka

det de ska och slutligen far exempelvis ett krav pa att betala fran Kronofogden.

Delgivning

Nér en person far ett brev fran Kronofogden om att de exempelvis ska betala
kallas det for delgivning. Vanligtvis ska man svara pa delgivningen och da far
personen ett delgivningskvitto pa att hen har tagit emot delgivningen, det vill séga

att personen har fatt informationen om kravet pa att betala.



Inledning

I denna del presenteras bakgrund, anvandare, problemformulering samt syfte och

fragestallning.

Bakgrund

Detta examensarbete kommer att fokusera pa att skapa ett informationsmaterial
anpassat for unga mellan 18 och 25 ar som har fatt en skuld hos Kronofogden.
Skuldbeloppet hos Kronofogden for unga mellan 18-25 ar har ékat med 410
miljoner kronor fran 2011 till 2021. De vanligaste skulderna for unga hos
Kronofogden ar hos bolag kopplat till nathandel, telekom, 1an-och-krediter och
Trafikforsakringsforeningen (Kronofogden 2022, Unga har allt stérre skulder hos

Kronofogden).

Overskuldsattning kan skapa allvarliga hélsorisker och kan paverka individen
langt in i framtiden (Turunen och Hiilamo 2014). Det ar darfor hog relevans for
personer att komma ur sin éverskuldséttning och fa kontroll 6ver sin ekonomi,
speciellt for unga som &r pa vag in i vuxenlivet. Att starta vuxenlivet med skulder
kan paverka en stor del av individens liv samtidigt som det kan paverka vart

samhalle i framtiden eftersom de som &r unga idag &ar framtiden.

Kronofogden har utfort en studie under 2022 om anvéndargruppen unga mellan 18
och 25 ar. De gjorde 30 djupintervjuer med anvandargruppen for att ta reda pa
deras behov, tankar och asikter. Denna studie har varit en inspiration till mitt
arbete eftersom jag gjorde en tio veckors lang praktik pa Kronofogden och fick da
ta del av materialet. I studien som kallas ”’Stod till unga” kom de fram till flera
viktiga insikter. Exempelvis kom de fram till att flera unga blir passiva nar de far
forsta brevet eftersom de tror att det redan ir “kort” och att det inte finns nagot de
kan gora. De vet inte heller om att de kan vara aktiva nar de svarat pa
delgivningen (Kronofogden 2022, Stod till unga). Jag fick en sammanfattning av
deras studie mejlat till mig av en tjanstedesigner pa Kronofogden som har varit

delaktig i studien.



Anvandare

Anvéndargruppen ar unga mellan 18 och 25 ar som har skulder hos Kronofogden.
Unga har ofta oregelbundna utbetalningar fran arbetsgivare och har samtidigt
hdga konsumtionskrav (Eriksson och Davidsson 2022, 3). Det riktar sig dven
direkt marknadsforing till unga pa sociala medier genom influensers att
exempelvis handla pa kredit (Konsumentverket 2021, 21). Detta utokar risken for

unga att hamna i 6verskuldsattning.

| en studie om ungas 6verskuldsattning har det visat att flera unga personer haller
sin overskuldsattning hemlig. Samtidigt gor deras skulder att de utesluts fran
viktiga sociala delar i livet och de upplever ofrivillig isolering (Eriksson och
Davidsson 2023, 4-5). Det finns darfor en risk att manga unga som &r

Overskuldsatta kanner sig ensamma i sin situation.

Problemformulering

I nulaget finns det utspridd information pa Kronofogdens hemsida om hur man
ska reagera nar man har fatt ett brev fran dem. I studien Stdd till unga” fick
Kronofogden reda pa att manga unga inte gar in pa hemsidan for att soka svar pa
det de inte forstar utan de vander sig till sociala medier eller diskussionsforum
(Kronofogden 2022, Stod till unga). Det innebdr att informationen pa
Kronofogdens hemsida inte nar unga. Dessutom ar informationen pa hemsidan
endast till for att informera. Den far inte nddvandigtvis anvandarna att faktiskt
agera och bli aktiva i processen av att betala tillbaka sin skuld. Anvéandare som
redan &r passiva eller negativt instéallda till situationen de befinner sig i kan

behéva mer an bara information for att motiveras till att 16sa sina problem.

Den genomsnittliga vantetiden for budget och skuldradgivning ar tre veckor, och i
vissa kommuner ar vantetiden vasentligt langre (Konsumentverket 2023). Det
innebdr att informationsmaterial som anvandare kan anvanda sjalva moéjliggor att
anvandare kan agera snabbare da de inte behdver vanta pa ytterligare hjalp. Detta
examensarbete kommer att undersoka hur man kan skapa informationsmaterial
som nar och motiverar unga till att bli aktiva nar de har fatt en skuld hos

Kronofogden.



Syfte och fragestallning

Syftet med studien ar att bidra med kunskap till hur informationsmaterial kan
utformas for att motivera unga till att agera nar de far veta att de har en skuld hos
Kronofogden. Det skulle kunna leda till att de inte ar kvar i skuldcykeln langre an
nodvandigt och att de kan skapa sig en ekonomisk stabilitet. Ett

informationsmaterial ska utformas for att astadkomma syftet.
Fragestallningen for studien éar:

e Hur kan storytelling, retoriska medel och principer inom
teknikinformation anvandas for att utforma ett informationsmaterial som

motiverar unga till att agera pa sina skulder?



Teorier och tidigare forskning

| detta avsnitt presenteras relevanta teorier, begrepp och tidigare forskning.

Narratologi

Narratologi ar en term for studie av berattande (Nationalencyklopedin 2023,
Narrotologi). Det som undersoks ar narrativ som kan definieras som att
information beréttas genom en eller flera roster med hjélp av ett handelseforlopp

(Pusztai 2013, 132). Nedan forklaras begrepp som ar relevanta inom narratologi.

Storytelling

Storytelling &r ett 6vergripande begrepp inom narratologi och anvénds inom flera
omraden till exempel reklam, pedagogik och politik. Det syftar pa ett medvetet
anvandande av berattande och berattelser for att uppna ett mal (Pusztai 2013,
175). Allmér och Marcusson (2022, 20) menar att storytelling har ett tydligare
mal med sitt budskap an vanligt berattande och ar ofta riktat till en specifik

malgrupp.

Manniskor skapar hela tiden monster och meningar i det vi upplever. Storytelling
kan hjalpa till att skapa kénslor hos anvéndare, aktivera dem och samtidigt
formedla information (Lupton 2017, 11-12).

Berattarrost

Vem vi hor i en beréttelse har stor relevans for hur den kommer att tolkas.
Beréattarrost ar hur beréttelsen beréttas. Berattelser kan beréttas ur flera perspektiv,
dock &r forsta persons perspektiv eller tredje persons perspektiv vanligast
eftersom det ar hur vi vanligtvis berattar berattelser. Det finns ocksa nagot som
kallas for extern berattare som &r nar berattaren inte namner sig sjalv vilket
indikerar att berattaren befinner sig utanfor berattelsen och inte ses pa som en
karaktar. Hur berattelsen berattas paverkar hur karaktarerna framstalls och
darigenom hur berattelsen kommer att tolkas. Berattarrosten kan visa om det gar

att lita pa berdattaren vilket paverkar tolkningen av berattelsen och trovardigheten



(Abbott 2008, 70-72). Trovardigheten paverkas av mottagarnas egna
uppfattningar av varlden och kan darmed inte helt avgdras genom uppbyggnaden
av berattarrosten (Abbott 2008, 76). Det kan dock pavisa nodvandigheten av att
kanna till anvandargruppens kunskaper och behov for att forsta anvandargruppens

tolkning av berattelsen.

Budskap

Budskap innebar meningen med beréttelsen. Det dr vad avsandaren vill formedla
till mottagaren. En berattelse kan ha flera olika budskap och de kan vara olika
tydliga. For att budskapet inte ska misstolkas av mottagaren ar det viktigt att halla
sig till ett och samma budskap, dven i detaljerna av beréttelsen (Pusztai 2013, 35).
Malet i slutandan ar att budskapet ska na fram och att det man vill med berattelsen

uppnas.

Retorik

Retorik betyder valtalighet och kommer fran antiken. Det syftar pa hur man rent
praktiskt talar val men dven teori kring talandet (Nationalencyklopedin 2023,
Retorik). Det kan avse bade skrivet och talat sprak. Retorik anvands for att
paverka och 6vertyga mottagare genom olika medel och tekniker (Lindgvist 2016,
15).

Overtygelsemedlen ethos, pathos och logos

Inom retoriken finns det flera 6vertygelsemedel. Dessa anvands for att paverka
mottagarna. Inom den klassiska retoriken ar de mest kénda 6vertygelsemedlen
ethos, pathos och logos (Lindqvist 2016, 74-75).

Ethos ar fortroende for avsandaren (Lindqvist 2016, 74). Det ar hur man paverkar
sina anvéandare i den givna situationen utifran sin karaktar, vilket ska fa

avsandaren att verka palitlig framfor anvandarna (Lindgvist 2016, 83-84).

Pathos ar nér k&nslorna hos anvandarna véacks (Lindqvist 2016, 74). For att skapa
ratt kanslor hos anvandarna kravs att man vet vad som paverkar anvandarnas

kanslor och berdr dem (Lindqgvist 2016, 168). Det kan darfor vara viktigt att kanna



till anvandarna, vilket kanslotillstand de befinner sig i och hur man ska fa dem att

kanna det som &r tankt.

Logos &r sakliga argument som framfdrs och stddjer den huvudsakliga tesen. Det
bygger pa det logiska tankandet for att dvertyga (Lindqvist 2016, 74). Enligt
Lindqvist (2016, 81-82) anser de flesta att man 6vertygas genom rationella
forslag och argument vilket kan pavisa att logos ar viktigt for att Gvertyga

anvandarna.

Disposition

Inom retoriken finns det en femdelad dispositionsmodell som ar relevant for detta
examensarbete. Dispositionsmodellen kallas for Quintilianus modell. Den bestéar
av delarna exordium, narratio, argumentatio, recapitulatio och peroratio (Lindqgvist
2016, 237-238).

Exordium &r forsta delen av dispositionen och har finns méjligheten att gora ett
forsta intryck. Det ar da viktigt att vacka ett intresse hos anvandarna och samtidigt
bygga upp ett fortroende. Denna del bygger starkt pa ethos och att skapa en
vélvilja hos anvandarna sa de vill ta emot informationen som delas (Lindqvist
2016, 238).

Narratio ar delen i dispositionen som ar till for att ge anvéndarna en bakgrund till
amnet och ge dem de kunskaper de behdver for att forsta informationen. Detta for
att slutligen kunna paverka anvéandarna. Det ar dven under denna del som
anvandarna ska hamna i ett kanslolage som gor att de kan bli paverkade och &r en
stor del i uppbyggnaden av ethos, det vill sdga fortroendet for avsandaren. Alla
anvandare har olika erfarenheter och férkunskaper men i delen narratio ska man
visa vad gruppen har gemensamt och bygga ett vi-sammanhang. Det kan skapa ett
fortroende for avsandaren samt ett engagemang hos anvandarna (Lindqvist 2016,
242-243).

Argumentatio ar den del dar argumenten presenteras. Vanligtvis brukar tre
huvudargument presenteras dar det nést starkaste argumentet tas upp forst, det
svagaste i mitten och det starkaste sist. Detta for att anvandare ofta minns det sista
argumentet mest (Lindqgvist 2016, 246-247).



Recapitulatio och peroratio hor till avslutningen av dispositionsmodellen. Har ska
det viktigaste som tagits upp sammanfattas for att mottagarna ska minnas
argumenten som tagits upp. Det ar dven hér pathos ska aktiveras som mest, det
vill séga att fa fram kanslor hos anvandarna (Lindgvist 2016, 248-249).

Kanslorna kan fa anvandare att bli mer engagerade och aktiva inom amnet.

Teknikinformation

Teknikinformation innebdr information som ar skapad for en anvandargrupp samt
en specifik situation och beskriver en produkt eller process. Det ska vara
information som &r latt att anvanda och den kan presenteras pa flera olika satt
(Ask 2012, 13). Mardsj6 och Carlshamre (2000, 81) beskriver att

teknikinformation ska bidra till att anvandarna vill utfra en handling.

For att informationen ska vara latt att ta in for anvandaren finns det flera
strategier. Det &r nddvandigt att anvédnda samma ord och undvika vaga ord som
kan tolkas pa flera satt (Ask 2012, 82-83). Det ar aven nodvandigt att forsta
anvandarna samt processen de ska genomga och darefter formedla informationen
pa ratt svarighetsniva for att gora den tillganglig for anvandarna. Detta kan till
exempel ske genom intervjuer med anvandarna (Ask 2012, 35-37). Ofta
formedlas teknikinformation i steg-for-steg-guider. Det viktiga da &r att stegen
kommer i ratt ordning och att varje steg ar kort, innehaller en handling samt ett

verb som visar vad anvandarna ska gora (Ask 2012, 62-63).

Tidigare forskning inom storytelling

Forskningsartiklarna har hittats via Primo pa MDU:s bibliotek och &r peer-
reviewed for att sékerhetsstélla trovardigheten av forskningen samt som en del av

processen att vara kallkritisk.

En studie med hog relevans for detta arbete &r ”Re-humanizing the system—how
storytelling can be used to bridge the divide between services and citizens” som

handlar om att upplevelser hos medborgare kan vara viktigt att férmedla och inte
endast kvantitativa data. Studien visar att medborgare tycker att myndigheter inte

visar empati och darfor skapar en distans mellan myndighet och medborgare.



Storytelling kan vara ett satt for myndigheter att uppfattas som mer manskliga och
empatiska (Trowbridge och Willoughby 2022). Det visar att storytelling kan &ndra
manniskors forutfattade meningar om information fran myndigheter vilket ar av
hdg relevans for detta examensarbete. Storytelling kan dven leda till att manniskor
ar mer positivt installda till informationen de far och genom att se myndigheter

som empatiska kan de vaga soka hjalp hos dem.

En studie av Carlsson Hauff mfl. (2014, 508) visar att storytelling kan ge
anvandare storre emotionell respons pa information och en vilja att engagera sig i
amnet. Deras studie undersokte hur anvéandare reagerar pa finansiell information
som férmedlas genom storytelling, kontra hur informationen vanligtvis formedlas
vilket ar helt faktabaserat. De menar pa att det faktabaserade sattet att presentera
information, vilket ar det som framst anvands inom finansiell information, gor
anvandare mindre engagerade i &mnet och leder till att det & mindre troligt att de
fortsatter lasa mer om amnet (Carlsson Hauff 2014, 495). Trots att studien handlar
om pensionssparande kan den anvéandas som relevant forskning inom mitt amne.

Deras forskning pavisar att storytelling kan engagera anvandare.

Enligt Morris et al. (2019, 19) kan storytelling fa anvandare till att agera. Deras
studie handlar om hur man far anvandare att bli aktiva inom klimatfragor. Trots
att det inte &r inom samma amne som detta examensarbete har det hdg relevans
eftersom de undersoker hur man formedlar information som leder till aktivitet. De
utforde tre experiment och alla visade att det &r storre chans att anvandare agerar
pa information som beréattas genom en beréttelse till skillnad fran endast
faktabaserad information. De skriver aven att berattelser med negativa
konsekvenser ar mest effektiva for att fa anvandare att bli aktiva, dock ska
berattelserna inte vara for mycket negativa. De namner att det ar viktigt att
aktionen som ska utforas ska kdnnas mojlig att utféra. Om uppgiften som ska
utforas efter de tagit in informationen kanns évervaldigande kan det leda till att
anvandarna i stéllet blir passiva och det skapar da motsatt effekt (Morris et al.
2019, 31-32).



Metoder

I denna del presenteras de metoder som anvants.

Kvalitativa intervjuer

Hanington och Martin (2018, 48) beskriver att intervjuer ar ett bra satt att fanga
upp asikter, upplevelser och attityder. Intervjuer med bade experter och
anvandargruppen har utforts. Enligt Dalen (2015, 64) kan det vara av relevans att
intervjua olika informantgrupper eftersom de kan ha olika synsatt pa det som

undersoks.

Intervjuerna som utfordes var semi-strukturerade. Det innebar att fragor och amne
bestdms innan intervjuerna, men att det finns flexibilitet i vilken ordning fragorna
stalls och att malet ar att informanten ska prata mer 6ppet om amnet (Denscombe
2018, 269).

Intervjuer 18-25 ar

Jag valde att intervjua personer som var mellan 18 och 25 ar for att fa stérre
forstaelse for deras attityder mot myndigheter, hur de helst tar in information och
hur de pratar om ekonomi. Detta for att forsta behoven hos anvéandargruppen samt
fa hjalp till hur gestaltningen ska utformas pa basta satt for anvandargruppen.
Personliga intervjuer utfordes, det vill sdga att det bara var jag som intervjuare
och informanten. Anledningen till att personliga intervjuer utfordes var att
informanten inte skulle paverkas av andra informanters svar och att hens asikter
endast kommer fran informanten sjalv (Denscombe 2018, 270). Fragorna som
stalldes var 6ppna for att fa informanterna att beratta och prata mer (Wikberg
Nilsson, Ericson och Torlind 2015, 60-61). Intervjuerna skedde via videosamtal
och de fick lasa igenom en samtyckesblankett (se bilaga 1) innan intervjun samt
ge ett muntligt godk&nnande om deras deltagande i studien. Varje intervju tog

cirka 15 minuter och totalt gjordes sex intervjuer.
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Intervju med en budget-och skuldradgivare

Syftet for intervjun med en budget-och skuldradgivare var att fa storre forstaelse
for anvandargruppen samt fa storre inblick i hur man tar sig ur personliga
ekonomiska problem. Detta eftersom budget-och skuldradgivare har nara kontakt
med anvéandargruppen och stor erfarenhet om &mnet. Jag intervjuade en budget-
och skuldradgivare fran Eskilstuna kommun via telefon. Intervjun tog ungefar 30
minuter. Jag fick dven lankar och material mejlat till mig med tips inom &mnet
ekonomi, budget och skulder efter intervjun. Denscombe (2018, 268) ndmner att
experter inom det omradet som undersoks kan ge vardefull information och att en

intervju med dem kan vara larorikt.

Intervju med en tjanstedesigner fran Kronofogdemyndigheten

En intervju med en tjanstedesigner fran Kronofogden utférdes for att fa en storre
forstaelse for anvandargruppen och problemet. Innan intervjun fick jag en
sammanfattning fran deras studie ”St6d till unga” som undersokte hur
Kronofogden béattre kunde kommunicera med unga mellan 18-25 ar och fa dem
att bli mer aktiva efter att de fatt forsta brevet om en skuld hos Kronofogden.
Tjanstedesignern jag intervjuade var delaktig som coach i studien och var en av
dem som skrev sammanfattningen. Intervjun skedde via videosamtal och varade i

ungefar 40 minuter.

Metodkritik av intervjuer

Det gjordes ett explorativt urval till intervjuerna vilket ar vanligt for insamling av
kvalitativa data. Explorativt urval innebdr att de som exempelvis intervjuades i
18-25-ar intervjuerna inte representerade hela anvandargruppen (Denscombe
2018, 58). Darfor gar det inte dra slutsatser for hela anvandargruppen eftersom det
ar for fa intervjuer och de representerar inte proportionerligt anvandargruppen.
Fler intervjuer skulle kunna ha gett ett trovérdigare resultat. Men inom tidsramen
for detta examensarbete fanns det inte tid for fler intervjuer. Intervjuerna var
framst till for att fa inblick till hur unga resonerar kring det aktuella &mnet och
darefter anvanda data till utformningen av gestaltningsférslaget. Men jag har

efterstrévat att hitta informanter i utspridd alder inom anvandargruppen och att de
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ska ha haft olika livssituationer (exempelvis studerar pa gymnasiet/hogskola och
jobbar heltid/deltid). Detta har astadkommits.

Inga intervjuer utfordes heller med den faktiska anvandargruppen, det vill sdga
18-25-aringar som har en skuld hos Kronofogden. | stéllet valdes att intervjua 18—
25-aringar som inte har en skuld eftersom det var lattare att nd informanterna och
utféra intervjuerna. Det kan eventuellt leda till ett missvisande resultat av

intervjuerna.

Utprovning av prototyp

En utprovning gjordes av en prototyp med anvandargruppen 18-25 ar. Utprovning
av prototyp &r ett satt att involvera anvandarna i designprocessen. Syftet med
utprovningen var att med hjalp av anvandarna kunna utveckla
gestaltningsforslaget. Hanington och Martin (2018, 136) beskriver att prototyper
ar ett satt att testa idéer och de kan vara olika utforligt utformade beroende pa
syftet med prototypen. Jag gjorde en low fidelity prototyp (se bilaga 5) vilket
innebdr att det &r som en skiss av vad den slutliga artefakten ska bli. Totalt
utprovades prototypen pa tre personer varav tva deltagit pa intervjuerna med 18—
25-aringar tidigare.

Informanterna fick ta del av materialet och darefter svara pa fragor i ett formular.
Optimalt hade varit att traffa informanterna for att fa deras reaktioner medan de
tog del av materialet och darefter stalla fragor. Men pa grund av svarigheter att
kunna boka in tid och plats som passade valdes i stallet ett digitalt formulér som
var oberoende av tid och plats vilket ar en fordel med frageformular (Denscombe
2018, 264). Alla forutom en fraga var fragor med fritextsvar (se bilaga 4). Det var
oppna fragor som gjorde att informanten behdvde formulera sina egna svar. Da

blir svaren mer nyanserade (Denscombe 2018, 257).

Metodkritik av utprovning

Optimalt hade varit att utprova pa den faktiska anvandargruppen som ér unga 18—
25 ar som har en skuld hos Kronofogden. Den specifika anvandargrupp ar svar att

na vilket gjorde att informanterna endast ingick i gruppen 18-25 ar men som inte
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haft en skuld innan. Utprovningen hade kunnat ge andra resultat om det var den
faktiska anvandargruppen. Det var dven bara tre som utprovade prototypen vilket
innebdr att resultatet kan vara missvisande fran majoriteten av anvandargruppen

som kan ha andra asikter eller svarigheter med prototypen.
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Resultat

Resultat fran intervjuer

Har presenteras resultatet fran intervjuerna som har utforts.

Intervjuer 18-25 ar

Alla intervjuer borjades med en genomgang samt fortydligande av
samtyckesblanketten (se bilaga 1) och en mgjlighet for informanten att stélla
fragor. Darefter borjade intervjufragorna fran den framtagna intervjumallen (se
bilaga 2) att stallas. Nedan kommer en sammanfattning fran alla intervjuerna

utifran intervjumallen.

Vilka sociala medier anvander du?

Alla informanter beréttade att de anvande Instagram, dven om alla inte
publicerade inl&gg sjalva. Fyra av sex ndmner att de anvander sig av Snapchat och
tre informanter anvander Facebook, men papekade att de inte anvande det lika
frekvent som andra medier. Tre informanter beréttade att de anvande Tiktok.

Ovriga sociala medier som namndes var Youtube, Reddit, Bereal och Twitter.

Om du far ett brev som du inte forstar, vad gor du da (soker pa Google,
sociala medier, frdgar nagon annan, ignorerar det etc.)?

De allra flesta, fyra av sex, berattade att de forst skulle ha valt att fraga en foréalder
genom att exempelvis skicka kort pa brevet till dem och/eller ta hjalp av sin
partner. En beréttade att hens forsta tanke skulle vara att slanga brevet eftersom
det formodligen inte inneholl ndgot viktigt. En annan beréattade att hen forst skulle
googla och darefter fraga en foralder. De som svarade att de forst skulle fragat en
foralder beréattade att om de skulle forsokt 10sa problemet sjalva skulle de ha

borjat med att googla.

14



Vad motiverar dig att gora jobbiga saker?

Tre informanter sa att det som motiverar dem &r att tanka pa resultatet av att gora
den jobbiga saken. De beréattade att de tanker pa hur stressen forsvinner om de gor
den jobbiga saken och det motiverar dem. En utav dem berattade &ven att
konsekvenser av vad som sker om man inte gor sakerna kan motivera till att bli
aktiv. Det kom &ven upp av tva informanter att det ar viktigt att kdnna en viss
tidspress for att fa saken gjort. Andra saker som dok upp under intervjuerna var att
lyssna pa musik medan och innan man utfor den jobbiga saken, ha nagot som
distraherar som exempelvis spel, stressboll eller liknande nar man utfor det
jobbiga. Aven att man ger sig sjalv beléningar under tiden eller efter man utfort

saken var nagot som kom upp.

Hur tar du lattast in information (video, lasa en text, titta pa bilder etc.)?
Tre av sex tar lattast in information genom video. Det framkom da att det helst
ska ga snabbt, vara informativt och fanga uppméarksamheten. Fem av sex sa att de
garna lyssnar pa information speciellt om det ar en langre textmassa att ta in. Tre
informanter beréttar aven att de garna tar in information genom att lasa sjalv, da
ska informationen helst vara tydligt strukturerat. Ovriga alternativ som dok upp ar
att genomfora saken sjalv for att ta in informationen eller att anteckna
informationen. Det framkom &ven att motivationen till att ta in informationen

spelar stor roll om man tar in informationen eller inte.

Om du far ett brev fran en myndighet, vad ar din forsta tanke?

Tre informanter beréttar att de skulle kdnna nagon typ av stress eller oro. Tva
informanter beréttade att de skulle lasa brevet med en gang eftersom det troligtvis
var nagot viktigt. En informant hade motsatt installning, att det formodligen inte
var nagot viktigt och tankte inte lasa det. Det framkom dven att installningen till
brevet beror pa vilken myndighet som skickar det och om man har haft kontakt
med myndigheten innan. Om de inte hade haft kontakt med myndigheten innan

Okade stressen generellt.
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Brukar du prata ekonomi med dina kompisar? | sa fall vad pratar ni om?
Alla beréttar att de pratar ekonomi med sina kompisar men i olika stor omfattning.
Alla ndmnde att de pratar om sparande av pengar med sina kompisar, antingen
vad de ska spara till eller att det &r svart att spara pengar. Ovriga &mnen som dok
upp ar att de pratar om loner, hyror, om de ska ta CSN-lan och inflationen som
bidragit till 6kade matpriser. En informant berattade &ven att hens kompisar har
véldigt olika stor inkomst beroende pa vad de har for jobb och om de studerar
eller ej, vilket ar nagot de diskuterar. Det framkom aven att tva informanter pratar

om aktier och fonder med sin partner men inte med nagon annan.

Vad ar dina forsta tankar nar jag sager Kronofogden?

Det framkom tydligt att Kronofogden inte var ett positivt laddat ord. Alla
informanter ansag att Kronofogden pa nagot satt var laskigt och skapade negativa
kanslor, speciellt om de skulle fa ett brev adresserat till dem sjalva darifran. Tva
informanter beskrev att det forsta de téankte pa var att Kronofogden kommer och
tar dina saker om du inte betalat. En informant sa dven att det &r nagra man ska
akta sig for och en informant berattade att hen forestéller sig en man i kostym som

ar valdigt formell.

Vad tror du att en budget-och skuldradgivare gor?

Fem av sex hade aldrig hort talas om en budget-och skuldradgivare tidigare. Alla
tankte sig att en budget-och skuldradgivare hjalper personer med dalig ekonomi
genom att till exempel skapa en budget och fa kontroll 6ver sin ekonomi igen. Tva
av informanterna namnde att de ser framfor sig programledarna i programmet

Lyxfallan.

Intervju budget-och skuldradgivare

Intervjun inleddes med en genomgang av varfor intervjun utfordes. Déarefter
beréttade informanten om sitt arbete och allmént om &mnet relaterat till
examensarbetet. Darefter stalldes mer specifika fragor fran intervjumallen (se
bilaga 3). Nedan presenteras en sammanfattning av vad informanten berattade

under intervjun.
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Om budget-och skuldradgivare

Informanten berattade att budget-och skuldradgivare ofta hjalper personer att sétta
upp en budget och da framkommer ofta vart pengarna faktiskt gar. Manga inser da
vart de kan gora skillnad i sin budget. De ser att om de sparar in pa nagot i sitt liv,
kan de faktiskt borja spara och ha rad att aka pa den dar resan de velat gora

etcetera.
Psykisk ohélsa och daligt maende

Informanten berattade att manga som kommer till dem lider av psykisk ohéalsa. De
kanner sig ofta stressade, oroliga, har angest och skuldkanslor. Men ofta nar de
pratar om sina problem kanner de sig lattade och mar béttre. De vill ha kontroll
over sitt liv och ta tillbaka makten 6ver den. Hen berattar att det varsta man kan
gora &r att stoppa huvudet i sanden.

Hen berattade att en sak som &r valdigt vanligt &r att manga har angest over att
komma till Kronofogden. Dock kan det ibland vara raddningen att komma till
Kronofogden eftersom det inte langre blir mojligt att ta fler 1an. Manga brukar ta
nya lan for att betala av redan tagna lan vilket oftast forvarrar situationen i

langden, men nar de kommer till Kronofogden kan de inte l&ngre gora det.
Om anvandargruppen unga 18-25 ar

Budget-och skuldradgivaren berattar att manga unga som kommer till dem lider
av spelmissbruk eller har ekonomiska problem kopplade till abonnemang. En
anledning till problem med abonnemang &r att unga ofta byter mobil och far da
dven ett till telefonabonnemanget vilket kan innebéra stora kostnader. Aven andra
abonnemang som till exempel streamingtjanster ar vanliga hos unga och kan
medfora hoga utgifter. Hen beréttar att unga har ofta dalig koll pa exakt hur daligt

det &r att ta sms-lan som manga ganger har véldigt hdga rantor.

Informanten séger att ett tips budget- och skuldradgivare brukar ge &r att ha
manadsbetalningar i stallet for att betala halvarsvis. De stora summor som blir nar
man betalar av halvarsvis ar ofta svara att spara till. Det upplever hen att speciellt

unga har stort problem med.
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Informanten har markt att inflodet hos dem 6ver lag har 6kat de senaste aren. Hon
tror att det har okat specifikt hos unga for det r sa latt idag att ta Ian. Aven att
man aldrig ser pengarna vilket kan gora det svarare att uppfatta pengarnas varde.
Tar pengarna slut i planboken ar de slut. Om pengarna tar slut pa kontot &r det

bara att 1ana mer.

Intervju med tjanstedesigner fran Kronofogdemyndigheten

Intervjun inleddes med att syftet for examensarbetet berattades och darefter
beréttades idéen om gestaltningsférslaget. Fragor om studien “’stod till unga”
stalldes och eftersom jag sedan tidigare fatt sammanfattningen mejlad till mig av
informanten kunde jag stalla mer specifika fragor om den. Hen beréattade att syftet
for studien var att undersdka hur de kan fa unga att bli mer aktiva i Kronofogdens
process nar de fatt reda pa att de har en skuld. Det som alla i anvandargruppen
hade gemensamt &r att de vanligtvis inte féljde den forvantade processen som

Kronofogden tankt utan hoppade mellan stegen och var forvirrade.

Informanten berdttade att de kommit fram till att de behdver bli mer visuella i sin
kommunikation med unga. Manga av de intervjuade i deras studie ansag att
Kronofogden kommunicerade alderdomligt. En modernare design skulle kunna
I6sa det problemet och gora ett battre forsta intryck av myndigheten vilket
paverkar deras tankar om myndigheten. | samband med detta diskuterades
gestaltningsforslaget da informanten papekade att video formodligen var ett bra
sdtt att méta behoven hos de unga da flera tyckte det var jobbigt att ta in 1anga
texter. Men hon tog aven upp att i framtiden behéver man nog kommunicera pa
flera satt som kompletterar varandra till exempel bade video och text vilket kan

mota annu fler behov.

Informanten berattade om svarigheten att fanga upp anvandargruppen.
Kronofogden har ett véldigt litet fonster att fanga uppmarksamheten hos de unga
och aven om det finns stod pa deras webbplats hittar inte alltid de unga dit. Unga
hanger ofta pa platser dar Kronofogden inte finns till exempel Tiktok. Hen
papekade att det &r viktigt att mota unga dar de faktiskt hanger for att fanga upp

dem.
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Att ta fram en guide till avbetalningsplan och att visa att den moéjligheten finns var
en sak som stod ut i resultatet ansag informanten. Det var de intervjuade i studien
tydliga med att de ville ha. Informanten berattade att det var speciellt bra for den
gruppen som verkligen ville vara aktiva. Men dven nyttigt for de andra att veta om
att det finns mojlighet att skapa en avbetalningsplan efter att de svarat pa

delgivning.

Resultat fran utprovning av prototyp

Har presenteras resultatet fran utprovningen av prototyp (se prototyp i bilaga 5).

Informanterna kontaktades av mig och jag forklarade syftet med utprovningen
innan jag skickade i vag formul&ret. De fick fylla i formul&ret n&r de hade tid. De
som blev tillfragade att fylla i formularet ingick i gruppen 18-25 ar for att bast
som mojligt representera den tankta anvandargruppen. Nedan presenteras en

sammanfattning av svaren fran formularet. Se formularfragorna i bilaga 4.

Det ord som informanterna hade svart att forsta var fordringségare vilket redan
forklarades i prototypen och bekraftar min hypotes att det ar ett svart ord. Det som
skulle behdvas fortydligas i storyboarden enligt informanterna ar hur man
kontaktar en budget-och skuldradgivare samt scen 2 da huvudkaraktaren scrollar i
mobilen och en informant forstod inte vart huvudkaraktéren scrollade.
Informanterna hade tre olika beskrivningar for vad storyboarden handlade om
vilket kan innebdra att budskapet &r otydligt. Dock fick alla ratt i att storyboarden
handlade om skulder hos Kronofogden och hur man kan ga till vaga for att 16sa
dem. Tva informanter skrev att de nog skulle ha last texten forst medan en
informant berattade att det berodde pa vart videon &r publicerad. Om det var
Youtube skulle informanten sett videon forst och om det var pa Instagram skulle

hen ha last texten forst.

Det som informanterna tror de hade velat veta mer om ifall de befunnit sig i
samma situation som huvudkaraktaren ar hur man gar till vaga for att kontakta en
budget-och skuldradgivare, hur lang tid det kan ta att bli skuldfri, hur man ska
lagga upp samtalet till fordringsagare och hur man tydligare lagger upp en
avbetalningsplan, steg for steg. Det framkom &ven av en informant att det hade

uppskattats med fler videoklipp om mer specifika exempel pa skulder som till
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exempel sms-1an, hyror och kreditkort. Informanterna berattade att det som hade
motiverat dem till att foresla en avbetalningsplan ar att det finns tillganglig

information och att tanken pa skulder som kan paverka framtiden &r skrammande
vilket kan vara motiverande.
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Designprocess

Har redovisas designprocessen for gestaltningsforslaget.

Enligt Wikberg Nilsson, Ericsson och Torlind (2015, 32—33) bestar en
designprocess av att planera projekt, utforska kontext, skapa idéer och prototypa
koncept. De papekar att det ar en iterativ process vilket innebar att man kan
genomga de tidigare namnda stegen flera ganger. Denna generella beskrivning av

designprocessen liknar designprocessen i detta examensarbete.

Designprocessen for detta examensarbete borjade nér arbetet planerades.
Intervjuer bokades och en 6vergripande tidsplan faststalldes. Darefter paborjades
utforskningen av kontexten. Litteratur om relevanta teorier samt tidigare forskning
undersoktes for att pa basta satt kunna gora gestaltningsforslaget av
informationsmaterialet. Genom intervjuer utforskades amnet, anvéandarna och
deras behov. Resultatet fran all insamlade data sammanstalldes. Darefter togs de
mest relevanta delarna ut och kartlagdes med hjalp av post-it-lappar (se figur 1).
Detta for att fa en tydlig 6verblick av kontexten for att kunna skapa

gestaltningsforslaget.
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Figur 1 Kartlaggning av insamlade data till gestaltningen

Skapa idéer-delen av designprocessen borjade med brainstorming som 4r ett sétt
att generera ett stort antal idéer (Wikberg Nilsson, Ericson och Térlind 2015,
125). Alla idéer som kom upp skrevs ner i ett dokument. Efter brainstormingen
valdes en idé ut till att bli gestaltningsforslaget. Da pabdrjades prototyping-delen
av designprocessen. En low-fidelity-prototyp skapades och utprovades. Detta
skapade en iteration da gestaltningsforslaget fortsatte att utvecklas efter
utprovningen till det slutliga gestaltningsforslaget. Dessutom under hela
designprocessen gick jag tillbaka till insamlade data och jag tog aven fram nya
data i form av hur man foreslar en avbetalningsplan vilket skapade ytterligare

iteration.
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Gestaltningsforslag

Har presenteras prototypen samt det slutliga gestaltningsforslaget och
designvalen.

Prototyp

Forsta prototypen utformades i form av en storyboard och en instruktion (se
bilaga 5). En storyboard &r ett satt att visualisera en beréttelse som ska presenteras
i videoformat (Erlhoff och Marshall 2008, 372). Till storyboarden finns en
instruktion i textformat till hur man foreslar en avbetalningsplan. Instruktionen &r
tankt att finnas i samband med videon som ett komplement. Efter brainstorming-
sessionen kom jag fram till att gestaltningsforslaget ska handla om hur man
foreslar en avbetalningsplan eftersom det var efterfragat hos anvandargruppen
vilket framkom i Kronofogdens studie ”’Stdd till unga” (Kronofogden 2022, Stod
till unga). Tanken &r att gestaltningsforslaget utformas som om det kommer fran
Kronofogden, dock ar det inget samarbete med dem utan ett helt fristaende

examensarbete.

I samband med skapandet av prototypen behdvde jag ta fram mer data kring hur
man rent praktiskt gor en avbetalningsplan. Jag anvande mig av Helsingborgs
kommuns guide (2022) och Enklare.se (2023). For 6vrig information i prototypen
anvande jag mig av information fran exempelvis intervjun med budget-och
skuldradgivaren, till exempel att nar personer vanligtvis gor upp en budget ser de
vart pengarna gar och vart det gar att spara in pengar. Nar prototypen var klar
utprovades den for att kunna utvecklas vidare. Se resultatet av utprovningen under
rubriken “Resultat av utprovning”. Det som andrades infor det slutliga
gestaltningsforslaget efter utprovningen var att tydligare forklara hur man
kontaktar en budget-och skuldradgivning och fortydliga scener som informanterna
tyckte var otydliga. Det fanns tva saker som informanterna berattade som var
svara att forbattra. En sak som de ville veta mer om ar hur lang tid det skulle ta att
bli skuldfri vilket ar omojligt att forklara i detta gestaltningsforslag da det ar helt

individuellt. Det beror pa vad anvéandaren har for inkomst, skuldbelopp och
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livssituation. En annan sak som de ville veta mer om var hur sjalva
telefonsamtalet gar till. Jag har inte tillrackligt med trovardig information till hur
ett sddant samtal gar till i detalj och pa grund av tidsramen for examensarbetet har
jag inte haft mojligheten att undersoka det i detalj. Men tanken &r efter
utprovningen att anvandaren ska félja med under hela samtalet mellan
fordringsagaren och huvudkaraktaren for att ge ett exempel pa vad anvandaren

kan sdga och darigenom anvéanda videon som en referens.

Slutligt gestaltningsforslag

Det slutliga gestaltningsforslaget blev en storyboard som ska representera en
video och en instruktionstext som ska visas i samband med videon. Se hela
gestaltningsforslaget i bilaga 6. Nedanfor presenteras och motiveras de olika
designvalen for gestaltningsforslaget. Designvalen utgar fran insamlade data fran

intervjuer samt teorier och tidigare forskning som presenterats tidigare.

Medieval

Att vélja bade video och text-instruktion baserades bade pa de intervjuer som
utfordes med 18-25-aringar och intervjun med tjanstedesignern pa Kronofogden. |
intervjuerna med 18-25-aringar framgick det att tre informanter gérna tog in
information via video och tre tyckte om att lasa informationen sjalva. Om det var
en langre textmassa som skulle tas in sa fem av sex informanter att de helst
lyssnar pa informationen. Videon maéjliggor det att bade titta och lyssna pa hur
man foreslar en avbetalningsplan. De som hellre laser sjalva far den mojligheten i
form av text-instruktionen. Dér ar informationen tydligare strukturerad vilket var
efterfragat av informanterna. Under intervjun med en tjanstedesigner fran
Kronofogden lyftes det fram att valmaojligheter ar bra eftersom det finns olika
behov hos anvandargruppen. Det gor att informationen som delas kan bli mer

tillganglig for en stérre massa.

Tanken ar att storyboarden ska bli en video som tillsammans med
instruktionstexten ska kunna publiceras pa sociala medier. Det framkom under
intervjun med tjanstedesignern fran Kronofogden att de insett under sin studie om

”stod till unga” att de inte finns dédr unga finns, exempelvis pa sociala medier. De
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skulle behdva finnas dér for att mota unga pa “deras stéllen”. Under mina
intervjuer med 18-25-aringar framgick det att alla anvande sociala medier, dven
om det var olika medier och olika mycket. Videon skulle exempelvis kunna
publiceras pa Instagram tillsammans med instruktionstexten. Instagram anvéandes
av alla informanter. Dock har Kronofogden inte Instagram, men eftersom detta
arbete inte r ett samarbete finns mojligheten att utforska hur det hade kunnat vara
om Kronofogden hade haft det.

Budskap

Budskapet med storyboarden ar att underlatta for anvandarna att bade foresla en
avbetalningsplan och fa dem att kanna sig mindre ensamma i sin situation.
Instruktionstexten fortydligar budskapet till hur man foreslar en avbetalningsplan.
Tanken &r att steg for steg guiden ska visa att det inte & en omojlig uppgift att
foresla en avbetalningsplan. Morris et al. (2019, 31-32) beskrev att det &r mindre
motiverande att gora nagot om det kanns som en omajlig uppgift. Malet med
gestaltningsforslaget ar att i slutindan motivera anvandarna till att ta kontrollen
Over sin situation. Berattarperspektivet samt retoriska 6vertygelsemedlen ska
hjalpa anvandarna att kdnna sig mindre ensamma i situationen. Teknikinformation

anvands for att skapa tydlig information fér anvéndarna.

Berattarrost

Det finns tva olika berattarperspektiv och roster i storyboarden. Huvudkaraktaren
beréattas i tredje persons perspektiv vilket &r ett av de vanligaste satten att berétta
en beréattelse. Det ar ett berattarsatt som anvandaren ar van vid vilket kan gora det
lattare for anvandaren att ta in beréttelsen. Det finns dven ett annat
berattarperspektiv i storyboarden. Det &r en extern berattare som ar till for att
guida huvudkaraktaren och i slutdndan &ven anvandaren. Forhoppningen &r att den
externa berattaren ska bygga upp fortroendet att informationen som delas ar
korrekt eftersom den ska symbolisera kunskap och dven trygghet.
Huvudkaraktéarens rost ska skapa en igenkénning hos anvandargruppen och éven
det kan inge en typ av trovardighet. Trowbridge och Willoughby (2022) papekade
att manga tycker att myndigheter inte &r medmanskliga och att storytelling kan

hjalpa till att visa att myndigheter forstar sina anvandare. Huvudkaraktérens rost
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ska pavisa medmansklighet och fa anvandarna att kdnna sig mindre ensamma

eftersom de kénner igen sig i situationen som huvudkaraktéren befinner sig i.

Ethos, pathos och logos samt disposition

Ethos, pathos och logos &r retoriska 6vertygelsemedlen (Lindqvist 2016, 74-75). |
detta gestaltningsforslag ska anvandarna overtygas till att ta kontroll 6ver sin
situation och motivera anvandarna till att foresla en avbetalningsplan. 1
storyboarden har jag anvant mig av Quintilianus dispositionsmodell som bestar av
delarna exordium, narratio, argumentatio, recapitulatio och peroratio (Lindqvist
2016, 237-238) for att formedla budskapet. Se beskrivningar av de olika delarna

under rubriken “Retorik”.

Beréttelsen inleds med en introduktion till situationen (se figur 2). Forsta scenen
ska vacka intresse da anvandaren kan kanna igen sig i situationen och inse att
informationen som kommer harnést kan vara relevant for hen. Det ska bidra till att
ethos byggs upp, en sorts vélvilja hos anvéndaren att ta in resten av
informationen. Ethos fortsétts att bygga under kommande scener som ska bidra till
att anvandaren far forkunskaper om situationen och att hen kan kanna igen sig i
scenerna som spelas upp. Exempelvis nar huvudkaraktaren scrollar i sin
kontaktlista i mobilen ska det visa en kénsla av att vilja kontakta ndgon och prata
om sina problem men att hen inte vagar. Det var nagot som kom fram under min
intervju med budget-och skuldradgivaren. Manga kanner sig ensamma nar de far
problem med ekonomin och den scenen ska visa ett typ av vi-sammanhang, att
anvandaren inte 4r ensam utan att det finns fler i samma situation. Aven under
intervjuerna med 18-25-aringar framkom det att de pratar ekonomi med sina
kompisar men oftast ganska ytligt och om andra saker an éverskuldsattning. Det
framkom ocksa i intervjuerna av unga mellan 18-25 ar att manga har en negativ
instéllning eller k&nner radsla infér Kronofogden vilket de forsta scenerna ska
motverka. Det ska visa en empati for anvandaren och att Kronofogden forstar

situationen de befinner sig i.
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Seen 1 Seen 2

Huvudkaraktiren tittar pd sitt brev i sin digitala Kameran zoomar in pd mobilen och hon scrollar i
brevlida. I bakgrunden hors ett ljud av ett hjarta sin kontaktlista, pd vig att klicka pd "mamma” for
som slir intensivt, Huvudkaraktiiren biter sig i att ringa, men stinger ner kontaktlistan igen. Gir
naglarna, hinderna 6ver ansiktet och iir tvdligt tillbaka till den digitala brevlidan och klickar sig
orolig. vidare till mina sidor pi Kronofogden. Hon klickar

sig vidare for att svara att hon tagit emot brevet.

Figur 2: Scen 1 och 2 fran storyboarden

Nér den externa beréttarrosten kommer delas den évergripande informationen om
hur man foreslar en avbetalningsplan och bygger upp logos. Stegen ska visa att
det inte &r omojligt att géra ndgot at situationen och visa tydligare hur man gar till
vaga for att ta fram en avbetalningsplan. Med tydliga steg ska det argumentera for

att det ar mojligt och att uppgiften gar att genomfora (se figur 3).

Scen 5 Scen 6

"Ta reda pd hur mvcket pengar du ar skvldig” "Se over din ekonomi. Skriv upp din inkomst och
A\ K, K 4 DA §° DIeY C SKIVe - H

summan av skulden pd ett papper kan du betala tillbaka varje manad?” Visar hur

huvudkaraktaren har uppe sin mobil och tittar pd

sitt bankkonto. Sedan skriver hon upp alla siffror

pi ett papper.

Figur 3: Scen 5 och 6 fran storyboarden

Avslutningsvis byggs pathos upp. Scen 8 (se figur 4) ska visa huvudkaraktéren

som lattad vilket kan ge anvéndaren en kansla av att det finns ett ljus i slutet av
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tunneln och pa sa satt kan motivera dem. Flera av informanterna i gruppen 18-25
ar papekade att tanken pa att det jobbiga &r dver kan motivera till att borja losa

problemet. Den sista scenen papekar att ingen ar ensam och att det finns hjalp att
fa, bara man vagar fraga. Instruktionstexten blir en typ av sammanfattning av det

viktigaste som behovs for att foresla en avbetalningsplan.

Huvudkaraktaren skriver anteckningar under
samtalet. Kameran zoomar in pd anteckningarna
for att se vad hon skrivit ned. Kameeran zoomar
ut till huvudkaraktaren och samtalet avslutas
Huvudkaraktiren suckar lattad och ett leende

sprider sig pA lapparna

Figur 4: Scen 8 frén storyboarden

Teknikinformation

FOr att utforma instruktionstexten anvénde jag mig av principer inom
teknikinformation som redovisas under rubriken *’Teknikinformation” under
huvudrubriken “Teorier och tidigare forskning”. Instruktionen &r en steg-for-steg-
guide (se figur 5) som gor instruktionen latt att folja och att 6verblicka. Varje steg
borjar med ett verb for att tydliggdra vad anvandaren ska gora. Jag har forsokt att
halla stegen korta for att de ska ga snabbt att ta in men till exempel ordet
fordringségare behdver forklaras for att anpassas efter anvandargruppen och
darfor blir det steget langre. Vanligtvis innehaller varje steg en handling. Steg 4
bryter mot den principen inom teknikinformation. Anledningen ar att den andra
handlingen fortydligar den forsta. Flera informanter av de intervjuade mellan 18—
25 ar hade instéllningen att myndigheters information ofta ar svar att forsta. Det
visade sig vara en anledning till att de inte ville lasa exempelvis brev fran

myndigheter. Darfor kan en enkel instruktion skapad med teknikinformations
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principer motivera unga att ta in informationen och motbevisa deras forutfattade
meningar. | slutet av instruktionen beskrivs det hur man kontaktar en budget-och
skuldradgivare eftersom flera av informanterna i intervjuerna med 18—-25-aringar
inte ens visste att de existerade. Dessutom framkom det i utprovningen att
informanterna ville ha en tydligare beskrivning till hur man kontaktar en budget-

och skuldradgivare.

Hur du foreslir en avbetalningsplan:
1. Ta reda pd hur mycket pengar du ar skyldig.
2. Se over din ekonomi. Skriv upp din inkomst och vart alla pengar gir varje ma-
nad. Hur mycket kan du betala tillbaka varje manad och kan du betala tillbaka
nagot direkt?
3. Se till att du har informationen du tagit fram framfor dig
4. Kontakta fordringsagare (personen eller foretaget du ar skyldig pengar).
Introducera dig sjalv och beratta varfor du hor av dig.
5. Dubbelkolla med fordringsiagaren om de kommer att iterkalla milet hos Krono-
fogden, om ni kommit 6verens om en avbetalningsplan.
6. Gor upp en budget for dig sjalv som du kan forhalla dig till.

Har du flera skulder?

Om du har flera skulder maste du kontakta varje fordringsiagare du har skuld hos och gora
upp en avbetalningsplan med varje fordringsagare. Du kan forst se om du har nagra mindre
skulder som du kan betala av direkt. D slipper du betala en storre summa i slutandan och
du har farre skulder att tanka pa.

Vill du ha mer hjilp med din ekonomi?
Kontakta en budget-och skuldridgivare i din kommun. Ga in pi din kommuns hemsida och
sok pa budget-och skuldridgivare. Det brukar ga att bade ringa och mejla dem.

Figur 5: Instruktionen i gestaltningsforslaget
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Sammanfattning

Sammanfattningsvis blev det slutliga gestaltningsforslaget en storyboard och en
instruktionstext om hur man foreslar en avbetalningsplan. Gestaltningsforslaget
skapades med hjélp av teorier och principer inom narratologi, retorik och
teknikinformation. Tidigare forskning inom storytelling har bidragit till att
storytelling anvants som metod for storyboarden i gestaltningsforslaget. Med hjélp
av data fran intervjuer av unga mellan 18 och 25 ar kunde gestaltningsforslaget
anpassas efter anvandargruppen. En intervju med en tjanstedesigner fran
Kronofogden och material skickat till mig fran dem i form av en sammanfattning
av deras undersokning ’Stod till unga” gav mig ytterligare information om
anvandargruppen samt om problemet. Det var anledningen till att
gestaltningsforslaget handlade om just avbetalningsplan. Aven intervjun med
budget-och skuldradgivare bidrog till information som hjélpte till att forsta
anvandarnas motivation och behov. Utifran det kunde gestaltningsforslaget

anpassas for att na anvandargruppen samt potentiellt motivera dem.
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Diskussion och slutsats

Detta examensarbete syftar till att ta fram ett gestaltningsforslag i form av ett
informationsmaterial som ska bidra till att motivera unga mellan 18 och 25 ar att
ta kontrollen 6ver sin situation nar de fatt reda pa att de har en skuld hos
Kronofogden. Forskningsfragan som studien har utgatt ifran &r: Hur kan
storytelling, retoriska medel och principer inom teknikinformation anvéndas for
att utforma ett informationsmaterial som motiverar unga till att agera pa sina

skulder?

Det har utforts flera intervjuer for att samla in data. Intervjuerna med unga mellan
18 och 25 ar bidrog till kunskap om anvéandargruppen vilket hjalpte skapandet av
gestaltningsforslaget. Som tidigare ndmnt hade det varit mer optimalt att intervjua
personer mellan 18 och 25 ar som tidigare haft en skuld hos Kronofogden men det
var inte mojligt i detta arbete. De intervjuerna kompletterades dock med intervjuer
av experter inom omradet vilket bidrog till mer information om anvandargruppen

och problemet.

Da det kan vara langa kder hos exempelvis budget och skuldradgivare for att fa
hjalp (Konsumentverket 2023) kan ett informationsmaterial som anvéandare kan
anvanda sjalva bidra till att de lattare kan 16sa sina problem. Dessutom framkom
det under min intervju med en budget-och skuldradgivare att manga
overskuldsatta lider av psykisk ohélsa vilket kan gora att det ar svarare att be om
hjélp. Att de kan gora nagot sjalva ékar chansen till att de blir aktiva. Men for att
informationen ska hjalpa dem behdver den vara begriplig for anvandarna. I min
utprovning sa informanterna att de skulle kunna folja instruktionen i mitt
gestaltningsforslag vilket indikerar pa att den var tydlig, aven om de ville ha mer
information om vissa saker. Prototypen utvecklades vidare och det optimala hade
varit att utprova den igen pa den riktiga anvandargruppen, det vill sdga unga
mellan 18 och 25 ar som har en skuld hos Kronofogden. Det behdvs dven mer
information av vad som faktiskt sker nar man foreslar en avbetalningsplan for att
gestaltningsforslaget skulle vara anpassat for anvandargruppen. Storyboarden
skulle &ven behova bli en video for att resultatet av utprovningen ska bli &nnu mer

trovardigt.
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I mina intervjuer med 18-25-aringar framkom det att informanterna hade en
negativ installning till myndigheter vilket paverkar hur all information fran
myndigheter uppfattas. Det &r ett storre problem i samhéllet som jag inte kan
paverka eller undersoka narmare men behovdes ha i atanke nar
gestaltningsforslaget utformades. Dock kan inte gestaltningsforslaget ta hansyn
till negativiteten fullt ut eftersom det &r svart att bryta grundinstallningen till
myndigheter genom bara ett informationsmaterial. Dessutom har Kronofogden
inte de sociala medier som kravs for att na anvandarna for tillfallet och det har jag
inte heller tagit hansyn for i utformningen av gestaltningsforslaget, da syftet ar att
ge ett forslag till hur informationen skulle kunna utformas och presenteras.
Eftersom det inte &r ett samarbete har mojligheten funnits att designa
informationsmaterialet fritt och valja media utefter anvdndargruppens behov, inte

myndighetens begransningar.

Har forskningsfragan ”Hur kan storytelling, retoriska medel och principer inom
teknikinformation anvéndas for att utforma ett informationsmaterial som
motiverar unga till att agera pa sina skulder?” besvarats? Enligt tidigare forskning
kan storytelling bidra till att motivera anvandare till att agera. Retorik anvands for
att dvertyga anvandare (Lindqvist 2016, 15) och i detta fall anvéands retoriken for
att overtyga anvandarna till att bli aktiva genom storytelling. For att gora
informationen mer tillganglig skapades bade en storyboard som representerar en
video och en instruktion i textformat. Anvandargruppen &r bred och alla har olika
behov vilket gor att valmajligheter till att ta in information gynnar
anvandargruppen. Det kan dven motivera anvandare till att ta del av information
vilket mojliggor aktivitet. Langa och svarbegripliga texter kan vara avskrackande
for anvandargruppen vilket framkom bade i mina intervjuer med 18-25-aringar
och intervjun med tjanstedesignern fran Kronofogden. Principer inom
teknikinformation har darfor anvants for att skapa instruktionstexten. Som tidigare
ndmnts behover informationsmaterialet utprévas och utvecklas ytterligare for att
fragan ska kunna besvaras helt. Aven djupare dykning i anvandargruppen skulle
behovas for att anpassa materialet ytterligare. Anvandargruppen ér bred och alla
har olika behov vilket innebér att det kan kravas flera lI6sningar. Det slutliga
gestaltningsforslaget ar som sagt ett forslag till hur information kan utformas for

att motivera unga till att bli aktiva och inte ett entydigt svar.
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Bilagor

Hér presenteras de bilagor som ndmnts i examensarbetet.
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Bilaga 1 — Samtyckesblankett for intervjuerna 18-25 ar

Information till informanter

Bakgrund och syfte

Jag heter Felicia Ljungberg och skriver ett examensarbete inom
informationsdesign pa Malardalens universitet om 6verskuldsattning hos unga
mellan 18-25 ar. Syftet med examensarbetet ar att undersoka problemet med
overskuldsattning hos unga och skapa ett informationsmaterial anpassat efter
malgruppen som ska fa dem att komma ur sina skulder snabbare. Intervjuerna ar
en del av grunden till det informationsmaterial jag ska ta fram. Syftet med
intervjuerna ar att fa kunskap om malgruppens tankar och asikter om saker
kopplade till &mnet som undersoks samt hur malgruppen helst vill ta in

information.

Ditt deltagande

Du kan narsomhelst avbryta intervjun eller dra tillbaka din medverkan, &ven efter
att intervjun ar klar. Dina svar kommer att sparas och jag kommer att ta bort dem

nar examensarbetet &r klart. Ditt namn och andra personuppgifter kommer inte att
publiceras i rapporten, men dina svar kommer att analyseras och finnas med i en

rapport som kommer att publiceras pa DIVA se.
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Bilaga 2 — Intervjumall 18-25 ar

Intervjumall for intervjuer 18-25 ar

Fragor:
1. Vilka sociala medier anviander du?
2. Om du fér ett brev som du inte forstér, vad gor du da (soker p&d Google, sociala
medier, frdgar ndgon annan, ignorerar det etc?)?
Vad motiverar dig att gora jobbiga saker?
Hur tar du lattast in information (video, ldsa en text, titta pa bilder etc.)?
Om du far ett brev fran en myndighet, vad ar din forsta tanke?
Brukar du prata ekonomi med dina kompisar? I sa fall vad pratar ni om?

Vad ér dina forsta tankar nér jag sdger Kronofogden?

o N kW

Vad tror du att en budget-och skuldradgivare gor?
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Bilaga 3 — Intervjumall budget och skuldradgivare

Intervjumall for budget-och skuldradgivare

1.

NS kR wN

Vad brukar ni ge for tips till de som kommer till er med (6verskuldsittning)
skulder?

Hur mar personer nir de kommer till er?

Har du sett ndgon 6kning av unga (18-254r) som kommer till er?

Varfor tror du att personer hamnar i 6verskuldsittning?

Varfor tror du att unga 1825 ar har fétt storre skulder de senaste aren?

Vilket tips skulle du ge ndgon for att f4 kontroll 6ver sin ekonomi?

Om négon ér rddd for att ga till er eller inte vigar fraga om hjélp, vad skulle du
vilja séga till dem d&?

Hur dalig ekonomi behéver man ha for att komma till er?
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Bilaga 4 — Formularfragor till utprovning

Vad handlar videon om?

Lang svarstext

Vad &r otydligt i storyboarden?

Lang svarstext

Vilka ord &r svara att forsta?

Lang svarstext

Skulle du ha last texten forst eller tittat pa videon? Varfor?

Lang svarstext
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Kanner du att du hade kunnat folja instruktionen?

Ja

Nej

Om nej, varfor hade du inte kunnat folja instruktionen?

Lang svarstext

Om du hade befunnit dig i samma situation som huvudkaraktaren, vad hade du velat veta mer om?

Lang svarstext

Vad hade motiverat dig till att faktiskt ta kontakt och féresla en avbetalningsplan?

Lang svarstext
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Bilaga 5 — Prototyp

Storyboard

Scen 1

Scen 2

Huvudkaraktéren tittar p4 sitt brevi sin digitala

brevléda. Biter sig i naglarna. handerna éver
ansiktet, tvdligt orolig.

Zoomar in pa mobilen och hon serollar i sin

kontaktlista men stanger ner den igen. Gar tillbaka
till den digitala brevlddan och klickar sig vidare till

mina sidor p& Kronofogden. Hon klickar sig vidare

for att svara att hon tagit emot brevet.

Scen 3

Scen 4

Efter att du svarat att du tagit emot
brevet pa till exempel mina sidor
kan du fortfarande gora upp en
avbetalningsplan”

Suckar och viskar uppgivet "Vad ska jag géra nu

da?”,

Tidigare bild blir suddig och en berittarrést sager

"Efter att du svarat att du tagit emot brevet pé till

exempel mina sidor kan du fortfarande géra upp en

avbetalningsplan”
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Scen 5 Scen 6

oy
"Ta reda pé hur mycket pengar du ar skyldig”. ”Se 6ver din ekonomi. Skriv upp din inkomst och
Huvudkaraktéren tittar pé sitt brev och skriver vart alla pengar gér varje ménad. Hur mycket
summan av skulden pé ett papper. kan du betala tillbaka varje ménad?” Visar hur
huvudkaraktaren har uppe sin mobil och tittar pé
sitt bankkonto. Sedan skriver hon upp alla siffror
PA ett papper.
Scen 7 Scen 8

, 2\ \
(o &)

L1

“Kontakta fordringsagare (den du ar skyldi

Hon skriver anteckningar under samtalet. Zooma

engar)”. Hon har alla papper framfér sig p& bordet in pa anteckningarna. Zooma ut till karaktiren och
och ringer fordringsagare. Hon inleder samtalet samtalet avslutas.

med "Hej. Jag heter ... och ringer for att jag har en

skuld hos er. Jag undrar om vi kan komma dverens

om en avbetalningsplan.”

42



Scen 9 Scen 10/ eftertext

Se guiden i textformat och ytterligare

Glom inte att du inte ar ensam. . . .
information under videon.

"Glom inte att du inte dr ensam. Beritta for en vén, ”Se guiden i textformat och vtterligare information
en familjemedlem eller ta kontakt med en budget- under videon.”.

och skuldrddgivare for att fa stod och hjalp. Du kan

ta tillbaka kontrollen 6ver din ekonomi.”.

Text under videon:

Hur du foreslar en avbetalningsplan:
1. Ta reda pa hur mycket pengar du ar skyldig.
2. Se 6ver din ekonomi. Skriv upp din inkomst och vart alla pengar gar varje ma-
nad. Hur mycket kan du betala tillbaka varje méanad och kan du betala tillbaka
nagot direkt?
3. Se till att du har informationen du tagit fram framfor dig.
4. Kontakta fordringséigare (personen eller foretaget du ar skyldig pengar). Introdu-
cera dig sjalv och varfor du hor av dig.
5. Dubbelkolla med fordringsigaren om de kommer att aterkalla malet hos Krono-
fogden.
6. Gor upp en budget for dig sjalv som du kan férhalla dig till.

Har du flera skulder?

Om du har flera skulder maste du kontakta varje fordringsiagare du har skuld hos och gora
upp avbetalningsplaner med varje fordringsiagare. Se 6ver forst om du har nagra mindre
skulder som du kan betala av direkt. D4 slipper du betala en stérre summa i slutdndan. Du
far aven farre skulder att tanka pa.

Vill du ha mer hjilp med din ekonomi?
Kontakta en budget-och skuldradgivare i din kommun.
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Bilaga 6 — Slutligt gestaltningsforslag

Storyboard

Miljobeskrivning: Huvudkaraktdren sitter vid koksbordet. Hon

ar ungefdr 20 dr och har precis fatt ett brev frdan Kronofogden

om en skuld. I bakgrunden syns koket och pa diskbénken ar det

en hég med disk.

Scen 1

Scen 2

Huvudkaraktiren tittar pa sitt brev i sin digitala
brevlida. I bakgrunden hors ett ljud av ett hjarta

som slér intensivt. Huvudkaraktiren biter sig i
naglarna, handerna 6ver ansiktet och ar tydligt

Scen 3

Kameran zoomar in pd mobilen och hon serollar i
sin kontaktlista, pa vig att klicka pd "mamma” for

att ringa, men stinger ner kontaktlistan igen. Gar
tillbaka till den digitala brevliadan och Klickar sig

vidare till mina sidor p& Kronofogden. Hon klickar

sig vidare for att svara att hon tagit emot brevet.

Scen 4

Efter att du svarat att du tagit emot
brevet har du fortfarande majligheten

att foresld en avbetalningsplan

Huvudkaraktaren suckar och viskar uppgivet "Vad
ska jag gora nu da?”.

Tidigare bild blir suddig och en berattarrost

sager "Efter att du svarat att du tagit emot brevet

har du fortfarande méijligheten att féresld en
avbetalningsplan” samtidigt som texten visas.
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Scen 5

Scen 6

-

Berittarrosten: "Ta reda pd hur mycket pengar du

ar skyldig”. Huvudkaraktiren tittar pé sitt brev och

skriver summan av skulden pa ett papper.

Berittarrosten: "Se 6ver din ekonomi. Skriv upp

din inkomst och vart alla pengar gér varje ménad.

Hur mycket kan du betala tillbaka varje ménad?”

Scenen visar hur huvudkaraktaren héller i sin mobil

och tittar p sitt bankkonto. Sedan skriver hon upp

Scen 7

[/ 2\ \
(o &)

L1

Berittarrosten: "Kontakta fordringségare (den

du ar skyldig pengar)”. Huvudkaraktdren har

alla papper framfor sig pa bordet och ringer

fordringségare. Hon inleder samtalet med "Hej.

Jag heter ... och ringer for att jag har en skuld

hos er. Jag undrar om vi kan komma 6verens om

en avbetalningsplan.” Scenen fortsitter att félja

samtalet.
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sin inkomst, hyra, streamingtjanster m.m. pa ett

papper.

Scen 8

Huvudkaraktiren skriver anteckningar under

samtalet. Kameran zoomar in pa anteckningarna

for att se vad hon skrivit ned. Kameeran zoomar

ut till huvudkaraktaren och samtalet avslutas.

Huvudkaraktiren suckar lattad och ett leende

sprider sig pé lapparna.




Scen 9

Du ar inte ensam

Beriattarrost: "Du ar inte ensam. Beratta for en vin

en familjemedlem eller ta kontakt med en budget-

och skuldrddgivare for att fa stod och hjalp. Du kan
ta tillbaka kontrollen 6ver din ekonomi.” samtidigt

som texten visas.

Instruktionstext som visas i samband
med videon

Hur du foreslar en avbetalningsplan:

1. Ta reda pa hur mycket pengar du ar skyldig.

2. Se 6ver din ekonomi. Skriv upp din inkomst och vart alla pengar gar varje ma-
nad. Hur mycket kan du betala tillbaka varje manad och kan du betala tillbaka
nagot direkt?

3. Se till att du har informationen du tagit fram framfor dig.

4. Kontakta fordringsagare (personen eller foretaget du ar skyldig pengar).
Introducera dig sjalv och beritta varfor du hor av dig.

5. Dubbelkolla med fordringsigaren om de kommer att aterkalla malet hos Krono-
fogden, om ni kommit 6verens om en avbetalningsplan.

6. Gor upp en budget for dig sjalv som du kan forhalla dig till.

Har du flera skulder?

Om du har flera skulder maste du kontakta varje fordringségare du har skuld hos och gora
upp en avbetalningsplan med varje fordringsagare. Du kan forst se om du har nagra mindre
skulder som du kan betala av direkt. Da slipper du betala en stérre summa i slutdandan och
du har farre skulder att tanka pa.

Vill du ha mer hjilp med din ekonomi?

Kontakta en budget-och skuldradgivare i din kommun. Gé in pa din kommuns hemsida och
sok pa budget-och skuldradgivare. Det brukar ga att bade ringa och mejla dem.
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