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Forord

MiV (Medborgaren i vélfardssystemen) dr en tvirvetenskaplig forskningsmiljo
vid Véxjo universitet som samlar forskare frdn ménga traditionella discipliner
(historia, sociologi, pedagogik, psykologi och statsvetenskap) men ocksé nyare
akademiska discipliner (medie- och kommunikationsvetenskap, socialt arbete,
vardvetenskap och polisvetenskap). Miv-gruppens ambition &r att undersoka vil-
fard, hélsa och vélbefinnande i relation till i vilken utstrickning professionella ar
mottagliga for medborgaren i dess olika roller - som klienter, patienters, kunder,
elever etc. (se vidare http://www.vxu.se/ivosa/forskn/miv/) .

Under 2006-2008 har ett tiotal pilotprojekt genomforts for att belysa grinssnittet
mellan olika vélfardssystem och medborgares moéjligheter att f4 del av service
och gora sina roster horda. Ett av dessa projekt presenteras i denna skrift. Den
baseras pa en studie pé vilket sitt som digitaliseringen av Arbetsférmedlingen
paverkar arbetssokandes mojligheter att skaffa arbete. Digitaliseringen inom oli-
ka myndigheter har oftast setts som en teknisk fraga. Men som denna studie tyd-
ligt visar paverkar den nya tekniken ocksé relationen mellan myndigheten och
medborgaren. Utveckling mot e-forvaltning och 24-timmarsmyndigheter har
setts som mer eller mindre oundviklig och oftast setts utifrén ett internt myndig-
hetsperspektiv. Denna studie ar ett visentligt bidrag i forskningen om dessa fra-
gor och visar pa ett bredare perspektiv pa dessa fragor genom att lyfta fram digi-
taliseringens mojligheter men ocksa risker att stinga ute resurssvaga grupper.

Tapio Salonen
Professor
Forskningsledare for MiV






Abstract

This research report focuses on the users of e-government in a social science per-
spective. Our aim is to study how different social groups, registered at the Swed-
ish Public Employment Service, relate to the internet, the agency and the ser-
vices offered on its website (www.ams.se).

The field of e-government research is dominated by studies that centre atten-
tion on the supply side (videlicet research investigating the entrance of IT in or-
ganizations and the implications that new technology have to these), while user-
centred research (demand side) is still scarce. Our study, focusing on how citi-
zens relate to the internet in general and e-government in particular, therefore
helps to bridge a knowledge gap within the field.

Our survey is based on a questionnaire sent to 2 000 randomly selected per-
sons, all registered at the Swedish Public Employment Service. Of these, 762 job
seekers responded, which gives us a frequency rate of 40 percent. The questions
asked were related to the job seekers’ usage of and attitudes towards the internet
in general and the agency’s webpage in particular, but also to their attitudes to
the Swedish Public Employment Service.

The main results show that social factors, particularly education, play a major
role for the job seekers’ ability to use the web based services offered by the
agency. People with a lower educational level are less inclined to use the agen-
cy’s website, and at the same time they experience the site as more complicated
to use. We also found a strong link between the relations to the internet (access,
usage, experience and attitudes) and the relations to the agency’s website. Those
with advantaged internet relations — mostly well educated people, white collars
and people living in bigger cities — also use the agency’s website more diligently
and tend to have more positive attitudes towards it (and vice versa). Thus, its ne-
cessary to talk in terms of digitally well equipped and less well equipped groups.

The unequal relations to the internet in general and the agency’s website in
particular not only indicate that e-government is more suitable for the digitally
well equipped, but that it in fact exclude those with less digital resources. This
new kind of exclusion has great implications for the job seekers’ possibilities to
enter the labour market, and to act their role as citizens. If e-government also
means a reformation of the citizen role — in the sense of increased individual re-
sponsibility towards the government — not bridging the digital divide will carry
even more exclusion to those that’s already excluded.



Sammanfattning

Denna rapport studerar anvindarna av den digitala forvaltningen ur ett samhélls-
vetenskapligt perspektiv. Malet &r att undersoka hur olika grupper av inskrivna
vid den svenska Arbetsformedlingen — formerade utifrén olika socialt strukture-
rande faktorer — anvédnder och forhéller sig till sdvil internet som den aktuella
myndigheten och dess webbplats (www.ams.se).

Forskningen kring myndigheternas digitalisering domineras av studier som
undersoker hur ny teknik implementeras i organisationer och vilka implikationer
den har for dessa, medan anvindarstudier ar séllsynta. Var studie, som underso-
ker hur medborgare forhéller sig till internet i allmédnhet och myndigheternas di-
gitalisering i synnerhet, fyller darfor ett tomrum pa forskningsfaltet.

Studiens material samlades in genom en enkdt som skickades till 2000
slumpmassigt utvalda personer inskrivna vid Arbetsférmedlingen. Totalt erhdlls
762 svar, vilket ger en svarsfrekvens pa 40 procent. I huvudsak rérde enkitfra-
gorna de arbetssdkandes anvindning av och attityder till savél internet som Ar-
betsformedlingens webbplats, men dven fragor om gruppens attityder till myn-
digheten i allménhet stélldes.

Resultaten visar att sociala faktorer, inte minst utbildning, &r av stor betydelse
for medborgarnas forméga att anvinda Arbetsformedlingens webbaserade tjéns-
ter. Ldgutbildade anvander myndighetens webbplats mer séllan 4n hogutbildade,
samtidigt som de dven upplever den som svérare att anvéinda. Vidare fann vi ett
tydligt samband mellan de arbetssokande medborgarnas anvandning av och atti-
tyder till internet och Arbetsféormedlingens sajt. Grupper med en gynnsam rela-
tion till internet (i termer av tillgdng, anvindning, erfarenhet och attityder) —
framfor allt hogutbildade, tjinstemén och storstadsbor — anvinder ocksd myn-
dighetens webbplats flitigare, samtidigt som de tenderar att ha en mer positiv at-
tityd till densamma (och vice versa). Foljaktligen dr det nddvéndigt att tala om
digitalt resursstarka och resurssvaga grupper.

De ojamlika relationerna till internet i allmdnhet och Arbetsformedlingens
webbplats i synnerhet indikerar inte bara att digitaliseringen av forvaltningen ar
mer gynnsam for digitalt resursstarka grupper, utan ocksa att den stéinger ute di-
gitalt resurssvaga grupper. Detta nya slags exklusion far implikationer for de ar-
betssokandes mojligheter att bade ta sig in pd arbetsmarknaden och agera som
medborgare. Om myndigheternas digitalisering dessutom medfér en omformer-
ing av medborgarskapet, i termer av okat individuellt ansvar gentemot forvalt-
ningen, kommer den digitala klyftan, sdvida inget gors, befista de digitalt resurs-
svaga gruppernas redan existerande utanforskap.
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1. Inledning

1.1 Digitaliseringen av svensk férvaltning —
fallet Arbetsférmedlingen

De senaste tio aren har allt fler svenska myndigheter digitaliserat stora delar av
sina verksamheter. Arbetsformedlingen, som den hér studien har for avsikt att tit-
ta ndrmare pa, utgor i detta avseende inget undantag, utan har snarare varit en fo-
regangare nér det géller att tillgdngliggora information och tjénster via internet. I
och med att Arbetsformedlingen borjade inse internets inneboende mdjligheter
att sprida och utbyta information inom det egna verksamhetsomradet, inledde
man ocksa utvecklingen av sin webbaserade sjdlvservice. Utvecklingen, som pa-
borjades 1995, har sedan dess gatt snabbt och de digitala tjinsterna har kommit
att fa substantiell betydelse for savél arbetssokande som arbetsgivare (Arbets-
marknadsstyrelsen 2003:7, s. 9).

De elektroniska tjansterna Platsbanken och Mitt CV syftar till att gora det
mojligt for arbetssokande och arbetsgivare att pd egen hand hitta varandra, och
kan sdgas utgoéra navet pd Arbetsformedlingens webbplats (Arbetsmarknadssty-
relsen 2003:7, s. 10). Arbetsformedlingens webbtjanster har sina rétter i de plats-
automater som under 1986 lanserades pa forsok. Med hjélp av dessa kunde ar-
betssokande leta efter dagsaktuella lediga jobb pé ett sdtt som tidigare varit
omdjligt pa egen hand. I slutet av 1995 Gversattes systemet i platsautomaterna till
webben. Platsbanken, som nyheten fick heta, utgjorde startskottet for Arbetsfor-
medlingens intensifierade utveckling av nétbaserad sjdlvservice, vilken resulte-
rade i att allt fler av myndighetens tjénster lades ut pé internet. Till skillnad frén
tidigare, d& det endast gick att sdka jobb via platsautomaterna, kunde nu de ar-
betssokande soka lediga tjinster varhelst internetuppkopplade datorer fanns att
tillga (Arbetsmarknadsstyrelsen 2003:7, s. 11).

Under 1997 infordes ytterligare digitala tjénster, bland annat Mitt CV och
kundarbetsplatser pa de lokala formedlingskontoren. Den forstndimnda dr en CV-
databas, i vilken den arbetssokande kan presentera sig sjdlv och sina meriter,
varpa arbetsgivare kan soka efter arbetskraft med onskade kvalifikationer.'
Kundarbetsplatserna, i sin tur, ir internetuppkopplade arbetsplatser sérskilt an-
passade for att soka jobb, och dessa har kommit att spela en central roll i Arbets-
formedlingens sjdlvservice. Inforandet av kundarbetsplatser medforde att plats-

" Ocksa Vikariepoolen introducerades 1997. Precis som Bildbanken och Kultur och néjesbanken, vil-
ka infordes aret darpa, fungerar den enligt samma princip som Mitt CV, men med vissa forbehall.
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automaterna borjade avvecklas under 1999, da Arbetsformedlingen borjade stilla
ut kundarbetsplatser pa foretag och institutioner i syfte att dka tillgangligheten
till sina nitbaserade tjénster (Arbetsmarknadsstyrelsen 2003:7, s. 11-12).

Daérefter har ytterligare tjénster tillkommit pad Arbetsformedlingens webbplats.
Exempelvis kan arbetsgivare numera pd egen hand utforma sina platsannonser
for direkt publicering i Platsbanken. For arbetssokande har bland annat tjansten
Var finns jobben tillkommit. Denna syftar till att bistd med information kring ar-
betsmarknadssituationen och rekryteringsbehoven inom olika yrkesomraden
(Arbetsmarknadsstyrelsen 2003:7, s. 12).

1.2 Digitaliseringen ur ett nytt perspektiv

Arbetsformedlingens utveckling av nétbaserad sjilvservice bor ses som ett ex-
empel pé en generell, alltjamt padgéende tendens, som vi kan kalla for digitalise-
ringen av svensk forvaltning. Séledes har dven andra myndigheter forlagt stora
delar av sin verksamhet till internet, till exempel Forsékringskassan, Skatteverket
och Centrala Studiestddsndmnden. Det faktum att allt fler myndigheter tillgang-
liggoér information och tjdnster via nétet, betyder ocksé att en allt storre del av
kontakterna mellan férvaltning och medborgare sker digitalt. Arbetsformedling-
ens webbplats innebér inte bara att medborgarna tilldts anvinda den for att ex-
empelvis soka jobb i Platsbanken — de forvintas éven gora det. Den digitala
sjdlvservicen medfor foljaktligen nya mdjligheter for de arbetssokande, samtidigt
som den ocksa stiller hdgre krav pa deras forméga att bade sjélvstindigt ansvara
for sitt arbetssokande och hantera sjdlva verktyget for detsamma. Vad vi mojli-
gen har att géra med, ar alltsa ett slags pagdende omkonfigurering — inte bara av
forvaltningen, utan dven av medborgarskapet.

De politiska ambitionerna bakom forvaltningens digitalisering, vilka vanligt-
vis sammanfattas med begrepp som elektronisk forvaltning eller 24-
timmarsmyndighet (se avsnittet Det politiska samtalet kring forvaltningens digi-
talisering), handlar till stor del om att med den nya teknikens hjélp géra myndig-
heternas arbete mer effektivt och mindre kostsamt. For Arbetsformedlingens
vidkommande implicerar ambitionen 6kad elektronisk sjélvservice p& bekostnad
av traditionellt formedlingsarbete i form av personliga méten mellan arbetsfor-
medlare och arbetssokande. De tilltagande digitala kontakterna mellan forvalt-
ning och medborgare har séledes langtifrdn bara med tekniska mdjligheter att
gora. Utvecklingen hénger framfor allt samman med myndigheternas forvént-
ningar pé att medborgarna ska anvinda deras webbtjanster — forvéntningar som i
sin tur ar kopplade till politiska malformuleringar kring en effektiv och kost-
nadseffektiv forvaltning.

Digitaliseringen av svensk forvaltning kan betraktas ur flera olika perspektiv,
men den &vergripande utgdngspunkten for den hér studien &r att utvecklingen
maste forstds som ndgonting mer dn bara en teknisk friga. Att svenska myndig-
heter i allt storre utstrackning tillgdngliggdr information och tjénster via internet
ar inte bara ett resultat av existerande tekniska mdjligheter, utan har — som vi
snart kommer att se — dven att gora med bakomliggande politiska processer. Pa
samma sitt innebdr inte myndigheternas digitalisering att anvidndarna per auto-
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matik tillvaratar de dartill kopplade mdjligheterna betraffande tillgéinglighet, in-
syn och delaktighet — tre nyckelord i den politiska visionen om en elektronisk
forvaltning. Den digitala tekniken ma rymma stora potentialer for savél forvalt-
ning som medborgare, men samtidigt dr det viktigt att beakta hur anvindarna bi-
drar till att forma och omforma tekniken genom sina olika anvdndningar av den-
samma. Annorlunda uttryckt formas internet — inte bara av bakomliggande poli-
tiska mal och reformer (se t.ex. Chadwick, 2006), utan dven genom de olika so-
ciokulturella sammanhang i vilka mediet anvinds (se t.ex. Miller & Slater,
2001).

Anvindarna av internet och svensk forvaltnings webbplatser ingér i olika so-
ciokulturella sammanhang, vilka i sin tur medfor skilda férutsittningar i relation
till digital teknik. Det handlar inte bara om att vissa grupper — formerade utifrén
klass, kon, alder, etnicitet, geografisk hemvist, etc. — har storre tillgang till de
materiella resurser som kravs for att anvinda Arbetsformedlingens nitbaserade
sjdlvservice, utan dven om skilda sociala, digitala och diskursiva resurser (Mur-
dock et al., 1992; Warschauer, 2003). Vissa sociala grupper ar siledes biéttre rus-
tade att anvdnda internet i allménhet och Arbetsformedlingens webbplats i syn-
nerhet, sétillvida att deras resursdvertag har forsett dem med digitalt fordelaktiga
fardigheter, attityder och sjélvfortroenden. I relation till Arbetsféormedlingens di-
gitala sjélvservice — vilken & ena sidan kan tillgodose delar av de arbetssdkandes
behov, men & andra sidan ockséa resulterar i okat individuellt ansvar for det egna
arbetssokandet — kan detta betyda att vissa grupper formar tillvarata dess demo-
kratiska potentialer rorande tillgénglighet, insyn och delaktighet, medan andra
snarare riskerar att exkluderas frin myndighetens digitala tjdnsteutbud och dér-
med varken ges samma mdjligheter att hitta lediga tjanster eller utéva medbor-
garskap som mer kunniga internetanvindare.

Detta skulle i sé fall vara problematiskt dels for att det strider mot myndighe-
ternas krav pa likabehandling, dels for att det kan bidra till att inte bara befésta,
utan dven forstdrka redan befintliga sociala klyftor. Om tillgang till och fardighe-
ter att anvinda internet spelar en allt storre roll for medborgarnas kontakter med
forvaltningen savil som deras mdjligheter till insyn och delaktighet i densamma,
kan myndigheternas tilltagande digitalisering, i kombination med att redan soci-
alt marginaliserade grupper &r simre rustade att anvinda internet, f4 djupt ode-
mokratiska konsekvenser — vilket i sd fall skulle gé stick i stdiv med de politiska
forhoppningarna pé den digitala forvaltningen. Det finns en del som tyder pé att
s& ocksa ar fallet; Ams (Arbetsmarknadsstyrelsen) egna undersékningar har ex-
empelvis konstaterat att grupper som brukar karaktiriseras som starka péd ar-
betsmarknaden drar nytta av de digitala tjénsterna i storre utstrickning &n grup-
per vars arbetsmarknadssituation &r mindre fordelaktig (Arbetsmarknadsstyrel-
sen 2003:7, s. 3).

Den sambhillsvetenskapliga forskningen kring myndigheternas digitalisering
och dess sociala konsekvenser dr emellertid tdmligen eftersatt (se avsnittet
Forskningen kring forvaltningens digitalisering). Istillet for att studera hur in-
ternet tas 1 ansprdk och formas av anvidndarna, som ju &r en hogst heterogen
grupp med skilda forutsittningar i relation till ny teknik, har forskningen framst
intresserat sig for den digitala teknikens latenta mdjligheter, inte minst fér myn-
digheternas verksamhet. Detta har resulterat i att anvindarna ofta framstir som
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en overdrivet enhetlig kategori och séllan blir mer 4n en mycket begrénsad tan-
kefigur. Foreliggande studie tar sin utgdngspunkt i denna kunskapslucka och so-
ker sdledes ta studiet av myndigheternas digitalisering bortom fridgor om organi-
satoriska implementeringsproblem, omstruktureringar och effektiviseringar, for
att istdllet rikta fokus mot medborgarnas faktiska anvindning av och attityder till
forvaltningens webbaserade sjdlvservice. For att en djupare forstaelse for den di-
gitala forvaltningens betydelser ska kunna nés, dr det viktigt — for att inte sdga
nddvandigt — att studera ocksé dess sociala aspekter. Det riacker inte att se till de
mojligheter som den digitala tekniken bér pé; for att kunna ta reda p4 om och i s&
fall hur dessa mojligheter tillvaratas, maste medborgarnas anvindningar av och
forhallningssitt till myndigheternas webbplatser studeras som inskrivna i olika
sociokulturella sammanhang, vilket hittills alltsd gjorts i mycket begridnsad om-
fattning.

Mer konkret relaterar studien dels till det relativt unga, alltjimt framvéxande
forskningsféltet om e-government (se avsnittet Forskningen kring forvaltningens
digitalisering), dels till den redan viletablerade arbetsmarknadsforskningen.
Dess huvudsakliga fokus &r emellertid att studera arbetssokande som anvdindare
av elektronisk forvaltning snarare én arbetssokande, varfor rapporten framfor allt
ar tinkt att 1dmna ett bidrag till forskningen pd det forstnimnda féltet. Darmed
inte sagt att vi inte 4r medvetna om att arbetssékande utgoér en speciell grupp av
anvindare av en speciell myndighets digitala tjénster: det ror sig lite forenklat
om relationen mellan en mer eller mindre socialt exkluderad grupp och en myn-
dighet vars syfte dr att socialt inkludera densamma, négot som givetvis inte kan
bortses frén i de kommande analyserna. Denna speciella relation utgor i sjilva
verket ett huvudargument till varfor vi valde att studera forvaltningens digitalise-
ring genom anvindarna av just Arbetsformedlingens webbaserade tjinster, istal-
let for anviindarna av ndgon annan myndighets motsvarigheter.

1.3 Mal, syfte och problemstallning

Med utgangspunkt i ovan forda resonemang, vars syfte har varit att introducera
och ringa in det aktuella problemomrédet, kan vi nu konkretisera studiens mal,
syfte och problemformulering ytterligare. Mdlet for den hir undersdkningen ar
att kvantitativt studera hur olika grupper av inskrivna vid Arbetsformedlingen —
formerade utifran socialt strukturerande faktorer sisom kon, alder, etnicitet och
framfor allt klass — anvinder och forhéller sig till sdvil internet som den aktuella
myndigheten och dess webbplats. Syftert med en sédan kartliggning &r dels att
nyansera den ofta ensidiga bilden av anvindarna av offentligt regisserade inter-
nettjinster, dels att bidra till 6kad forstéelse for de ofta forbisedda sociala aspek-
terna av forvaltningens tekniska utveckling i allménhet och Arbetsformedlingens
digitalisering i synnerhet.

Ovanstéende diskussioner har forvisso redan berdrt den for studien aktuella
problematiken, men likvél kan det vara p4 sin plats att utifrdn dessa omformulera
densamma i form av en fortitad forskningsfrdga. Den &vergripande problem-
stdllningen lyder som foljer:
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e Vilken betydelse har socialt strukturerande faktorer — framfor allt klass — for
de arbetssokande medborgarnas anvindningar av och attityder till sdvil in-
ternet som Arbetsformedlingen och dess webbplats, och vilka konsekvenser
kan detta i sin tur tdnkas fa for sdvil medborgarna sjilva som deras relation
till forvaltningen?

Denna problemstéllning inbegriper i sin tur en rad &n mer preciserade delfragor,
vilka var for sig kastar ljus dver olika aspekter av den huvudsakliga forsknings-
frdgan, samtidigt som de tillsammans bidrar till att besvara densamma. Delfra-
gorna kan formuleras enligt fo6ljande:

e Hur ser de arbetssokande medborgarnas anviandningar och forhéllningssatt ut
i relation till savél internet som Arbetsformedlingen och dess webbplats?

e Hur forhaller sig dessa anvindningar och forhéllningssitt till socialt och kul-
turellt formande omsténdigheter, framfor allt klass?

e Och slutligen: vad kan detta tdnkas innebdra dels for de arbetssokande med-
borgarna sjilva, dels for deras relation till férvaltningen?

Aven om dessa frigor till viss del redan har gjorts teoretiskt relevanta och satts i
relation till aktuella skeenden, kommer vi 1 de bada nidstkommande avsnitten
kontextualisera dem ytterligare. I det forsta inordnar vi studiens problemstéllning
i ett vidare politiskt och historiskt sammanhang genom att beskriva hur det poli-
tiska samtalet om svensk forvaltnings digitalisering bade har sett ut och satt sin
préigel pé utvecklingen. I det andra avsnittet presenterar vi forst en versikt over
tidigare forskning om myndigheternas digitalisering, varpé vi relaterar var pro-
blemstéllning till denna forskning och &terigen forordar det nddvindiga i ett
samhillsvetenskapligt angreppssitt dar anvéndarna star i centrum. Forst nigra
ord om studiens avgrinsningar.

1.4 Avgransningar

Givetvis finns det flera sociala faktorer som kan péverka medborgarnas anvénd-
ningar av och forhallningssitt till bdde internet och Arbetsformedlingens webb-
plats. Véart fokus péa klass grundar sig i det faktum att en persons klasstillhorighet
— med dithoérande resurser i form av socialt, kulturellt och ekonomiskt kapital
(Bourdieu, 1993) — ger olika forutséttningar att handskas med arbetsloshet (Ahr-
ne et al. 2003, s. 61-62). Ett sitt att handskas med denna socialt utsatta situation
ar att behdrska den digitala tekniken, ndgot som alltsd har blivit allt viktigare i
och med den politiskt padrivna digitaliseringen av Arbetsférmedlingen. Idag for-
utsitts den enskilde att sjdlv, med hjdlp av internet, ansvara for det egna arbets-
sokandet i storre utstrackning én tidigare. Med tanke pa att empiriska studier har
visat att personer ur arbetarklassen manga ginger dr sdmre rustade i relation till
den nya tekniken (Olsson, 2002; Livingstone 2007; Livingstone & Bober, 2005),
kan denna utveckling siledes utgora ett problem. Pa s& vis blir klasstillhorighe-
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tens betydelse for de arbetssdkandes anvdndning av Arbetsformedlingens webb-
plats relevant att studera.

Klass kan definieras pé olika sétt, men vanligen avses en grupp av individer
med liknande yrkesposition och/eller utbildningsniva. I féreliggande studie inrik-
tar vi oss pé klassbegreppets utbildningsdimension snarare dn dess yrkesdimen-
sion. Detta av flera skél: for det férsta kan yrkesvariabeln vara bedréglig nir man
studerar arbetssokande satillvida att studiens population inbegriper personer som
aldrig har yrkesarbetat, men dven eftersom en persons yrke — allra minst bland
arbetssokande — inte behdver stimma 6verens med vederbdrandes utbildningsni-
va. Exempelvis kan en utbildad informator tvingas ta mindre kvalificerade arbe-
ten for att klara sin forsérjning.

Fér det andra har utbildningsvariabeln visat sig generera tydliga och analy-
tiskt fruktbara tendenser i storre utstrickning &n sévél yrke som andra sociala
faktorer. Utbildning tycks kort sagt ha storre betydelse &n andra variabler for hur
arbetssokande medborgare forhéller sig till internet och Arbetsformedlingens
webbplats.

Fér det tredje har det inte funnits mojlighet att jimfora vart statistiska materi-
al med vare sig urvalet eller populationen med avseende péd yrkestillhorighet,
medan sddana jimforelser har varit mojliga vad géiller respondenternas utbild-
ningsniva. Att vart material i detta avseende dessutom stimmer béttre verens
med studiens population dn exempelvis kon, inskrivningstid vid Arbetsférmed-
lingen och i viss médn dven &lder, motiverar vart fokus pa utbildning ytterligare
(se dven avsnittet Metodologiska utgdngspunkter).
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2. Om det politiska samtalet
kring forvaltningens
digitalisering

2.1 Den IT-politiska bakgrunden

Den svenska forvaltningens arbete med att integrera den nya digitala tekniken i
sin verksamhet, savidl som det samtal som kringgdrdat denna utveckling — ett
samtal som i det foljande kommer att behandlas mer djuplodande — bor forstas i
ljuset av den mer generella IT-politik som borjade ta form under 1990-talets mitt.
Det dr i denna som forvaltningens utveckling mot en 24-timmarsmyndighet har
sina rotter, varfor vi inledningsvis kommer att redogéra for hur de politiska ma-
len och visionerna formulerades i relation till framvixten av internet.

I borjan av 1994 holl den davarande statsministern Carl Bildt ett tal i vilket
han apropa den nya digitala teknikens genombrott sade: ”Lat oss stilla malet att
senast 2010 tillhora den globala utvecklingens absoluta spjutspetsar nér det géll-
er utnyttjandet av informationsteknologin.” Uttalandet markerade pd manga sétt
det IT-politiska arbetets borjan och strax direfter tillsatte regeringen den sé kal-
lade IT-kommissionen (Ilshammar 2002, s. 17).

I sitt forsta betdnkande, med den nagot hogtravande titeln Informationstekno-
login — Vingar dt mdnniskans formdga (SOU 1994:118), presenterade kommis-
sionen, som tillsattes med avsikten att ”frimja en bred anvindning av informa-
tionsteknologin i Sverige” (SOU 1994:118, s. 5), de &vergripande ramarna for
sitt fortsatta arbete. Mélen och visionerna for detta var hogt stdllda och den nya
digitala tekniken tillskrevs i det ndrmaste obegriansade mdjligheter. Kommissio-
nen menade exempelvis att IT:s genombrott skulle komma att férdndra saval
manniskors som landers villkor i grunden, apropa vilket den skriver att:

“IT skapar nya mdjligheter savdl for individen som for samhdllet.
Den ckar majligheterna att kommunicera och att samarbeta, att ta
till vara och utnyttia information och kunskap, att losa problem
och att utveckla ny kunskap. Den oppnar nya sdtt att vara, arbeta,
motas och umgds.” (SOU 1994:118, s. 6)

Férmégan att ta till vara pa dessa mojligheter, menade kommissionen, &r intimt
forknippad med Sveriges framgéng i en allt mer globaliserad virld, samtidigt
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som IT ocksa anségs kunna bidra till att hela vért land utvecklas i béttre balans”
(SOU 1994:118, s. 6). IT-kommissionens forvintningar pad den nya teknologin
var foljaktligen hogt uppskruvade, och det var utifrdn dessa forvéintningar som
malen for utvecklingen av den nya tekniken och dess olika anvandningar formu-
lerades. I grova drag bestod dessa i att IT dels skulle bidra till 6kad livskvalitet
for den enskilde, dels skulle forbittra den svenska ekonomins konkurrenskraft
och dirigenom ocksé utveckla det allmidnna vilstandet (SOU 1994:118, s. 7).

Utover ovan redovisade, mer &vergripande mal, formulerade IT-
kommissionen dven mal for en rad tdmligen avgriansade omréden, bland annat
den offentliga forvaltningen. Utan att i detalj redogodra for de IT-politiska malen
géllande denna, kan ségas att de ramas in av forestdllningen om att den nya digi-
tala tekniken dels medfor effektivare och mer serviceinriktade myndigheter till
en lagre kostnad, dels leder till att medborgarnas myndighetskontakter blir bade
enklare och 6ppnare (SOU 1994:118, s. 13). Saledes hyste IT-kommissionen sto-
ra forhoppningar ocksé pé det forvaltningspolitiska omradet.

Samma forhoppningar inryms dven i 1995 ars kommittédirektiv avseende IT-
kommissionen. I och med detta preciserades kommissionens uppdrag en aning,
och bland annat framgar det att Kommissionen for att frdmja en bred anvindning
av informationsteknik, som den hir kallas, ska:?

”...folja nétverksutbyggnaden, vara pddrivande ndr det gdller an-
vdndning av informationsteknik i offentlig sektor samt bidra till att
de rdttsliga frdgor som dr av betydelse for att fa till stand en okad
anvdndning av informationstekniken skyndsamt kan l6sas.” (Dir.
1995:1)

Ur ovanstidende formulering kan vi for det forsta utldsa hur man frén politiskt
hall sag en bred anvdndning av den nya tekniken som ndgot hogst angeldget —
det géllde att ur detta héinseende vara padrivande, samtidigt som férekommande
hinder for utvecklingen snabbt kunde undanrdjas. For det andra kan vi se hur
man 4terigen alltsd framhaller anvéndningen av informationsteknik som sérskilt
viktig inom den offentliga sektorn.

Till f6ljd av regeringens proposition om atgérder for att bredda och utveckla
anvindningen av informationsteknik — den sa kallade IT-propositionen (Prop.
1995/96:125) — omarbetades IT-kommissionens direktiv i mitten av 1996.
Kommissionens arbete skulle i storre utstrackning én tidigare orientera dels mot
att foresld konkreta atgérder for hur tillvixt och sysselsittning kan skapas genom
IT, dels mot att dka tillgéingligheten till densamma (Dir. 1996:46). Bakom denna
omarbetning 14g alltsd regeringens IT-proposition, vilken inrymmer “forslag till
mal for en 6vergripande nationell IT-strategi som pekar ut Sveriges fortsatta vig
in i informations- och kunskapssamhillet.” (Prop. 1995/96:125, s. 2) Propositio-

2 Utdver detta ska kommissionen dels fungera radgivande till regeringen i fragor rérande IT, dels
mana pa och informera om den nya teknikens samhéllsutvecklande mojligheter. Den ska foresla at-
gérder som framjar anviandningen av IT i savil arbetslivet som utbildningsvésendet, liksom den
dven ska belysa IT-anvindningens foljder for samhillslivet i allmédnhet och utvecklingen inom kul-
tur- och mediesektorn i synnerhet (Dir. 1995:1).
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nen rymmer pa samma sitt som IT-kommissionens forsta betinkande en grund-
murad optimism i relation till den nya informationstekniken. Den uttrycker stora
forhoppningar gillande dess potential att forbattra savil den enskildes livskvali-
tet som det allminna vélstdndet, och &terigen tillskrivs den offentliga forvalt-
ningens IT-anvéndning stor betydelse i utvecklingen. Exempelvis anses IT kunna
”stiarka medborgarnas stéllning, utveckla demokratin och underlétta insynen i det
offentligas forehavanden.” (Prop. 1995/96:125, s. 5)

Samtidigt varnar regeringen for nya och 6kade sociala klyftor mellan de som
a ena sidan har tillgéng till och kunskap om den nya digitala tekniken, och de
som, & andra sidan, inte forfogar 6ver dessa resurser (Prop. 1995/96:125, s. 5).
Mot bakgrund av detta betonar regeringen vikten av att stimulera en bred an-
vindning av IT (Prop. 1995/96:125, s. 6). Bland annat skriver man “att alla med-
borgare skall kunna dra nytta av informationsteknikens mojligheter” (Prop.
1995/96:125, s. 2) och att tillgangen till information och kunskap frimjar kreati-
vitet, tillvéxt och sysselséttning, varfor det ar viktigt “att s& ménga som mdjligt
far god kunskap om IT [...]” (Prop. 1995/96:125, s. 6).

Utifrén ovanstdende syn pd den nya teknikens mdjligheter formulerade reger-
ingen malen for en nationell IT-strategi. I grova drag bestér dessa i att tillvarata
informationsteknikens mdjligheter att skapa tillvéxt och sysselséttning savél som
att stirka Sveriges konkurrenskraft. Detta, 1 sin tur, syftar till att utveckla vil-
fardssamhéllet och 6ka medborgarnas livskvalitet. Ambitionerna stricker sig vi-
dare till att forma IT till ett verktyg for 6kad kunskap, demokrati och réttvisa,
vilket innefattar en strdvan mot att skapa bred tillgang till information i syfte att
astadkomma delaktighet och kunskapsutveckling (Prop. 1995/96:125, s. 14).

Utodver detta dr malet dven “att anvénda IT for att 6ka effektiviteten och kvali-
teten i1 offentlig verksamhet och forbéttra servicen till medborgare och foretag.”
(Prop. 1995/96:125, s. 14) Detta understryker aterigen det faktum att man fran
politiskt hall tidigt sdg den digitala teknikens potential att forbéttra forvaltningen,
bland annat genom att mojliggdra mer rationella arbetsrutiner och effektivare or-
ganisations- och samarbetsformer, vilket i sin tur skulle medfora béttre service
och minskade kostnader (Prop. 1995/96:125, s. 67). Den nya teknikens innebo-
ende mojligheter att generera effektivitetsvinster inom forvaltningen — som dit-
tills hade varit den framsta drivkraften bakom en dkad offentlig anvéndning av
IT — anségs sa viktiga att ta till vara att regeringen i propositionen uppmanar alla
offentliga organ att utnyttja IT:s mdjligheter (Prop. 1995/96:125, s. 67).

Pa regeringens begiran tillkallades 1998 en ny IT-kommission med ett delvis
nytt uppdrag. Kommissionen foér analys av informationsteknikens pdverkan pd
samhdllsutvecklingen, som den dirmed kom att heta, skulle grundligare 4n tidi-
gare analysera den nya digitala teknikens forutséttningar och mojligheter att gag-
na det svenska samhillet (Dir. 1998:38). Mer specifikt innebar detta att kommis-
sionen dels skulle verka framétblickande och aktualisera nya fragestéllningar i
relation till IT, dels skulle foresla konkreta atgarder for hur den nya tekniken kan
anvindas for att 6ka tillvixten och sysselséttningen och dessutom géras mer till-
génglig (Dir. 1998:38).

Strax efter utndmningen av den nya IT-kommissionen presenterade regering-
en skrivelsen Informationssamhdllet infor 2000-talet (Skr. 1998/99:2). Den
rymmer fi nyheter, utan cementerar snarare de politiska mal som formulerades i
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IT-propositionen (Prop. 1995/96:125); séledes ligger fokus fortfarande pé att
stimulera anvéndningen av digital teknik, inte minst som ett medel {f6r 6kad kun-
skap, demokrati och réttvisa, men dven for att skapa tillvixt och sysselsittning
savdl som livskvalitet och vilfard. Man talar om “informationsteknik for alla”,
vilket syftar till den digitala klyftan — det vill siga vissa gruppers svarigheter att
tillgodogodra sig den nya tekniken — och vikten av att 6verbrygga denna, sa att
alla kan dra nytta av fordelarna med IT (Skr. 1998/99:2, s. 4-5).

De IT-politiska ambitionerna stidlldes dnnu lite hdgre i propositionen Ett in-
formationssambhdille for alla (Prop. 1999/2000:86). Propositionen utgér ett for-
slag pa en ny inriktning for IT-politiken, vilket ansdgs nédvéndigt i ljuset av den
anmirkningsvart snabba IT-utvecklingen som pé bara nagra &r hade skapat helt
nya forutsittningar for anvdndningen av den nya tekniken (Prop. 1999/2000:86,
s. 21). Regeringen talar rentav om en samhéllsomvandling — en digital revolution
— som “foréndrar var verklighet” och “kommer att beréra och paverka oss alla.”
(Prop. 1999/2000:86, s. 13)

Mot bakgrund av detta och den nya digitala teknikens férmodat positiva kon-
sekvenser for allt fran sysselséttning och tillvéxt till livskvalitet och demokrati,
varnar emellertid regeringen for att utvecklingen riskerar att springa ifran vissa
sociala grupper. Detta, menar regeringen, vore hogst olyckligt, sétillvida att en
digital klyfta kan komma att uppstd mellan de som & ena sidan formér anvinda
och dra nytta av tekniken, och de som & andra sidan inte lyckas tillvarata dess
mojligheter — ndgot som 1 sin tur riskerar att befdsta redan existerande ojamlikhe-
ter (Prop. 1999/2000:86, s. 16).

Det var med utgéngspunkt i denna problematik, vilken vidrorts ocksé i andra
statliga publikationer (se t.ex. Prop. 1995/96:125; SOU 2000:1), som det revide-
rade IT-politiska malet formulerades som att Sverige som forsta land ska bli ett
informationssamhélle for alla:

“IT-politiken dr i grunden inte ett tekniskt utan ett demokratiskt
projekt som handlar om att ge alla mdnniskor tillgang till den nya
teknikens mdjligheter. Sverige dr redan en av de ledande IT-
nationerna i vdrlden. Mdlet bér nu vara att Sverige skall bli det
forsta landet som gor informationssamhidllet tillgdngligt for alla.”
(Prop. 1999/2000:86, s. 23-24)

Med ett informationssamhaille for alla menade regeringen mer specifikt “en bred
IT-kompetens i samhéllet och ett starkt fortroende for anvéindandet av denna tek-
nik”. En si kallad breddsatsning, pastod man, var den enda héllbara grunden for
att Sverige dven fortsédttningsvis skulle kunna hévda sig i den internationella
konkurrensen (Prop. 1999/2000:86, s. 24).

Det ér emellertid viktigt att poéngtera att den nya propositionen inte innebar
nagon egentlig dndring av den politiska kurs som fastlades i och med 1996 ars
IT-strategi (se Prop. 1995/96:125); de 6vergripande mélen &r i huvudsak intakta,
aven om inriktningen avseende forvaltningen konkretiserats en aning. Bland an-
nat skriver regeringen att “all den information individer och foretag behdver fa
frén, och ldmna till myndigheter bor finnas tillgénglig elektroniskt.” (Prop.
1999/2000:86, s. 30)
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Det 4r mot bakgrund av ovan skisserade politiska processer som de svenska
myndigheternas digitalisering bor forstds. Forhoppningsvis har genomgéingen
tydliggjort hur man fran politiskt hall tidigt hade hdga férvintningar pa den nya
teknikens potential att omgestalta forvaltningen till det battre — inte minst med
avseende pa effektivitet och minskade kostnader, men dven géllande tillgénglig-
het, insyn och delaktighet. I annat fall kan Demokratiutredningens utlatande ap-
ropa IT:s mojligheter att stirka demokratin tjina som dnnu ett exempel. I betén-
kandet En uthdllig demokrati! Politik for folkstyrelse pa 2000-talet skriver man:

“IT kan anvdndas for att underldtta ansvarsutkrdvande bland for-
troendevalda och for att stirka medborgarkontrollen 6ver den of-
fentliga makten. Hdr framstdr en utveckling av offentlighetsprinci-
pen sd att den ger vidast mojliga insyn i offentlig férvaltning som
en primdr uppgift.” (SOU 2000:1, s. 108)

Ovanstdende citat belyser inte bara forvintningarna pa den nya teknikens moj-
ligheter att pé olika sitt forbattra forvaltningen, utan dven det faktum att dessa
forvéantningar endast dr en del av en stdrre vision om IT:s potential att skapa ett
samhille genomsyrat av generell vélfard och enskild livskvalitet, sdvél som de-
mokrati, rittvisa och kunskap.

I det foljande ska vi nu trdnga djupare in i de diskussioner som ramat in den
svenska forvaltningens arbete med att inkorporera den nya digitala tekniken i sin
verksamhet. Férutom regeringen — som formulerat de &vergripande malen och
riktlinjerna — har en rad andra aktorer, med ett tydligare fokus pa forvaltningens
utveckling i allménhet och dess anvindning av ny teknik i synnerhet, ocksa bi-
dragit till att forma utvecklingen av digitala myndigheter. Detta géller bland an-
nat Statskontoret, 24-timmarsdelegationen, E-ndmnden och Verva (Verket for
forvaltningsutveckling). Beskrivningar av aktorernas respektive uppdrag och
verksamhet foljer i den 16pande texten.

2.2 24-timmarsmyndigheten — mot en
integrerad utveckling

Innan utvecklingen av forvaltningens elektroniska tjénster tog en fastare, mer in-
tegrerad form, hade ménga myndigheter redan paborjat utvecklingen av e-
tjdnster pd egen hand, utan nigon direkt samordning sinsemellan. Detta hinger
sannolikt samman med att man fran politiskt hall linge 14t de enskilda myndig-
heterna fa tamligen stor frihet att forma den digitala tekniken i enlighet med den
egna verksamheten. Exempelvis borjade Arbetsférmedlingen pa egen hand ut-
veckla sin digitala service redan 1995, da den svenska IT-politiken just hade bor-
jat ta form.

I vad som kan ses som ett forsta led i utformningen av riktlinjer f6r en inte-
grerad utveckling av en sammanhallen e-forvaltning, gav regeringen — med av-
sikten att stimulera den fortsatta utvecklingen av den elektroniska forvaltningen
— 1 slutet av 1999 Statskontoret i uppdrag att ta fram kriterier for begreppet 24-
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timmarsmyndighet.’ Begreppet hade dittills kommit att bli allmént vedertaget och
vigledande i arbetet med att 6ka myndigheternas tillgdnglighet. Kriterierna skul-
le spegla regeringens mal betridffande detta arbete, samtidigt som de skulle kunna
tillimpas pé olika myndigheters grad av anpassning till de angivna malen (Stats-
kontoret 2000:21, s. 11).

Regeringens mal for arbetet med att 6ka myndigheternas tillganglighet — vilka
tar sin utgangspunkt i propositionen Statliga myndigheter i medborgarnas tjinst
(Prop. 1997/98:136) — formuleras i uppdragsbeskrivningen som foljer:

”...statliga myndigheter skall vara tillgdngliga och tillmotesgden-
de, kunna deklarera vilka tjidinster som erbjuds och i vilka former
detta sker, ge enskilda medborgare och foretag tillfille till dialog
och mdjlighet att ldmna synpunkter pd den verksamhet de berérs
av samt medge insyn i och kontroll av myndighetens verksamhet.”
(Justitiedepartementet 1999/5808/F)

Vidare rymmer malbeskrivningen ambitionen att tillgodose kraven fran medbor-
gare med sdrskilda behov, liksom den @ven innefattar en strdvan dels mot forbatt-
rade mgjligheter till ansvarsutkrdvande, dels mot att enskilda medborgare i ett
drende endast ska behova kontakta en myndighet (Justitiedepartementet
1999/5808/F). Av mélbeskrivningen att doma &r sdledes tillgdnglighet, delaktig-
het, samverkan, insyn och ansvarsutkrdvande centrala ledord i arbetet mot en 24-
timmarsmyndighet.

I samband med Statskontorets framstéllning av kriterier for myndigheternas
tillginglighet, presenterades dven den egna tolkningen av begreppet 24-
timmarsmyndighet:

”...begreppet 24-timmarsmyndighet skall sta for en kombination
av dtgdrder som alla syftar till att skapa myndigheter i medbor-
garnas tjdnst. Myndigheten skall hdrvid medvetet implementera
elektroniska ticinster i sin dynamiskt framvixande fordndring mot
nétverksmyndighet.” (Statskontoret 2000:21, s. 13)

Av denna definition framgar dels att begreppet 24-timmarsmyndighet motsvarar
en forvaltning som ménar om medborgarna, dels att implementeringen av elek-
troniska tjdnster dr en véasentlig del av utvecklingen mot en sddan. Siledes ar
Statskontorets kriterier géllande begreppet 24-timmarsmyndighet nédra kopplade
till utbudet av elektroniska tjénster, inte minst de internetbaserade; uppvisad
formaga att erbjuda nétverksinriktad elektronisk interaktivitet ska enligt Stats-
kontoret utgdra den frimsta méttstocken pa hur langt en myndighet kommit i sin
utveckling mot en 24-timmarsmyndighet (Statskontoret 2000:21, s. 7).

® Statskontoret r en central forvaltningsmyndighet for utvirdering och uppfoljning av statlig och
statligt finansierad verksamhet, och ska som sadan bista regeringen med underlag i syfte att séker-
stilla en effektiv och funktionell forvaltning (SFS 2005:862). Malet med Statskontorets verksamhet
dr att bidra med sakliga, kompetenta och hogkvalitativa underlag och insatser (Finansdepartementet
2006/7384), varav en ansenlig mingd alltsd har berdrt den svenska forvaltningens digitalisering.
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For en mer sofistikerad bedomning av nyss nimnda forméga, togs en sa kal-
lad utvecklingstrappa fram. Modellen rymmer fyra kriteriesteg och brukar defi-
nieras som foljer (Statskontoret 2000:21, s. 7-8; E-ndmnden 2004:01, s. 12):

Steg 1 (Information): Webbplats som innehéller statisk, paketerad information
om myndighetens verksamhet och tjanster.

Steg 2 (Interaktion): Webbplats som innehdller interaktiv information om
myndigheten och dess tjanster. Kort sagt ska anvinda-
ren kunna interagera med webbplatsen.

Steg 3 (Transaktion): Webbplats och kommunikationsformer som tillater be-
sokaren att pa ett sdkert sitt himta och ldmna personlig
information.

Steg 4 (Integration): Webbplats och nitverksfunktioner for samverkan med
andra myndigheter och samhilleliga instanser. Anvin-
daren ska séledes bara behova kontakta en myndighet
for att hantera sitt drende eller fa information, dven da
flera myndigheter #r ansvariga. Arendet ska till fullo
kunna genomforas via den aktuella myndighetens
webbplats.

Statskontoret menar dock att dessa kriteriesteg maste kombineras med en upp-
sattning kvalifikationer ifall myndigheternas anpassning till mélen for 24-
timmarsmyndigheten ska kunna beddmas (Statskontoret 2000:21, s. 8). Dessa
kvalifikationer syftar exempelvis till mojligheten att via myndighetens webbplats
fylla i och lamna in blanketter eller kontrollera, slutféra och dverklaga inlimnade
arenden, men dven till bredden av tillgdnglig information om myndigheten. Dér-
utdver innefattar de dven den nétbaserade informationens layout och bakomlig-
gande struktur: Ar informationen organiserad med hinsyn till anviindarens be-
hov? Forekommer relevanta linkar till andra myndigheter? Ar myndighetens do-
kument mojliga att sdka via webbplatsen? etc. (Statskontoret 2000:21, s. 47-49)

Nér regeringen 1999 gav Statskontoret uppdraget att ta fram nyss beskrivna
kriterier for olika myndigheters grad av anpassning till mélen for en foérvaltning i
medborgarens tjénst, utgjorde det pd ménga sitt ett forsta steg mot en 24-
timmarsmyndighet. Sedan dess har &tskilliga publikationer pd temat samman-
stéllts och tillgdngliggjorts av en rad olika aktorer. Med férhoppningen att syn-
liggora diskussionerna bakom den alltjamt pagdende utvecklingen mot en digita-
liserad forvaltning, kommer flera av dessa publikationer i det foljande att be-
handlas mer utforligt.

2.3 En tillganglig férvaltning med teknikens
hjalp
Statskontoret fick 2001 ett nytt uppdrag av regeringen. Den hir géngen bestod

det dels i att tillsammans med berdrda forvaltningsenheter stimulera och bista ut-
vecklingen av en 24-timmarsmyndighet, dels i att paborja och utfora olika sam-

23



verkansprojekt (Justitiedepartementet 2001/4270/F). Detta arbete finns redovisat
i uppdragsperiodens avslutande rapport Samverkande 24-timmarsmyndigheter:
sammanhdllen elektronisk foérvaltning (Statskontoret 2003:18). Hér lamnar vi
Statskontorets utvecklingsarbete diarhén for att istéllet koncentrera oss pa de ut-
maningar man i rapporten identifierar infér den fortsatta utvecklingen mot en 24-
timmarmyndighet.

Statskontoret skriver att allteftersom regeringens visioner for den framtida
forvaltningen  blivit mer preciserade och langtgdende, har 24-
timmarsmyndigheten kommit att bli ndgonting mer &n vad som tidigare var fal-
let. Visionerna innefattar en utveckling mot en forvaltning i vilken statliga myn-
digheter, kommuner och landsting samverkar i niatverk for att fullgdra sina upp-
drag med medborgarna och foretagen i fokus. Utvecklingen kan enligt Statskon-
toret sammanfattas med begreppet medborgar- och foretagsorienterad nditverks-
forvaltning (Statskontoret 2003:18, s. 7-8) — ett begrepp som samtidigt markerar
en forskjutning av samtalet om forvaltningens digitalisering frén att i huvudsak
ha kretsat kring utvecklingen av e-tjdnster pd enskilda myndigheter, till att istél-
let striva mot en sammanlidnkad, samverkande och tillgénglig forvaltning i vil-
ken den nya tekniken spelar en central roll.

I den aktuella rapporten drar Statskontoret upp riktlinjerna for en fortsatt ut-
veckling av en medborgar- och foretagsorienterad nétverksforvaltning. Det &r
viktigt, menar man, att forvaltningen uppfattas som en enhet, varfor det dven &r
centralt att den dr beredd att omprdva existerande verksamhetsprocesser och
strukturer. Genom samverkan med andra, poédngterar Statskontoret, kan dven ef-
fektivitetsvinster goras. Den fortsatta utvecklingen av en medborgar- och fore-
tagsorienterad natverksforvaltning bor dérutdver stréva efter att ge brukarna moj-
ligheter till insyn och medverkan i myndigheternas drendehantering, sévél som
bra, likvérdig och inkluderande service (Statskontoret 2003:18, s. 8).

Innan en medborgar- och foretagsorienterad nétverksforvaltning kan bli verk-
lighet maste ett antal hinder dvervinnas. Harvidlag vilar enligt Statskontoret ett
stort ansvar pa regeringen som bland annat bor préva nya, samverkansorientera-
de organisationsformer for forvaltningen, bade for att paskynda utvecklingen av
e-tjédnster och ta till vara dess potentiella effektivitetsvinster (Statskontoret
2003:18, s. 8). For myndigheternas vidkommande, menar Statskontoret, bor ut-
vecklingen av en medborgar- och foretagsorienterad nitverksforvaltning ddremot
formas med utgangspunkt i f6ljande, hogst konkreta malséttningar (Statskontoret
2003:18, 5. 9):

e Ansokningar skall kunna goras och besked om beslut skall kunna himtas pa
nétet.

e Det skall vara mdjligt att fa bekriftelse pd att man ldmnat en ansdkan om till-
stand, bidrag etc, att ansdkan tagits emot, hur drendet handléggs och nér det
kan véntas besked.

e Ett drende skall endast kridva kontakt med en organisation i forvaltningen.
Registeruppgifter skall kunna himtas automatiskt.

e Synpunkter frén privatpersoner och foretag skall kunna ldmnas elektroniskt.
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Statskontoret har till uppgift att stodja forvaltningens arbete med att n& dessa
mal, ndgot som man enligt rapporten dmnar goéra genom att fokusera tre omra-
den: verksamhetsutveckling, utveckling av e-tjdinster och delaktighet och integri-
tet. Det forstnimnda syftar till att tillvarata de effektivitetsvinster som utveck-
lingen tillgéngliggdr, bland annat genom att titta nirmare pa bakomliggande,
forvaltningsgemensamma verksamhetsprocesser (Statskontoret 2003:18, s. 9).
Nésta avsnitt — En sammanldnkad forvaltning med gemensam front — ar nira
kopplat till detta omrade, och behandlar sdledes i huvudsak frdgor om forvalt-
ningens organisation.

Det andra omradet, utveckling av e-tjinster, berdr ocksé det samverkan mel-
lan forvaltningens olika verksamheter, satillvida att det handlar om att utveckla
tillforlitliga 16sningar géllande informationsutbytet myndigheter emellan s&vil
som mellan myndigheter och brukare. Det sista omradet avser frdgor kring del-
aktighet och integritet, med vilket menas att siarskild uppmarksamhet kommer att
dgnas 4t medborgarnas integritet och mojligheter att bade 1dmna synpunkter pa
och fé insyn i forvaltningens verksamhet (Statskontoret 2003:18, s. 9-10). Dessa
omréden relaterar pad manga sitt till det kommande avsnittet Forvaltningens elek-
troniska medborgarkontakter, vilket framfor allt belyser olika aspekter av kon-
takterna mellan forvaltning och medborgare.*

2.4 En sammanlankad férvaltning med
gemensam front

Begreppet medborgar- och foretagsorienterad ndtverksforvaltning markerade
alltsd en forskjutning av samtalet kring 24-timmarsmyndigheten, satillvida att
storre uppmérksamhet kom att 4gnas 4t myndigheternas interna utveckling mot
en sammanhéllen férvaltning. Denna aspekt av samtalet behandlas bland annat i
Statskontorets rapport Lardomar infor Sveriges fortsatta strdvanden att etablera
ndtverkssamverkande 24-timmarsmyndigheter (2003:100), 1 vilken framfor allt
styrningsfrdgornas betydelse i sammanhanget diskuteras. Dittills hade regeringen
latit myndigheterna fa tdmligen stor frihet att sjdlva avgora i vilken takt och pa
vilka sitt som den egna delen av visionen om 24-timmarsmyndigheten skulle
forverkligas (Statskontoret 2003:100, s. 2).

Angreppssittet har dock medfort vissa problem, inte minst dd begreppet 24-
timmarsmyndighet rymmer en idé om att den offentliga férvaltningen utifran ska
uppfattas som en sammanhdllen enhet, det vill siga en medborgarinriktad och
samverkande nétverksforvaltning. Detta, menar Statskontoret, dr inte mojligt
utan inre sammanhéllning, varfér man i rapporten efterlyser en mer handfast

* Det ska sigas att skiljelinjen som ligger till grund for de bida kommande avsnitten i allra hogsta
grad &r konstruerad. Forvaltningens interna fordndringsarbete diskuteras séllan utan att kontakterna
mellan myndigheter och medborgare uppmérksammas och vice versa. Snarare 4n att representera
tva disparata diskussioner, syftar grinsdragningen dels till att podngtera att samtalet kring utveck-
lingen av den elektroniska forvaltningen lagger tonvikten vid olika aspekter av densamma, dels till
att gora foreliggande framstéllning mer 6verskadlig och lasvinlig.
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styrning av e-forvaltningens framvaxt frén politiskt hall (Statskontoret 2003:100,
s. 4). I ljuset av Statskontorets synpunkter omarbetade regeringen den tidigare
ansatsen, sétillvida att man i 2003 ars budgetproposition foreslar savél tydligare
styrning som okad standardisering och samverkan i den fortsatta utvecklingen av
en samlad e-forvaltning (Statskontoret 2003:100, s. 4-5).

Ett &r senare fastslar Statskontorets promemoria Den offentliga forvaltningen
i e-samhdllet (2004:27) att det knappast gér att tala om en e-forvaltning; det ror
sig snarare om en offentlig férvaltning som tar till vara den digitala teknikens
mojligheter i syfte att béttre tjana samhillet och forverkliga de politiska mélen
(Statskontoret 2004:27, s. 3). Skillnaden ddremellan 4r inte helt ovésentlig, ndgot
som Statskontoret soker uppméarksamma genom den aktuella skrivelsen, som pa
samma gang ytterligare understryker vikten av 6kad myndighetssamverkan ifall
visionen om 24-timmarsmyndigheten ska bli verklighet.

Forvintningarna p& den offentliga forvaltningen i informationssamhallet &r
enligt Statskontoret hdga, inte minst — vilket vi tidigare har sett — fran regering-
ens sida. De politiska malen smélter samman 1 begreppet 24-
timmarsmyndigheten, vars grundtanke bestér i att tjdnster, sdvida det &r gorligt
och kostnadseffektivt, ska tillhandahallas elektroniskt. Det handlar emellertid
inte bara om att erbjuda existerande tjdnster via internet; genom att digitalisera
forvaltningens verksamhet kan ett nytt slags tillgdnglighet skapas, dd anvénd-
ningen av elektroniska sjilvbetjdningstjénster &r tid- och rumsoberoende (Stats-
kontoret 2004:27, s. 10). Den nya tekniken bér ocksé pa mojligheter nér det gall-
er att minska forvaltningens utgifter, exempelvis genom 6kad samverkan, specia-
lisering och nyss ndmnda sjélvbetjaning. Samverkan mellan myndigheter &r en
central del i visionen om 24-timmarsmyndigheten, men paradoxalt nog, menar
Statskontoret, har samverkansmojligheterna om inte férsummats, sd &tminstone
inte tagits till vara fullt ut. Om regeringens visioner ska realiseras, krivs sanno-
likt att forvaltningens strukturer och verksamhetsprocesser fordndras (Statskon-
toret 2004:27, s. 10-11).

Enligt Statskontoret dr det dock inte bara samarbetet mellan olika forvalt-
ningsenheter som kan forbéttras. Medborgarna ér ur flera avseenden missndjda
med hur forvaltningen fungerar, samtidigt som mycket aterstar att géra ocksa nér
det géller utbudet och utformningen av myndigheternas nétbaserade tjinster.
Detta, menar Statskontoret, hinger sannolikt samman med att myndigheternas
utveckling av elektroniska tjdnster alltfér ofta tar sin utgangspunkt i tekniska
mojligheter och tillgénglig programvara, istéllet for anvindarbehovet, verksam-
heten och ekonomin (Statskontoret 2004:27, s. 12-13).

Mot bakgrund av ovan beskrivna problem formulerar Statskontoret ett nytt
forslag till visioner for den framtida forvaltningen. Malet 4r en offentlig forvalt-
ning, med funktionella, effektiva och behovsanpassade strukturer och verksam-
hetsprocesser, vars ambition &r att anvinda den digitala tekniken for att skapa
hoég anvéindar- och verksamhetsnytta (Statskontoret 2004:27, s. 11). Anvdndar-
nyttan bestar 1 att medborgarna ska kunna vilja mellan elektronisk kontakt, be-
sok, brev och telefonkontakt. Vidare ska varken privatpersoner eller foretag be-
hova kontakta mer dn en offentlig myndighet i ett drende, veta hur forvaltningen
ar organiserad for att finna denna myndighet eller limna information som den of-
fentliga forvaltningen redan har. Dessa mél, varav nagra vi kdnner igen sedan ti-
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digare, kan ses som ett uttryck for den allt tydligare betoningen av foérvaltningens
interna samverkan. Verksamhetsnyttan, i sin tur, syftar till de férvaltningsinterna
vinster som ryms i framvéxten av en nétverksforvaltning (Statskontoret 2004:27,
s. 11-12).

Samtidigt, betonar Statskontoret, dr e-forvaltningen inget sjélvindamal, utan
snarare ett medel for att forbéttra servicen for medborgarna savél som den offent-
liga forvaltningens kvalitet och kostnadseffektivitet (Statskontoret 2004:27, s.
12). Denna stdndpunkt utgdr &dnnu ett exempel pa den fokusforskjutning som
tycks ha dgt rum sedan Statskontoret &lades ta fram kriterier for olika myndighe-
ters utveckling av e-tjénster. D4 sdgs en myndighets forméga att erbjuda nét-
verksinriktad elektronisk interaktivitet som det fraimsta provet pd dess utveckling
mot en 24-timmarsmyndighet, medan man numera pastar att e-férvaltningen inte
ar ett mal i sig, utan snarare ett medel for 6kad verksamhets- och anvdndarnytta.

I anslutning till diskussionen kring myndigheternas otillrackliga samverkan
och avsaknaden av en sammanhdllen forvaltning, publicerade Statskontoret rap-
porten Ett system for dterkommande uppfoljining av 24-timmarsmyndigheten
(2004:133). Hari konstateras att diskussionerna kring 24-timmarsmyndigheten
till stor del fokuserat pa tillgéngliga elektroniska tjénster och anvindningen av
desamma, samtidigt som det dgnats for lite uppmarksamhet at myndigheternas
interna arbete med att bli en 24-timmarsmyndighet. Om f6rvaltningen ska upp-
fattas som en sammanhallen enhet, krivs enligt Statskontoret att dess olika delar
tillignar sig gemensamma standarder, normer och arbetssétt. Detta, menar man,
har alltsé inte uppmérksammats i ndgon ndmnvird omfattning, vilket dven géller
24-timmarsmyndighetens potential att 6ka den offentliga sektorns effektivitet
och kostnadseffektivitet (Statskontoret 2004:133, s. 5).

Ar 2006 inrittades si den nya forvaltningsmyndigheten Verva, som dirmed
kom att 6verta och samla de arbetsuppgifter som tidigare vilat pa en rad andra
aktorer inblandade i utvecklingen av 24-timmarsmyndigheten. Verva ska alltsé
understddja utvecklingsarbetet och IT-anvindningen i forvaltningen, vilket mer
precist betyder att verket dels ska frimja tillimpningen av enhetliga kvalitetskrav
och riktlinjer f6r anvindningen av informationsteknik, dels utveckla anvéndbar-
heten av och tillgdngligheten till information och tjénster i elektronisk form (SFS
2005:860).°

P4 ett mer dvergripande plan ska verket bidra till att skapa en effektiv forvalt-
ning — préaglad av hég produktivitet, god kvalitet och bra service — som é&r be-
slutsfattare, medborgare och néringsliv till gagn. Harvidlag tillskrivs férvaltning-
ens IT-anvidndning en central roll och det aligger Verva att medverka till en e-
forvaltning for 6kad enkelhet och réttssdkerhet, vars mal ar att tilldimpa en séker,
effektiv och samordnad informations- och drendehantering (Finansdepartementet
2006/7384). Detta ska verket bland annat géra genom att ta fram riktlinjer for
myndigheternas arbete med att automatisera drende- och informationshantering-

® Vidare ska Verva ansvara for forvaltning, utveckling och marknadsforing av elektronisk samhills-
och rittsinformation, samtidigt som verket dven ska verka for basta mojliga villkor for anskaffning
och anvéndning av informationsteknik inom den offentliga forvaltningen och se till att denna an-
vander gemensamma funktioner och 16sningar. Harvidlag ingar dven att ta hidnsyn till sdvél tekniska
innovationer som teknikneutrala 16sningar (SFS 2005:860).
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en (se Verva 2006:03) och utveckla forvaltningsgemensamma specifikationer (se
t.ex. Verva 2006-10-06).°

Inrdttandet av Verva kan ses som ett utslag av hur samtalet om utvecklingen
av en elektronisk forvaltning har gétt frén att mestadels handla om enskilda
myndigheters utbud av e-tjdnster, till att kretsa kring fradgor om hur ny teknik kan
bidra till samordning, samverkan och tillginglighet inom forvaltningen i stort.
Detta blir sdrskilt patagligt i ljuset av vad Verva faktiskt star for och arbetar med:
Verket for forvaltningsutveckling ska frimja utvecklingsarbetet inom forvalt-
ningen, inte minst gillande IT-anvdndningen och tillimpningen av forvaltnings-
gemensamma riktlinjer for densamma. Saledes stir forvaltningens interna ut-
veckling mot en 24-timmarsmyndighet i centrum, snarare dn utformningen av
dess digitala medborgarkontakter. Darmed inte sagt att denna aspekt helt har
hamnat i skymundan i den aktuella debatten — i vilken for 6vrigt &ven Verva har
gjort vissa inlédgg (se Verva 2006:5) — ndgot som kommer att framga i nistkom-
mande avsnitt. Men jamfort med de tidiga, tdimligen sndva diskussionerna kring
24-timmarsmyndigheten, &r skillnaden i samtalets inriktning och bredd tydlig.

2.5 Forvaltningens elektroniska
medborgarkontakter

Trots att stora delar av debatten om e-forvaltningen sedan 2003 har kretsat kring
myndigheternas interna arbete mot 6kad sammanhéllning, samverkan och till-
génglighet, har den 4nd4 handlat en del ocks& om den konkreta utformningen av
elektroniska kontakter mellan forvaltningen och dess brukare. Exempelvis tillsat-
te regeringen 2003 den sa kallade 24-timmarsdelegationen, vars Overgripande
uppdrag bestod i att stimulera utvecklingen och anvindningen av e-tjanster i of-
fentlig sektor.” En central uppgift var siledes att identifiera offentligt regisserade
verksamheter i vilka e-tjanster kunde gagna medborgare och foretag, savil som
den offentliga sektorn i sig (Dir. 2003:81).

Dérutover skulle delegationen, dir det fanns hinder eller anledningar att pa-
skynda utvecklingen, vidta en rad atgérder. Bland annat skulle den séka nya vi-
gar for 6kad samverkan mellan stat, kommun och landsting savél som mellan of-
fentlig sektor och 6vriga aktdrer. Dessutom alades delegationen att bedéma be-
hovet av och formerna for specifika stddinsatser i utvecklingen av e-tjanster,
uppmuntra anviandningen av kombinerade kanaler for personlig hjilp att nyttja e-

® I regeringens regleringsbrev talas det ocksd om en kompetent forvaltning som ska inge fortroende
och tillit. Harvidlag ansvarar Verva for myndigheternas kompetensforsorjning; verket ska — mot
bakgrund av den efterfragan och de behov som finns inom forvaltningen — ge stdd genom generella
utvecklingsinsatser, bland annat rérande fordndringsarbete och den fortsatta utvecklingen av en
elektronisk forvaltning (Finansdepartementet 2006/7384).

" Delegationen definierade e-tjénster som “tjanster som tagits fram och levereras med elektronisk
kommunikation” (SOU 2004:56, s. 7), vilket foljaktligen motsvarar méjligheten att anvinda “’servi-
cekanaler som telefonservice, call-centers, Internet och SMS utéver mojligheten till personliga
tjanster och brev.” (SOU 2005:119, s. 17)
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tjdnsterna, och undersdka vilka tjanster som kan vara ldmpliga att erbjuda via
nya kommunikationsplattformar (Dir. 2003:81).

Utifrén de hér direktiven formulerade 24-timmarsdelegationen vissa mél for
sitt arbete. Dessa finns bland annat presenterade i delrapporten E-tjdnster for alla
(SOU 2004:56) och bygger i grova drag pa att utbudet av e-tjanster ska styras av
den enskildes behov. Myndighetskontakterna ska férenklas och nya tjénster er-
bjudas. Tillgingligheten ska vara hog, med vilket menas dels att servicen — oav-
sett medborgarens geografiska hemvist eller myndighetskontaktens tidpunkt — ar
god, dels att tekniken ar anpassad till individens forutsittningar. Det sistnimnda,
fastslar man, kriver flexibla e-tjadnster som formar svara mot de behov av stéd
som olika individer har i olika livssituationer (SOU 2004:56, s. 9).

Utvecklingen av fler och nya former av e-tjdnster gynnar emellertid inte bara
den enskilde, menar 24-timmarsdelegationen, som ocksé pekar pa deras potential
att frigora resurser och dirigenom hoja kvaliteten pa den offentliga verksamhe-
ten. Slutligen framhdver man ocksa att ingen ska vara helt och héllet hinvisad till
de nya elektroniska tjdnsterna, for oavsett hur vil anpassade de ér till olika indi-
viders skilda behov, kommer en del fortfarande att foredra traditionella kontakt-
véigar sdsom personliga méten eller brev (SOU 2004:56, s. 9).

24-timmarsdelegationens mal 4r, till skillnad fran exempelvis Vervas, formu-
lerade ur ett medborgarperspektiv snarare dn ett myndighetsperspektiv. Istéllet
for att fokusera forvaltningens interna utveckling mot en 24-timmarsmyndighet,
uppehaller sig delegationens mélséttningar vid fragor som rér kontakterna mellan
myndigheter och medborgare i allménhet och de digitala kontakterna dem emel-
lan i synnerhet.

I januari 2004 inréttades den sé kallade E-ndmnden, som pé ett dnnu tydligare
sétt dn 24-timmarsdelegationen behandlar fragor om forvaltningens elektroniska
granssnitt gentemot medborgarna. Ndmnden fick bland annat i uppdrag att under
Statskontorets ledning vidareutveckla den tidigare vigledningen for utvecklingen
av 24-timmarsmyndigheten (se Statskontoret 2002:13), ndgot som sméningom
gav upphov till Vigledningen 24-timmarswebben 2.0 (E-nimnden 2004:01). Syf-
tet med denna &r att forma utvecklingen av offentlig sektors webbplatser pé ett
sadant sitt att s manga anvindare som mojligt, oberoende av egenskaper och
formagor, ska kunna ta del av information och interagera via webbplatsen pé ett
enkelt och effektivt sitt. Anvisningarna &r tinkta att vara forvaltningsgemen-
samma, varfor de &dven kan ségas bistd 6kad samverkan mellan olika myndighe-
ter (E-nimnden 2004:01, s. 2).

E-ndmndens vigledning ger en miangd konkreta rad avseende myndigheternas
utformning av sina webbplatser. De kan handla om att myndigheterna méste er-
bjuda léttlast information sdvil som information pé allt fran teckensprdk och
engelska till de svenska minoritetsspraken och de vanligaste invandrarspraken.
Réden kan ocksa gilla e-tjanster, sdsom att det via webbplatsen ska vara mojligt
att hdimta och ldmna blanketter, initiera, folja och ldmna in drenden, stilla fragor
till myndigheten, etc. Ofta dr riktlinjerna ytterst explicita och formulerade sdsom
”Viktiga egenskaper eller funktioner ska vara oberoende av anvidndarnas forma-
ga att uppfatta en viss farg” eller ”Alla sidor ska ha lénkar till startsidan och
andra sidor som ar viktiga for orienteringen” (E-ndmnden 2004:01, s. 33-34).
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Utan att tringa alltfor djupt in i rdden avseende myndigheternas utformning
av sina webbplatser kan sdgas att man uppmanas konstruera dem med anvénda-
ren i centrum, med vilket bland annat menas att webbplatsens brukare bdr invol-
veras i1 utformningen av densamma (E-ndimnden 2004:01, s. 7). I anslutning till
detta talas det om vikten av att kartligga anvidndarna och deras behov i relation
till webbplatsen (E-ndmnden 2004:01, s. 8). Darutéver understryker védgledning-
en att offentliga webbplatser ska vara tillgingliga for alla, vilket innebdr att
myndigheterna i1 utformningen av sina webbplatser méste undvika att bygga in
svarigheter, liksom de dven maste identifiera och undanrdja befintliga hinder (E-
nimnden 2004:01, s. 9).}

E-ndmnden har till stor del alltsa arbetat med frigor om tillgénglighet och an-
vindbarhet — med andra ord forvaltningens elektroniska medborgarkontakter.
Den har emellertid &ven utarbetat végledningar for myndigheternas informa-
tionshantering och informationssékerhet (se t.ex. E-nimnden 2004:02; E-
ndmnden 2005:02; E-ndmnden 2005:01); fokus har saledes inte enbart legat pa
forvaltningens elektroniska granssnitt gentemot anvindarna, utan i minst lika
stor utstrickning pad dess interna arbete mot att genom 6kad samverkan béde
fungera och uppfattas som en sammanhéllen enhet, ndgot som blir tydligt ocksa i
nidmndens slutrapport.

I slutet av 2005 avvecklades savél E-ndimnden som 24-timmarsdelegationen,
varpa deras arbetsuppgifter togs 6ver av den nya forvaltningsmyndigheten Ver-
va.’ 1 samband med Vervas tillblivelse och det dirtill kopplade arvet fran tidigare
instansers arbete, gav E-ndmnden 1 sin slutrapport uttryck for sin syn pa den fort-
satta utvecklingen av en e-forvaltning. Héri betonar man sérskilt vikten av att
aven fortséttningsvis utveckla gemensamma standarder och normer for det for-
valtningsinterna elektroniska informationsutbytet i samarbete myndigheterna (E-
ndmnden 2005/26-1, s. 17). Daremot talas det inte mycket om vare sig anviandar-
na eller webbplatsernas anviandbarhet och tillgénglighet.

I likhet med E-ndmnden publicerade ocksé 24-timmarsdelegationen en slut-
rapport — E-tjdnster for ett enklare och dppnare samhdlle (SOU 2005:119) — i
vilken slutsatserna av arbetet med att stimulera utvecklingen och anvindningen
av offentliga e-tjénster finns sammanfattade.'® I rapporten betonas, precis som i
E-ndmndens slutrapport, vikten av att olika myndigheter, i syfte att ge ett sam-
manhéllet intryck, tillsammans strivar efter att skapa ett mer enhetligt grinssnitt
och en gemensam begreppsapparat. Vidare dr det enligt delegationen angeldget
att e-tjinsterna ér enkla att anvinda och kan tillhandahallas genom flera olika

8 Under 2006 publicerade Verva en uppdaterad version av E-nimndens vigledning for utvecklingen
av 24-timmarsmyndigheter (Verva 2006:5). Den aktualiserade vigledningen rymmer fa egentliga
forandringar, dven om enskilda riktlinjer har fortydligats, utokats eller fornyats. Bland annat har ett
tydligare fokus pa anvéndbarhet och anvéndarcentrerad systemutveckling tillkommit, liksom vissa
klarldgganden angaende tillganglighetsaspekterna. Dessutom betonas vikten av att anvéndarna kén-
ner tillit till de offentliga e-tjansterna pa ett tydligare sitt &n tidigare (Verva 2006:5, s. 9).

® Verva dvertog i samband med detta ocksé delar av Statskontorets verksamhet (Verva 2006:5).

10 24-timmarsdelegationens arbete har fven gett upphov till en rad sa kallade underlagsrapporter, var-
av manga har riktat fokus mot relationen mellan medborgarna och den elektroniska forvaltningen.
Se till exempel Offentliga e-tjcnster i medborgarens tjdinst (2005) och Det framviixande e-
samhdillets paverkan pa medborgaren (2004).
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kanaler, inte minst i ljuset av den digitala klyftan (SOU 2005:119, s. 7). Till-
géngen till en tjanst ska séledes inte vara forenad med formagan att anvinda en
viss teknisk 10sning, eftersom detta riskerar att exkludera tekniskt mindre bemed-
lade medborgare fran myndigheternas service — ndgot som gar stick i stiv med
de politiska mélen och forvaltningens krav pa likabehandling.

I anslutning till detta betonar delegationen sérskilt vikten av ett noga kartlagt
medborgarperspektiv i det fortsatta utvecklingsarbetet, varpa den efterlyser me-
toder for att ta reda pa vilken betydelse utvecklingen och anvindningen av of-
fentliga e-tjanster har for jamlikheten mellan olika medborgargrupper. P4 sa vis,
menar delegationen, kan riskerna med exkludering undvikas. Likvél papekas be-
hovet av speciella insatser for de grupper som idag stir utanfor informations-
sambhillet, sirskilt med tanke pé att dess mél &r att Gverbrygga klyftor utan att
skapa nya (SOU 2005:119, s. 8-9). Den digitala tekniken kan rent potentiellt 6ka
livskvaliteten for éldre, funktionshindrade och boende pa landsbygden, sétillvida
att den Overbryggar geografiska avstdnd och underlittar sociala kontakter. For
dessa grupper finns sdledes &tskilliga fordelar med myndigheternas digitalise-
ring. Samtidigt finns en risk att internet, om det inte kommer dessa grupper till
gagn, skapar en digital klyfta som snarare befaster deras utanforskap.

2.6 Konklusion

Om samtalet kring forvaltningens digitalisering till en bdrjan préglades av ett
timligen sndvt fokus pd enskilda myndigheters utbud och utveckling av e-
tjénster, har det efterhand breddats och kommit att rymma frdgor om hur forvalt-
ningen kan sammanlinkas, samverka och tillgéngliggéras med hjélp av den nya
digitala tekniken (se Schema 1). Darmed har samtalet alltmer kommit att handla
om den forvaltningsinterna utvecklingen mot en 24-timmarsmyndighet, utan att
for den sakens skull 1dmna relationen mellan férvaltning och brukare helt diarhén.
Man skulle kunna uttrycka det som att de senaste arens diskussioner om forvalt-
ningens digitalisering har placerat dess potentiella verksamhetsnytta i centrum,
medan dess potentiella anvindarnytta har forpassats till periferin.

Det ar svart att sdga vad denna samtalsforskjutning beror pa, men det tillta-
gande intresset for den nya teknikens mojligheter att genom samverkan &stad-
komma en forvaltning som préglas av okad effektivitet och minskade kostnader,
antyder att det finns bakomliggande, kanske allt starkare, ekonomiska incita-
ment. En alternativ tolkning dr att man fran politiskt hall anser att myndigheter-
nas elektroniska medborgarkontakter inte kan utvecklas s mycket ldngre, varfor
denna punkt har hamnat lingre ned pa dagordningen. Mojligen star forklaringen
till den dndrade diskussionen att finna nagonstans mittemellan dessa bada tolk-
ningar.

Som vi strax ska se har den ovan beskrivna politiska diskursen ackompanje-
rats av ett framvixande forskningsfalt kring forvaltningens digitalisering. I nést-
kommande kapitel, dér vi redogdr for forskningen pd omrédet, framtrider flera
gemensamma berdringspunkter mellan de politiska och vetenskapliga diskussio-
nerna, samtidigt som kapitlet &ven mojliggdr en mer kritisk 14sning av de forst-
ndmnda.
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3. Om forskningen kring
forvaltningens digitalisering

3.1 Introduktion

E-government ar en forkortning av electronic government och anvinds som
paraplybegrepp for att beskriva den digitala myndigheten som fenomen, men
ocksa dess utveckling och anvédndning. I slidktskap med e-government finns en
rad olika begrepp som ér relevanta for forskningsdmnet. Exempel pa dessa ér e-
governance, e-democracy, e-business och e-security. 1 denna &versikt kommer
fokus att ldggas pa e-government dven om andra begrepp kommer att tas upp i
ljuset av detta.

I grova drag syftar e-government till den digitala kommunikationen mellan
myndigheter och andra aktorer. Den amerikanske informationsforskaren Jeffrey
Seifert menar att e-government har olika dimensioner och kan utifrdn dessa se
olika ut. Han identifierar tre olika kommunikationsvéigar som den digitala myn-
digheten kan ta: myndighet till myndighet, myndighet till foretag, samt myndig-
het till medborgare (Seifert 2003, s. 3-9). Den sistndimnda kommunikationsvagen
ar kanske den som har fatt storst uppmérksamhet och det dr ocksd myndighetens
digitala kommunikation med medborgaren som foreliggande undersokning avser
studera.

Da vi avser kommunikationen mellan myndighet och medborgare, kan e-
government definieras som tillhandahallandet av myndighetstjanster genom IT,
framst internet (Garson 2006, s. 18-19; Marche & McNiven 2003, s. 75; UN-
PAN, 2002; OECD, 2003). Begreppet inrymmer alltsa den forvandling som
myndigheterna just nu genomgar; fran att endast ha tillhandahallit information i
fysisk form genom exempelvis broschyrer och endast ha varit tillgéingliga pa be-
staimda tidpunkter, till att erbjuda digital information och tjanster till alla med en
internetuppkopplad dator oberoende av tid och rum.

Om e-government dr ett relativt konkret fenomen — tillhandahallandet av in-
formation och tjanster pa digital vig — ar det besldktade begreppet e-governance
en mer komplex process. Enligt den amerikanske forskaren G. David Garson syf-
tar e-governance till fordndringar av staten i den bemérkelsen att fokus flyttas
fran myndigheterna till ndtverk av olika aktorer:
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“E-governance [...] refers to a vision of changing the nature of the
state. Under e-governance, networks rather than agencies become
primary. Moreover, networks blur the lines separating governmen-
tal, nonprofit, and private-sector actors.” (Garson 2000, s. 19)

Men e-governance kan ocksé forstds som ett teknikmedierat forhallande mellan
medborgarna och staten, ett forhdllande som bygger pa potentiella elektroniska
overldggningar kring det medborgerliga samtalet, politikens utformning och ut-
tryck for medborgarens vilja (Marche & McNiven 2003, s. 75). Pa sé sitt kan e-
governance betraktas som sjélva styrningen av samhillet pé elektronisk vig, vil-
ket bor studeras utifrdn bade organisationerna och den enskilde medborgaren.
Fenomenet kan ténkas stirka medborgarna d& dessa kan utnyttja tekniken till sin
fordel, samtidigt som teknologiska innovationer ocksé kan anvéndas for stirkan-
det av den institutionella makten. E-governance blir dirfor ett komplext samspel
mellan medborgerlig och institutionell makt. Ett problem med detta ar att da tek-
niken fir 6kad betydelse kan digitalt resurssvaga grupper exkluderas i storre ut-
strackning &n tidigare.

E-government bor forstds som en del av e-governance da det sistndmnda in-
begriper en fordndring av sjdlva samhillsstyrningen och sjalvfallet utgor dé ock-
s& myndigheterna en del av denna. Eftersom dessa forédndringar i férvaltningen
kommer att fa konsekvenser fér medborgaren ar det nodvandigt att problematise-
ra dennes forutsittningar i relation till den digitala utvecklingen, och studera det-
ta i en social och kulturell kontext.

3.2 Hur ser forskningsfaltet ut?

Eftersom forskningen om e-government befinner sig i sina yngre dagar och dess-
utom inbegriper flera olika discipliner, innehar den dnnu ingen direkt tematisk
kéirna eller ndgra allmént vedertagna begreppsdefinitioner (Lofstedt 2005, s. 39).
Det gar emellertid att skonja dvergripande monster i hur férvaltningens digitali-
sering forskningsméssigt har angripits, vilket tillater oss att konstruera en karta
over forskningsfaltet.

Vi har i denna rapport valt att sortera forskningen om e-government efter hu-
ruvida det i huvudsak dr organisationen (myndigheten) eller medborgaren som
studeras. Vér oversikt 6ver forskningsfaltet vilar alltsd pa en konstruktion av tva
kategorier: studiet av forvaltningens digitala utbud och studiet av anvindarna.
Till den forstndmnda kategorin rdknas den forskning som behandlar myndighe-
ters implementering av den nya tekniken, konsekvenserna som detta har for or-
ganisationerna, samt studier av konkreta myndighetswebbplatser och digitala
tjénster. I den andra kategorin placeras studier som behandlar medborgarnas an-
vindning av de digitala tjdnsterna. Hér inryms ocksa studier som beaktar den di-
gitala klyftan, det vill siga medborgarnas olika tillgéng till och fardigheter vad
géller den nya tekniken.

Eftersom var undersokning &r en anvindarstudie kommer vi i denna oversikt
att noggrannare granska de undersdkningar som &r centrerade kring medborgar-
nas bruk av den digitala forvaltningen. Detta for att ge en tydligare bild av hur
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faltet som ligger vér forskning ndrmast ser ut, och pé sa sitt visa vad denna un-
dersokning tillfér studiet av e-government. Forst ska vi dock behandla studier
om det digitala utbudet mer 6vergripande.

3.3 Studiet av forvaltningens digitala utbud

3.3.1 E-government och organisatoriska processer

Studiet av forvaltningens digitala utbud har fatt stort utrymme pa det unga forsk-
ningsféltet om e-government. Forskare har lagt stor vikt vid implementeringen
av tekniken och de konsekvenser som detta kan téinkas f& for sjdlva organisatio-
nerna. I denna sorts forskning liggs stort fokus pa sjidlva tekniken, och organisa-
toriska fordndringar studeras ménga ginger som en konsekvens av de teknolo-
giska innovationerna. Nedan f6ljer exempel pa sddan empirisk forskning.

Ett viktigt bidrag till kunskapen om e-government har Garson lagt fram i och
med sin digra 6versikt Public Information, Technology and E-governance (Gar-
son, 2006). I denna aterges bade teoretiska och empiriska bidrag till forskningen
om e-government. Garson menar att det finns olika motiv till varfor myndigheter
och andra organisationer viljer att implementera ny teknik. Det kan exempelvis
handla om behov av att utoka kontrollen, 6nskan om att underlitta informations-
spridning, eller externa faktorer som driver pa utvecklingen (Garson 2000, s.
458). Han menar att diskussionen kring forhdllandet mellan IT och organisatio-
ner har priglats av optimism, vilken grundar sig i den demokratiska potential
som ny teknik innehar (Garson 20006, s. 445).

Ett vanligt antagande &r att den nya tekniken plattar till” organisationerna
vilket skulle innebéra decentralisering och demokratisering. Detta eftersom vissa
mellanled i beslutsfattandet (frimst mellanchefer) skalas bort, ndgot som Okar
mojligheten for medarbetare av lidgre rang att fatta beslut. Detta far delvis empi-
riskt stod vad géller den privata sektorn, medan inte lika mycket talar {for att of-
fentliga organisationer forédndras pd samma sitt. Istéllet visar forskningen som
Garson aterger att kopplingen mellan teknisk innovation och organisatorisk om-
strukturering dr ytterst liten i offentliga organisationer (Garson 2006, s. 447).
Empiriska studier visar dessutom att redan decentraliserade offentliga organisa-
tioner inte “plattas till” ytterligare vid implementering av ny teknik. I vissa fall
behalls centraliserade inslag i beslutsfattandet eftersom detta visat sig vara 16n-
samt (Garson 2006, s. 451)."!

Liknande tendenser finner den svenske informationsteknologen Hékan Sund-
berg d& han studerar de problem som kan tinkas uppkomma nér privata och of-
fentliga organisationer omorganiserar vid digitalisering. Sundberg menar att trots

! Aven den belgiske forskaren Arre Zuurmond visar centraliseringens lonsamhet for organisationers
kontrollstruktur vid digitalisering. I studiet av strukturella fordndringar av Belgiens forsékringssy-
stem finner han stod for att organisationers struktur kan bli plattare och mer dynamiska vid digitali-
sering, utan att for den skull forlora den centraliserade kontrollen (Zuurmond, 2005 s. 133-146).
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paskyndningen av offentliga organisationers digitalisering av tjanster och infor-
mation har dessa inte natt sin fulla potential, och detta har ménga génger organi-
satoriska forklaringar. Nér organisationer implementerar ny teknik, och didrmed
ocksa blir mer beroende av denna, sker en inomorganisatorisk fordndring som
bland annat diffuserar gransdragningarna mellan olika avdelningar. Detta sker
inte smartfritt hos offentliga organisationer, menar Sundberg, eftersom dessa i
hogre grad ar reglerade och mojligheten till fordndring dérfor blir begrénsad.
Privata organisationer har haft andra forutséttningar, vilket gjort att de béttre har
lyckats genomfora organisatoriska fordndringar och kundorienterade satsningar.
Forfattaren menar dock att myndigheter i viss méan foljer de vdgar som privata
foretag gjort i utvecklingen av digitala tjénster, och att skillnaderna dem emellan
pa vissa omraden &r ytterst smé (Sundberg 2006, s. 47-58).

Men att myndigheternas digitalisering inte nitt sin fulla potential och e-
govermentprojekt misslyckats, kan @ven forklaras av andra faktorer. En anled-
ning till att 6nskvérda organisatoriska fordndringar inte uppkommer kan exem-
pelvis tinkas bero pa beslutsfattandet. Enligt de amerikanska forskarna Jinwon
Ho och Theresa A. Pardo gir méinga e-governmentprojekt ett negativt 6de till
motes eftersom beslut rorande informationshantering och IT fattats utan hénsyn
till existerande forskning (Ho & Pardo 2004, s. 1-5). P4 ett liknande sitt menar
Garson att IT-projekt dir implementeringen av teknik bestdms frén organisatio-
nens topp, dven kint som ett top-down-perspektiv, misslyckas i storre utstriack-
ning &n dem som skaffar och anvénder tekniken utifran lokala behov (bottom-up)
(Garson 2006, s. 459).

Empirisk forskning visar alltsd att implementeringen av ny teknik inte alltid
far 6nskade konsekvenser. Skillnader i inre och yttre struktur mellan offentliga
och privata organisationer gor att implementeringen av teknologiska innovatio-
ner inte blir lika effektiv hos myndigheter som hos privata foretag. I den presen-
terade forskningen har fokus legat pé teknologin och de rddande organisations-
strukturerna, vilket gor att organisatoriska forédndringar (eller ickefoéréndringar)
uppfattas som direkta effekter av tekniken. Med ett sddant synsétt kan andra be-
tydelsefulla faktorer missas, som exempelvis hur beslutsfattandet kring den nya
tekniken ser ut samt pa vems initiativ som implementeringen sker.

Problemet med att endast studera e-government utifrdn organisationers per-
spektiv ér att vi inte ser hur myndigheterna anvdinder tekniken for att né ut till
medborgaren, vilket dr ndgot av en huvudpodng med den digitala férvaltningen.
Meningen med denna &r ju inte endast att fordndra sjdlva organisationen utan
ocksa att genom ny teknik omskapa kommunikationen med omgivningen. Ett
tema som inryms i studiet av forvaltningens digitala utbud ir de digitala kanaler
som offentliga organisationer anvéinder for att kommunicera med brukarna. Det
finns flera olika sitt som offentliga organisationer kan anvénda IT f6r att né ut
till medborgarna, men frimst sker detta genom webbplatser.

3.3.2 Webbplatser och e-tjanster

Trots att myndigheter kan ha olika mal med sina digitala projekt finns ett dver-
gripande syfte att férvandla verksambheten till ett automatiserat system dér med-
borgarens behov star i centrum. Jeffrey Seifert menar dock att myndigheternas
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digitalisering av diverse anledningar tar olika lang tid, och har darfor konstruerat
ett schema som visar fyra olika nivéer for offentliga organisationers digitalise-
ring: ndrvaro, interaktion, transaktion och férvandling (Seifert 2003, s. 9-11; jft.
Statskontoret 2000:21, s. 7-8).

I ndrvarostadiet presenterar sig myndigheterna i den digitala sfdren. Det ror
sig frimst om att man ldgger upp en webbsida som tillhandahéller broschyrlik-
nande information och kontaktuppgifter utan mdjlighet till interaktion. I det in-
teraktiva stadiet erbjuds anvindaren istillet enklare interaktiva utforbarheter som
exempelvis mojligheten att ladda ner formulér for utskrift. Det kan ocksa rora sig
om kontakt via e-post for att besvara enklare fragor. Digitala myndigheter som
befinner sig i det transaktionella stadiet erbjuder medborgaren att utfora drenden
nér som helst pad dygnet. Detta stadium innefattar en form av sjélvservice vilket
tilldter anvéndaren att fylla i intyg eller betala in avgifter direkt via webbplatsen.
Men trots att mojligheterna till interaktion &r storre i detta stadium, i jimforelse
med de tidigare tva, dr kommunikationen &dnda oftast enkelriktad (frdn medbor-
garen till myndigheten eller vice versa). I forvandlingsstadiet, som ocksé ar det
hogsta, erbjuds anvindaren att utfora interaktiva drenden som kan berora fler &n
en myndighet. Medborgarens behov anses dé std i centrum eftersom denne inte
behover vinda sig olika myndigheter for att utrédtta diverse drenden, utan det
racker att vinda sig till ett enda stélle. Seifert betonar dock att det fortfarande ar
séllsynt att hitta myndigheter som befinner sig i detta stadium.

Det ar viktigt att understryka att Seiferts schema 4r en konstruktion, men det
utgor anda ett redskap for att analysera myndigheters digitala utbud. Hur pass ut-
vecklad en offentlig webbplats dr kan ha betydelse for hur kommunikationen
mellan myndighet och medborgare ser ut. Det kan tyckas att ju mer “broschyr-
liknande” en webbplats dr desto mer styrd dr medborgaren gentemot myndighe-
ten, som da sétter ramar for vilken typ av information som ska tillhandahéllas.
Nedan ska vi beakta empirisk forskning kring just detta.

De engelska forskarna John Morison och David Newman ldmnar ett intressant
bidrag till forskningen om kommunikationen mellan myndigheter och medborga-
re genom sin undersékning av de offentliga webbportalerna UK Online och The
Citizen Portal (Morrison & Newman 2001, s. 171-174). Forskarna menar att of-
fentliga myndigheter i och med digitaliseringsprocessen har anammat den privata
sektorns metoder, vilket har fatt till foljd att medborgare betraktas som kunder.
Problemet med detta &r att de offentliga webbplatserna tillhandahéller informa-
tion efter ett bestimt monster vilket d& begransar medborgarens mdjlighet till ak-
tivt deltagande. I likhet med privata foretags webbplatser har dessa tvd webbpor-
taler skapats uppifrén, pd makthavarnas premisser. Medborgarens mdjlighet att
formedla synpunkter och kritik till myndigheterna &r enligt forfattarna bristfallig
och hért styrd. De menar att offentliga webbplatser anvinds for att tillhandahalla
information utifrin myndigheternas behov, istéllet for att understddja ett aktivt
medborgarskap dér individer ocksé kan kontrollera de styrande.

For att fa ytterligare nyans p& de problem som Morison och Newman finner
hos de statliga webbplatserna i Storbritannien kan det vara lampligt att titta pa
hur utvecklingen har sett ut i andra europeiska ldander. En spansk forskargrupp,
ledd av foretagsekonomen Lourdes Torres, gjorde en omfattande studie av hur
utvecklingen av e-government ser ut i Europa. Gruppen studerade e-government
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pa lokal nivé i 35 europeiska stider och analyserade de offentliga webbplatserna
utifrén ett schema likt det Seifert (2003) konstruerat (Torres et al. 2006, s. 277-
282). Resultaten visar att de flesta lokala webbplatserna fortfarande befinner sig 1
ett informativt stadium diar mojligheten till tvdvigskommunikation &r begrédnsad
(Torres et al. 2006, s. 282-287). Forskarna ifragasitter att e-government forand-
rar samhéllsstyrningen pa kort sikt, d& deras studie visar att teknologin formas
inom ramen for redan existerande politiska och sociala strukturer (Torres et al.
2006, s. 296-300).

Vi kan alltsa se att Torres et al (2006) och Morison och Newman (2001)
skonjer liknande problem hos den digitala forvaltningen: béda studierna pekar pa
brister vad géller mojligheten till interaktion, vilket begransar medborgarens in-
flytande i det digitala métet med myndigheten. '

En forklaring till att utvecklingen av webbplatser inte sker som den borde kan
ligga 1 hur yttre omsténdigheter, som exempelvis hemtillgéng till internet, ser ut.
Den brittiske systemvetaren George Kuk har bland annat funnit att i engelska re-
gioner ddr internettillgdngen &r hog finns dven de mest utvecklade myndighets-
sajterna, och vice versa (Kuk 2002, s. 356-361). Detta visar att vi inte endast kan
ta hansyn till den digitala tekniken i studiet av e-government — vi maste snarare
se digitaliseringen i ett storre perspektiv.

3.3.3 En helhetsbild av férvaltningens digitalisering

Vi har hittills redogjort for empiriska studier av offentliga organisationers digita-
lisering, vilka har gett oss en mer nyanserad bild av hur implementeringen av ny
teknik kan se ut i praktiken. Till viktiga bidrag till forskningsfaltet hor emellertid
ocksa teoretiska studier som ger oss nya sétt att betrakta e-government pa.

Exempelvis har Ake Gronlund, professor i informatik, presenterat en teori
som &r tinkt att fungera som en ram for att bedoma anvindbarheten av e-
government. Huvudskillnaden mellan Gronlunds forskning och de andra presen-
terade texterna ligger i att istéllet for att se myndigheter som flera avgransade
enheter uppfattar han dess digitala motsvarigheter som en sammanhingande hel-
het (Gronlund 2005, s. 1-2).

Det ricker enligt forfattaren alltsa inte med att s6ka utrona vilka faktorer som
ar avgorande for den digitala myndighetens framgéng i ett specifikt fall, &ven om
ocksa detta kan vara av betydelse. Han menar att det finns en del faktorer som
talar for en framgangsrik digital férvaltning, bland annat 1dmplig teknologisk inf-
rastruktur, en Overgripande vision och strategi samt pétryckningar utifran. Pa
motsvarande sétt finns det faktorer som talar emot en lyckad implementering av
IT, exempelvis oldmplig teknologisk infrastruktur, bristfillig projektledning och
déligt fordndringsarbete. Vidare menar Gronlund att tidigare forskning har an-
vént sig av perspektiv som inte varit tillrackliga for att visa utvecklingen av for-
valtningens digitalisering. Exempelvis menar forskaren att top-down- och bot-

"2 Det finns dock studier som visar p medborgarens méjlighet till interaktion rorande myndighets-
fragor (se t.ex. Josefsson & Ranerup 2003, Hogg et al, 2003). Men i dessa fall ror det sig inte om
webbplatser helt och héllet i myndigheters regi.
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tom-up-perspektiven inte ar helt tillfredsstillande nir utvecklingen av den digita-
la férvaltningen undersoks, eftersom dessa inte fangar hela digitaliseringsproces-
sen (Gronlund 2005, s. 2-7).

Teorin som Gronlund presenterar dr viktig att ha i dtanke eftersom den sitter
myndigheternas digitalisering i en storre kontext, vilket i sin tur tvingar oss att se
bortom den enskilda myndigheten och dess implementering av ny teknik. Genom
att se myndigheternas digitalisering som ett system kan vi inte heller bortse fran
anvindarna av de webbaserade tjdnsterna. I det foljande kommer vi att titta nér-
mare pé studier som har uppmarksammat just detta.

3.4 Anvandarstudier

Forskningen kring anvéndarna av e-government kan i jimforelse med studiet av
forvaltningens digitala utbud uppfattas som glest, bade pé nationell och pé inter-
nationell niva. I grova drag kan faltet delas in efter hur anvéndarnas forhallande
till den digitala myndigheten studeras. I denna &versikt synliggors tvé typer av
anvindarforskning: studier med ndgon form av social problematisering samt stu-
dier av mer behavioristisk karaktér.

I den forstndmna kategorin finns studier som bland annat undersoker hur ut-
bredd anvindningen av myndigheternas digitala tjdnster ar, vilken grad av inter-
aktion som férekommer och hur bruket ser ut utifran sociala faktorer sasom kon,
klass och etnicitet. Dessa studier knyter an till diskussionen om den digitala klyf-
tan, nagot som vi dterkommer till.

Den andra typen av studier tar mindre hénsyn till sociala faktorer, och place-
rar istdllet individen i en mer direkt relation till tekniken. D& dessa studier be-
traktar anvindningen som en konsekvens av tekniken, kan man i grova drag se
dem som behavioristiska.

3.4.1 Anvandningen av tekniken i en social kontext

De amerikanska forvaltningsforskarna John Clayton Thomas och Gregory Streib
var tidigt ute med att studera den digitala férvaltningens anvéndare. De underso-
ker hur internet fungerar som kontaktyta och hur anvindningen av den digitala
forvaltningen ser ut. Mer konkret studerar de vilka medborgarkategorier som be-
soker myndigheternas webbplatser, varfor och hur de vérderar erfarenheterna av
desamma (Thomas & Streib 2003, s. 83-89).

Resultaten visar att da internettillgdngen 4r lag bland medborgarna, ar an-
vindningen av myndigheters webbplatser detsamma. Vidare finner de att med-
borgarna anvinder myndigheternas webbplatser for informationshdmtning snara-
re dn interaktion, och att de mest erfarna internetanvindarna ocksa dr de som 1
hogre grad interagerar med myndigheterna pd webben. Forfattarna finner dven
skillnader mellan olika sociala grupper vad géller anvindningen av internet och
myndigheters webbplatser. Hogutbildade och vita anvéinder myndigheternas saj-
ter 1 storst utstrdckning, och forfattarna menar att anvindarna av den digitala for-
valtningen ar en mer exklusiv elit 4n brukarna av internet i stort. Forskarna me-
nar att myndigheterna bor héalla andra kontaktvéigar 6ppna for att inte sténga ute
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medborgare som inte anvénder de digitala kontaktytorna (Thomas & Streib 2003,
s. 89-99).

Thomas och Streibs resultat stimmer vél dverens med vad den amerikanske
statsvetaren Christopher G. Reddick kommer fram till genom sin studie, i vilken
han soker se forflyttningen fran lokal till systematisk byrakrati genom att studera
medborgarnas anvindning av myndigheters webbplatser och tjansterna som dar
erbjuds. De lokala byrékraterna &r tjanstemin som har direktkontakt med med-
borgarna medan den systematiska byrékratin ir baserad pa informationssystem
som ersitter de forras roll (Reddick 2005, s. 38-39).

Studien visar att medborgarna inte anvénder myndigheternas webbplatser sér-
skilt ofta, vilket enligt Reddick indikerar att den automatiserade byrékratin fort-
farande dr langt borta. Vidare finner forfattaren att nir medborgarna anvénder
dessa webbplatser ér det framst for att soka information — interaktion &dr ovanligt
(Reddick 2005, s. 46-48). Forskaren finner dven sociala missférhallanden vad
géller anvindningen, d4 vita mén frdn de 6vre samhéllsklasserna anvinder myn-
digheternas webbplatser i storst utstrackning (Reddick 2005, s. 51-55).

De bada studierna dr viktiga d& de forst och framst visar att mdjligheten att
anvinda myndighetstjdnster pA webben inte automatiskt genererar anvindning
(se daven Higglund, 2006). Dessutom visar de att brukarna av myndigheternas
webbplatser inte 4r en homogen grupp, och att sociala faktorer dr av betydelse
for anvandningen av de digitala myndigheterna. Men de béda studierna ger oss
endast en Overgripande bild av hur e-government kan betraktas i en sociokultu-
rell kontext. Vi far genom rapporterna inte veta sd mycket om anvéndarna mer én
deras sociala bakgrund, och att de som anvinder myndigheters webbplatser i stor
utstrdckning ocksa flitigt anvénder internet (jfr. Bélanger & Carter, 2006). Av-
saknaden av djupare analyser av anvidndarna gor att man inte riktigt kan finna or-
saker till varfor exempelvis etniska minoriteter anvénder de digitala kontaktytor-
na i lagre grad.

3.4.2 Individen i direkt relation till tekniken

De amerikanska systemvetarna Lemuria Carter och France Bélanger har utifrén
ett mer behavioristiskt angreppssitt forsokt forklara varfor e-government anting-
en tas i bruk eller ignoreras av medborgarna. Detta gér de genom att utforma en
modell som ska underldtta analyser av medborgares tillvaratagande av e-
government. Forfattarna menar att det finns avgoérande likheter mellan den elek-
troniska handeln och den digitala forvaltningen, och anvinder sig dérfor av litte-
ratur fran bdda omradena i utformningen av sin modell. Enligt modellen &r det
ytterst viktigt att anvéindarna upplever den erbjudna tjénsten som béde nyttig och
enkel att anvénda, eftersom detta i slutindan har inverkan pa benégenheten att ta
del av tjénsten i fraga. Vidare méste anvindaren ha tillit till bdde tekniken och
berérda myndigheter for att e-forvaltningen ska tas i bruk (Carter & Bélanger
2004, s. 1-4).

Problemet med modeller av detta slag &r att de i stort sett helt bortser frén so-
ciala faktorer som klass och etnicitet, vilka har visat sig betydelsefulla for hur
medborgarna tar till sig och anvinder e-férvaltningen. Med detta synsitt uppfat-
tas alla medborgare handla efter ett visst monster, vilket &r en grov forenkling av
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verkligheten. Saledes sitts interaktionen mellan teknik och medborgare i ett so-
cialt vakuum, vilket inte tilliter studiet av medborgaren i olika sociokulturella
kontexter. "

Den ringa anvindarforskningen tyder pé att det finns ett samhillsvetenskap-
ligt tomrum att fylla. Visserligen lyfter bland andra Thomas & Streib (2003)
samt Reddick (2005) fram sociala faktorer som orsaker till den ojimlika anvand-
ningen av myndigheters webbplatser, men deras analyser ldmnar en del att ons-
ka. Trots att dessa forskare soker problematisera sina resultat utifran diskursen
om den digitala klyftan finner vi att detta bor goéras pé ett djupare vis. Lat oss
nedan redogodra for hur detta samtal kan ske pa ett mer djuplodande sitt.

3.5 E-government och den digitala klyftan

Den digitala klyftan — the digital divide — &syftar glappet mellan de som anvén-
der internet och de som inte gor det. Med andra ord konstaterar begreppet att an-
vindningen av ny teknik inte dr jamlik. Litteraturen kring den digitala klyftan &r
diversifierad séatillvida att den fokuserar pa olika aspekter. Det kan exempelvis
rora sig om rika ldnders forsprang i tillgang till och anvéindning av ny digital
teknik gentemot fattiga ldnder, eller digitala ojimlikheter inom ett land som visar
att socialt och kulturellt resurssvaga grupper ocksa hamnar pa efterkélken i for-
hallande till ny teknik (se t.ex. Chadwick, 2006; Garson, 2006).14

Problematiken som kan skonjas i litteraturen kring den digitala klyftan hand-
lar minga génger om hur klyftan ska métas, men i grund och botten ror det sig
om tillgdngen till internet. Garson visar tre olika sitt att méta klyftan pa (Garson
2006, s. 98. Jfr. Chadwick, 2006; Bertot, 2003; Nilsson, 2005).

Dikotomisk tillgdng: Med detta synsétt ser man endast till tillgdngen av hard-
vara, alltsd den fysiska tillgdngen. Den som har tillgéng till en dator med inter-
netuppkoppling anses da vara anvéindare.

Kontinuerlig tillgang: Utdver den dikotomiska tillgdngen tar detta synsitt
aven hénsyn till var internet finns tillgangligt (hemmet, bibliotek, skola), vilken
uppkoppling som finns, vilken tid som ldggs pé att vara uppkopplad och vilka

13 Aven Horan et al (2006) och Horst et al (2006) gor studier med liknande utgdngspunkter dir med-
borgarens tillfredsstillelse och upplevelser av risk ér centrala utgangspunkter for studiet av e-
government. Sociala faktorer som klass, kon och etnicitet hamnar i skuggan for perspektiv som ute-
slutande ror tekniken och individen.

!4 Glappet mellan de som flitigt anvinder ny teknik och de som inte gor det, betraktas dock inte en-
hélligt som en klyfta. Den amerikanske forskaren Richard Rose (2005) menar att man istéllet for
klyfta bor tala om ett forsprdang som kan hinnas ikapp. Rose, starkt inspirerad av medieforskaren
Everett Rogers (1995), péstar att de som hamnat pa efterkilken och inte har tillgang till ny teknik
kan hinna ikapp de andra nér de teknologiska innovationerna etablerats pa marknaden, och bland
annat sjunkit i pris. Vad detta synsétt inte tar hdnsyn till 4r att teknikens stédndiga utveckling medfor
att vissa grupper kommer att ha tillgang till den allra nyaste tekniken medan andra hamnar pa efter-
kélken. De kunskaper och erfarenheter som de tidiga anvéndarna av den nya tekniken besitter ska-
par alltsa ett glapp, en klyfta, som blir svér att dverbrygga om man ser bortom den fysiska tillgang-
en.
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implikationer detta har f6r ens ekonomi. Fokus ligger alltsd pa de faktorer som
kan vara avgorande for en kontinuerlig anvindning av internet.

Kompetensbaserad tillgang: En dnnu djupare definition av tillgéng, vilken be-
lyser det faktum att medborgarens kunskap och skicklighet géllande internet har
betydelse for hur tekniken anvénds (jfr. Warschauer 2004, s. 31-48).

Den fysiska tillgdngen dr av mycket stor betydelse for att kunna méta och
uppskatta den digitala klyftan, men det vore fel att stirra sig blind pd huruvida
ménniskor har en dator med internetuppkoppling eller inte, eftersom vi d& kan
missa viktiga aspekter av den egentliga tillgdngen. Genom att endast se till den
fysiska tillgadngen kan bekdmpningen av den digitala klyftan verka enkel; att ut-
rusta manniskor med datorer skulle i s fall 16sa alla problem. Men verkligheten
ter sig mer komplex dn s. Det &r viktigt att forstd anvéindningen av internet ut-
ifrén olika sociala faktorer, och med ett samhéllsvetenskapligt synsatt ar det dér-
for vitalt att se bortom den fysiska tillgdngen. Genom att géra detta nar vi djupa-
re kunskap om medborgarnas digitala resurser, d& vi kan skilja mellan olika sor-
ters tillgdng (exempelvis betriffande kunskap om och erfarenhet av ny teknik).
P4 sa sitt kan vi ocksd nyansera det digitala utanforskapet (se t.ex. Wilhelm,
2000).

Da anvéndningen av e-government bygger pa nidgon form av tillgang till in-
ternet méste vi som forskare hela tiden beakta forhallandet mellan medborgarnas
digitala resurser och myndigheternas webbaserade tjénster. Och detta forhallande
maste i sin tur studeras utifrdn de sociala och kulturella premisser som medbor-
garna omgérdas och formas av — forst da kan vi forstd medborgarens relation till
den digitala myndigheten.

3.6 Konklusion

Forhoppningsvis har foregaende avsnitt bidragit till en kontextuell forstaelse for
studiens problemstéllning och tydliggjort likheterna mellan den politiska och
akademiska diskursen kring den digitala forvaltningen. Dessa likheter kan dock
vara virda att uppmérksammas ytterligare infor fortsittningen. Vad som ar vik-
tigt att komma ihag, men samtidigt ofta gloms bort i diskussionerna om myndig-
heternas digitalisering, &r att anvéndarna av Arbetsformedlingens webbtjanster
egentligen har ganska lite gemensamt. Bortsett frdn att de &r inskrivna vid Ar-
betsformedlingen och i varierande utstrackning soker eller har sokt arbete, ingér
anvindarna i skilda sociokulturella sammanhang — strukturerade utifrén deras
olika klass, kon, etnicitet, dlder, geografiska hemvist, etc. — vilket rimligen har
betydelse for hur de anvédnder och forhaller sig till den aktuella myndighetens di-
gitala sjélvservice. Dessa sociala aspekter har — som vi just sett — allt som oftast
negligerats bade fran politiskt hall och inom forskningen pd omradet.

Det politiska samtalet om den elektroniska forvaltningen har i allménhet pla-
cerat de forvaltningsinterna vinsterna hogst upp pa dagordningen, nigot som
medfort att anvindarna av digitala myndighetstjadnster har behandlats som just
séddana — anvéndare av vissa tjdnster och inte sd mycket mer. Sdlunda har man
glomt att arbetssokande har hogst olika, sociokulturellt formade forutséttningar i
relation till den digitala tekniken. Kort sagt har de politiska diskussionerna kring
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svensk forvaltnings digitalisering bade tagit avstamp i och befést en hdgst ensi-
dig bild av anvidndaren av offentliga webbtjéinster.

Detsamma géller stora delar av forskningen kring forvaltningens digitalise-
ring. Snarare 4n att studera hur de digitala tjdnsterna tas i ansprak och formas av
olika anvindargrupper, har forskningen — precis som de politiska diskussionerna
— uppehéllit sig antingen vid den nya teknikens potential att effektivisera forvalt-
ningens verksamhet (se t.ex. Ho & Pardo, 2004; Gronlund, 2005; Zuurmond,
2005; Sundberg, 2006) eller myndigheternas webbplatser i sig (se t.ex. Morison
& Newman, 2001; Kuk, 2002; Josefsson & Ranerup, 2003; Seifert, 2003; Torres
et al, 2006). Detta har resulterat i att anvindarna ofta framstills som en dverdri-
vet homogen grupp, vilken antas anvinda och forhalla sig till myndigheternas
digitala tjénster p4 samma sétt.

Precis som det politiska samtalet har séledes dven forskningen uppforstorat
anvindarnas gemensamheter och forminskat de sociokulturellt baserade skillna-
derna dem emellan; arbetssokande ses som arbetssokande och som sadana till-
skrivs de behov som kan tillgodoses pa elektronisk vig. Resonemanget r inte
nddvindigtvis osant, men det dr pafallande generaliserande och inte sarskilt pro-
blematiserande. Foljaktligen dr vart syfte att foreliggande studie ska bidra till att
nyansera ovan beskrivna diskussioner.

Delar av forskningen pa omrédet har forvisso intresserat sig for hur olika so-
ciala grupper anvdnder myndigheternas nitbaserade sjdlvservice, men likafullt 4r
foreliggande studie angeldgen av flera anledningar. Fér det forsta dr den befint-
liga forskningen sillan djuplodande; ibland studeras endast anvidndningen av
myndighetsrelaterade webbplatser i1 allménhet, vilket ar att bortse fran skillnader
bade myndigheter och digitala tjanster emellan (se t.ex. Thomas & Streib, 2003;
Reddick, 2005). Andra ganger &r problemet att man studerar anvdndningen utan
att ta hinsyn till anvindarnas attityder till sévil internet som myndigheternas
webbplatser, vilket medfor att viktiga aspekter av den komplexa medieanvéind-
ningen gar forlorade (se t.ex. Bélanger & Carter, 20006).

Fér det andra tycks undantagen — det vill sdga den mer djuplodande forsk-
ningen — ofta studera grupper som kan karaktiriseras som digitalt resursstarka.
Ibland &r detta ett medvetet val (se t.ex. Hogg et al, 2003), medan det andra
génger ar resultatet av metodologiska tveksamheter (se t.ex. Carter & Bélanger,
2004; Bélanger & Carter, 2006). Det finns givetvis podnger med att studera re-
sursstarka gruppers relation till olika myndigheters webbplatser, men det ar vik-
tigt att rikta fokus ocksd mot de grupper vars forutséttningar i relation till internet
inte ar fullt lika goda.

Fér det tredje utgdr digitaliseringen av forvaltningen en alltjimt pagdende
process, samtidigt som allt fler far allt storre tillgang till internet. Detta medfor
ett kontinuerligt behov av studier om forhéllandet mellan anvéindare och digital
forvaltning. I ljuset av att manga studier pd omradet &r nigra ar gamla, framstar
denna undersokning som timligen behdvlig. An mer angeligen ter den sig mot
bakgrund av bristen pé svenska studier av anvdndningen av och attityderna till
den elektroniska forvaltningen. Den nationella kontexten har i detta avseende
sannolikt tdmligen stor betydelse, bland annat d& den offentliga férvaltningens
struktur och kultur skiljer sig mellan olika ldnder, men framfor allt eftersom for-
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valtningens digitalisering &r olika 1&ngt gdngen och medborgarnas tillgang till in-
ternet varierar.

Fér det fjdrde, slutligen, tenderar ménga anvindarstudier att se ménniskors
medieanvindning som alltfor instrumentell, funktionalistisk och individualistisk.
Anvindarna framstar ofta som frikopplade fran de sociokulturella ssmmanhang i
vilka de ingér, vilket medfor en begrinsad forstaelse for deras relation till myn-
digheternas digitala existens (se t.ex. Carter & Bélanger, 2004; Hagglund, 2006;
Horst et al, 2007). De arbetssokande medborgarnas anvéndningar av Arbetsfor-
medlingens webbplats dger inte rum i ett socialt vakuum, utan bor snarare forstis
som inbidddade i anvindarnas vardag — en vardag som inte bara struktureras av
att de soker arbete, utan dven av sociala faktorer sasom klass, kon, etnicitet, al-
der, geografisk hemvist, etc.

Foljaktligen utgdr den hér studien ett viktigt bidrag till det aktuella forsk-
ningsfiltet, inte minst genom dess samhéllsvetenskapliga ansats och fokus pa
anvindarna. I nistkommande avsnitt redovisar vi studiens metodologiska ut-
géngspunkter, varpa Arbetsformedlingens webbplats beskrivs och resultaten av
studien presenteras och analyseras.
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4. Metodologiska
utgangspunkter

4.1 Metod

Foreliggande rapport vilar pa enkédtundersdkningen Digitaliseringen av Arbets-
formedlingen, gjord under hosten 2006 och varen 2007. Studien bygger alltsé pa
en kvantitativ metod, da vi i enlighet med dess problemformulering och syfte so-
ker fanga bredden och skdnja meningsbédrande samband vad géller anvindningen
av den aktuella myndighetens digitala tjanster. Att anvdnda sig av en enkét som
insamlingsteknik kan tyckas problematiskt i ljuset av studiens sociokulturella
angreppssitt. Ett sddant anses ofta forutsitta en nirhet till studieobjektet, vilket
kvalitativa snarare 4n kvantitativa metoder brukar medfora. Enkédten som teknik
distanserar oss fran véar population och i viss mén hdmmar den oss frén att djupa-
re studera dess erfarenheter och forhallningssitt. Vi menar dock att det &r mdjligt
och till och med efterstrdvansvért att féra samman vara teoretiska utgangspunkter
med en kvantitativ metod, inte minst med tanke pa att anvéndarforskningen om
e-government ar knapp och vi bor striva efter att bygga en bred empirisk bas gil-
lande anvindningen av den digitala forvaltningen. I ett senare skede &r det dock
viktigt att studera fenomenet pa ett kvalitativt, mer djuplodande sitt.

4.2 Population och urval

Denna studie avser alltsd att undersoka gruppen arbetssékande — inte i forsta
hand som just arbetssdkande, utan framfor allt i egenskap av anvdindare av Ar-
betsformedlingens digitala tjdnster. Visserligen kan dven arbetsgivare anvénda
dessa, men da vi soker studera relationen mellan digitala myndigheter och med-
borgare fokuserar vi saledes pa de arbetssokande. Att Arbetsformedlingen tidigt
inforde digitala tjénster och att manga méanniskor nagon gang i livet kommer i
kontakt med den, gor relationen mellan dess digitala variant och de arbetssokan-
de forskningsmadssigt relevant. Dessutom kan vi inte bortse ifran att arbetssokan-
de utgor en i flera avseenden speciell och vetenskapligt intressant grupp av an-
véndare av digital forvaltning, satillvida att deras osékra position pa arbetsmark-
naden medfor att de i storre eller mindre utstrackning riskerar att socialt exklude-
ras. Foljaktligen finns skillnader mellan anvéndare av Arbetsformedlingens och
exempelvis Skatteverkets digitala tjénster, vilka vi — trots att vi studerar arbets-
sokande som anvindare av digital forvaltning, snarare 4n som arbetssékande —
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kommer att uppmirksamma i véra analyser. Det ar emellertid viktigt att poéngte-
ra att arbetss6kande inte dr ndgon homogen grupp, utan bestir av personer med
olika klass, etnicitet, kon, alder och geografisk hemvist — faktorer som ocksa kan
tinkas inverka pé vilka arbeten man séker och varfoér. Gruppen arbetssdkande &r
komplex och for att férvandla den till en population att studera maste vi tydligare
definiera den.

Studiens population bestar av arbetssokande personer som &r inskrivna vid
Arbetsformedlingen, vilka vid tidpunkten for datainsamlingen, det vill séga april
2007," enligt myndigheten var 546 260 stycken i hela Sverige.'® For att fa till-
racklig bredd i vért material har vi valt att inkludera s& manga olika typer av ar-
betssokande som mojligt i vart urval.'” P4 sa vis kan vi fa en 6verskadlig bild av
de digitala tjédnsternas anvéndning, utan att exkludera viktiga anvandargrupper.

Vi har anvént oss av ett nationellt, obundet slumpmassigt urval om 2000 per-
soner som &r arbetssdkande och inskrivna vid Arbetsformedlingen. Denna typ av
urval l4ter oss finna bredden vad giller de arbetssdkandes forhallande till Arbets-
formedlingens digitala tjanster, och — i den man det gar — dven att fa ett helhets-
grepp om fenomenet. Styrkan i ett obundet slumpmaéssigt urval ligger bland an-
nat i att alla enheter (till exempel sociala variabler) har samma chans att komma
med i urvalet, vilket 6kar chanserna for hog representativitet (Magne Holme &
Krohn Solvang 1991, s. 187). Det foreligger dock alltid en risk for statistisk fel-
marginal 1 materialet, men detta &r inte exklusivt for anvdndningen av obundet
slumpmassigt urval.

Urvalsramen for vér studie dr konstruerad utifran Arbetsférmedlingens regis-
ter 6ver samtliga inskrivna vid myndigheten, vilket gér populationen som stude-
ras och urvalsramen ndstintill identiska. Detta minimerar riskerna for statistisk
felmarginal och 6kar precisionen i métningen. Samtidigt visar urvalsfraktionen
att sannolikheten for att en specifik arbetssokande i var population hamnar i stu-
diens urval ar 0,4 procent. I jaimforelse med studier dér hela befolkningar under-
soks bor vart urval ses som stort i férhdllande till populationen.

!5 April ses ofta som en limplig manad for enkitundersokningar, atminstone jamfort med sommar-
manaderna eller december da manga antingen har semester eller mycket att gora och darfor inte
gérna besvarar enkiter. Dessutom dr undersokningstillfallet neutralt ocksa i relation till arbetsmark-
naden, satillvida att rérelserna pa denna da ar ganska begransade. Exempelvis sker ingen in- och
utgéng till utbildning, och likasa dr det vanligare att tjanster paborjas eller avslutas i samband med
jul- och sommarledigheter. Dérfor ldmpar sig april for denna typ av undersdkningar.

' Om inte annat anges, utgar samtliga uppgifter rérande populationen fran ett dokument frin Ams,
vilket utover det avidentifierade urvalet 4ven innefattar uppgifter om den studerade populationen
vid tidpunkten for stickprovet.

17 Saledes bestar vart urval av dppet arbetslosa, arbetssokande forsatta i arbetsmarknadspolitiska &t-
gérder och tim- eller deltidsanstéllda. Vi har valt att inte inkludera de som far 16nebidrag eller har
offentligt skyddat arbete, eftersom dessa grupper, trots att de &r inskrivna vid Arbetsformedlingen,
finns ute i arbetslivet.
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4.3 Enkatens utformning

For att kunna gora 6nskade observationer har vi for denna studie konstruerat en
enkit bestdende av 53 frigor, vilken skickades ut till de 2000 personerna i vart
urval. Enkéten skickades forst ut i slutet av april 2007, varpé tvd paminnelseen-
kéter skickades ut i tvaveckorsintervall till de ickesvarande. Slutligen gjorde vi
aven ett fjarde utskick till dem som @nnu inte svarat, bestdende av ett pAminnel-
sekort. Enkétens 53 frdgor fordelades pé fyra olika frageomraden, vilka tar sin
utgéngspunkt i studiens problemformulering och teoretiska utgangspunkter.

Det forsta omradet som enkéten behandlar &r respondentens anvéndning av
och attityder till internet. Genom att gora observationer kring respondentens rela-
tion till internet kan vi bilda oss en uppfattning om den arbetssékande som inter-
netanvéndare. Detta dr mycket viktigt for att sitta anvdndningen av de digitala
myndighetstjansterna i en kontext. Det andra observationsomradet behandlar re-
spondenternas relation till Arbetsformedlingens webbplats och myndigheten i
mer generell bemérkelse. Genom observationerna som gors i dessa avsnitt far vi
inblick 1 hur respondenten forhéller sig till myndigheten pa och utanfor internet,
samtidigt som det dr hir vi direkt méter sjdlva anvindningen av myndighetens
internetbaserade tjdnster.

I enkétens tredje avsnitt frigas respondenten om sina medievanor, mer kon-
kret om konsumtionen av bocker, tidningar och TV. Materialet som dessa fragor
har genererat anvinds emellertid inte i denna studie, eftersom det faller utanfor
ramen for dess omedelbara fokus. Daremot kommer det sannolikt att redovisas i
andra sammanhang framover, exempelvis i form av artiklar. I den fjdrde och sis-
ta delen av enkéten gor vi observationer berérande respondentens bakgrund. Fré-
gorna ror respondentens inskrivningstid vid Arbetsférmedlingen och vilken ka-
tegori av arbetssokande denne tillhdr, men dven mer traditionella bakgrundsfra-
gor sdsom civilstdnd, kon, etnicitet, yrke och utbildning. Dessa fragor &r viktiga
for analysen av materialet dd de hjdlper oss att kategorisera respondenterna ut-
ifrn vissa bakgrundsegenskaper, vilka sedan kan relateras till deras anvdndning
av exempelvis internet och Arbetsféormedlingens digitala tjénster.

4.4 Om materialet

Studiens material bygger pd de svar som erhallits fran enkétutskicken, vilka se-
dan har kodats om till siffror for att kunna nyttjas for statistiska dndaméil. Efter
tre enkétutskick och ett pAminnelsekort ndddes i en svarsfrekvens pé 40 procent,
vilket motsvarar 762 ifyllda enkéter av ett urval om 1916 personer. Urvalets
minskning beror till storsta delen pa att vissa personer som fétt enkéten har flyt-
tat utan eftersdndning och ddrmed varit omojliga att nd. Likasd har svarsofor-
mogna, pd grund av sjukdom eller spréksvérigheter, strukits fran urvalet. Svars-
frekvensen pa 40 procent maste ses som 14g, men man ska ha i atanke att arbets-
sokande dr en svérstuderad grupp. En vidare diskussion om detta fors i det kom-
mande avsnittet om metodproblem. Innan dess ska vi beskriva det befintliga ma-
terialet och gora en bortfallsanalys.
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I den f6ljande beskrivningen av vart material kommer jimforelser i den man
det gar att goras dels med det faktiska urvalet av arbetssokande, dels med popu-
lationen som helhet, det vill sdga arbetssdkande inskrivna vid Arbetsféormedling-
en vid tidpunkten for stickprovet. En svarsfrekvens pa 40 procent betyder att lik-
nande jamforelser och en dartill kopplad analys av de ickesvarande blir av stor
betydelse for de analytiska mojligheterna och resultatens tillforlitlighet.

Till att borja med kan sdgas att vart material rymmer en konsméissig snedfor-
delning; hela 63 procent av respondenterna &r kvinnor, medan méinnen endast ut-
gdr 37 procent.

Kon Vart material Urval \ Population
Man 37 47 46
Kvinna 63 53 54

Schema 2: Jimforelse mellan vart material, urvalet och populationen vad gdller de
arbetssékandes kon (siffrorna avser procent och dr avrundade till ndrmaste heltal).

Ocksé 1 urvalet ér andelen kvinnor storre dn andelen mén, men fordelningen de
bada grupperna emellan ar avsevirt jamnare: 53 mot 47 procent. Urvalet svarar
sélunda tdmligen vil mot populationens kdnsmissiga sammansittning, vilken
vid tidpunkten for stickprovet, det vill sdga april 2007, var 54 procent kvinnor
och 46 procent médn. Att kvinnor &r mer svarsbendgna dn méan dr knappast sér-
skilt hdpnadsvickande, utan snarare regel dn undantag i samhéllsvetenskapliga
enkitundersokningar. 1 vart fall dr snedférdelningen emellertid pafallande och
slutsatser rorande kon bor darfor goras med forsiktighet.

Materialet rymmer vidare en stor andel personer av utlindsk hédrkomst (30
procent). I studien definieras denna grupp som personer som antingen dr fodda
utomlands eller har minst en utrikesfodd forilder.'® Var definition skiljer sig fran
Ams i det avseendet att myndighetens etniska kategorisering endast bygger pa
var den arbetssokande sjilv dr f6dd. I det avidentifierade urval som efter under-
sokningens genomforande erhéllits frdn Ams (se avsnittet Metodproblem) delas
de potentiella respondenterna in i nordiskt respektive utomnordiskt fodelseland,
medan officiell statistik dver populationen skiljer pd Sverigefédda och utrikes-
fodda arbetslosa (till skillnad fran inskrivna)."” For att Gver huvud taget kunna
uttala oss om hur den etniska sammansattningen i vart material forhéller sig till
det ursprungliga urvalet respektive populationen som helhet, har vi alltsé fatt av-
passa etnicitetsvariabeln efter Ams maétt.

'8 Genom en siddan kategorisering exkluderar vi inte sociala och kulturella faktorer (t.ex. annat mo-
dersmal 4n svenska, eller for- och efternamn som avviker fran de traditionellt svenska) som kan
vara géllande bade for médnniskor som invandrar till Sverige, och for deras barn. Trots att barn till
invandrare strangt taget dr forsta generationens svenskar finns det anledningar att anta att nimnda
faktorer kan ha implikationer for deras sociala tillvaro och dérfor finner vi denna kategorisering av
etnicitet analytiskt fruktbar.

' http://www.ams.se/go.aspx?c=49
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Fodelseland Vart material Urval Population
Nordiskt 76 77 76
Utomnordiskt 17% 23 24

Schema 3: Jimforelse mellan vart material, urvalet och populationen vad gdller de ar-
betssokandes fodelseland (siffrorna avser procent och dr avrundade till ndrmaste heltal).

Ovanstdende schema tyder pé att vart material ur etnicitetshinseende motsvarar
s&vél urvalet som populationen som helhet timligen vil: ungefir tre fjirdedelar
av materialet utgors av arbetssokande med nordiskt fodelseland, vilket ocksé ar
fallet for urvalet och populationen.

Nér det géller de utomnordiskt fodda ar andelen mindre i vart material &n i
sévél urvalet som populationen, vilket medfor att den sammanlagda procentsat-
sen inte uppgér i hundra procent — det saknas sju procent. Detta beror pé att det i
sex procent av fallen inte har varit mdjligt att faststélla de utrikesfoddas fodelse-
land och dirmed inte heller ifall de 4r fodda i nordiska lénder eller ej. Fordel-
ningen mellan arbetssokande med nordiskt och utomnordiskt fodelseland ser
foljaktligen nagot annorlunda ut i realiteten &n i vart material. Aven om vi inte
kan vara helt sdkra pé att sa ar fallet, &r dock det mest sannolika att stérre delen
av aktuella sex procent dr utomnordiskt f6dda, i alla fall om man beténker det
faktum att de inte ar fodda i Sverige (vilka utgdr den stora majoriteten av de med
ett nordiskt fodelseland). Samtidigt vore det hdgst uppseendevickande om den
aktuella andelen till storsta delen utgjordes av personer fran &vriga, blott fyra
nordiska ldnder (trots att de sammantaget star for en stor del av invandringen till
Sverige). Harvidlag torde sdledes inga storre representativitetsproblem foreligga.

I den méan vi anvénder etnicitetsvariabeln i den kommande analysen, &r det
emellertid viktigt att komma ihag att var definition utgér ifran huruvida den ar-
betssokande sjélv eller ndgon av vederborandes fordldrar dr fodd i1 Sverige eller
inte. I detta avseende kan darfér Ams statistik dver populationen arbetssokande
under april 2007,”" i vilken arbetslésa kategoriseras som Sverigefodda eller utri-
kesfodda, tinkas vara béttre limpad som jaimforelsepunkt.

Fodelseland \ Vart material \ Population
Sverige 73 72
Annat 27 28

Schema 4: Jimforelse mellan vart material och populationen vad gdller de arbets-
losas fodelseland (siffrorna avser procent och dr avrundade till ndrmaste heltal).

2 Eftersom vi strukturerar det material som ligger till grund for eventuella analyser rérande etnicitet
annorlunda d4n Ams (vi skiljer mellan arbetssokande av utldndsk och icke utldndsk hirkomst, me-
dan Ams gor skillnad pé arbetssokande med nordiskt respektive utomnordiskt fodelseland), kan det
ijust detta fall finnas anledning att ta hiansyn ocksa till det interna bortfallet. Anledningen till att
den sammanlagda procentsatsen inte uppgar i hundra procent &r alltsé att det i sex procent av fallen
inte har varit mgjligt att bestimma de utrikesfoddas fodelseland och dérfor inte heller huruvida de
ar fodda i nordiska lander eller inte. Vi har dock kunnat faststdlla att de &r utrikesfodda eftersom de
i enkdten svarat att de inte dr fodda i Sverige. Saledes har resterande procent helt 14tit bli att besvara
denna fraga.

2! http://www.ams.se/go.aspx?c=49
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Ocksé vid en sidan jamforelse ér skillnaden mellan vért material och populatio-
nen ytterst liten: enligt myndighetens statistik utgér de utrikesfodda 28 procent
av de arbetsldsa, medan samma grupp i vért material uppgar till 27 procent. Gi-
vet att den etniska fordelningen inte skiljer sig alltfér mycket mellan arbetslosa
och inskrivna vid Arbetsférmedlingen, utgdr dessa siffror dnnu ett exempel pa att
vart material inte tycks priglas av négra storre representativitetsproblem med av-
seende pa etnicitet.

Aven om ingen av ovanstiende jimforelser dr oproblematisk, frimst eftersom
de bygger pa andra etnicitetsdefinitioner &n den som anvinds i den kommande
analysen, kan vi 4nd4 mot bakgrund av dem bada — sinsemellan existerande olik-
heter (bade vad anbelangar etnisk kategorisering och &syftad grupp) till trots —
drista oss till att sammanfattningsvis séga att vart material tycks svara tdmligen
vil mot aktuell populations etniska sammanséttning.

Vad giller respondenternas alder rymmer vart material en viss snedfordel-
ning, satillvida att det vid en jdmforelse med urvalet verkar som att de dldre al-
derskategorierna har varit mer benéigna att besvara enkéten dn de yngre.

Alderskategori \ Vart material Urval \ Population
20-24 ar 12 16 16
25-34 ar 21 24 24
35-44 ar 18 23 24
45-54 ar 22 19 19
55-59 ar 12 9 8

60 ar eller dldre 15 11 10

Schema 5: Jamforelse mellan vart material, urvalet och populationen vad gdller de ar-
betssokandes dlder (siffrorna avser procent och dr avrundade till ndrmaste heltal).

D4 urvalet 6verlag motsvarar populationen som helhet vil, ar de tre édldsta al-
derskategorierna som synes inte bara mer svarsbenigna utan dven nigot dverre-
presenterade i vart material. Skillnaderna mellan materialet och populationen ar
forvisso inte odverstigliga, men likvél kan det i ljuset av den systematiska dis-
krepansen vara en idé att tolka aldersrelaterade resultat med viss forsiktighet.
Dessutom ska det sdgas att dylika snedfordelningar vad géller alder pa intet sétt
ar unika for var studie, snarare tvartom.

Betriaffande respondenternas geografiska hemvist kan sigas att 41 procent ar
bosatta pa landsbygden eller i en mindre tétort, samtidigt som en nistan lika stor
andel (37 procent) bor i en storre tétort eller stad. Detta betyder att drygt var fem-
te respondent dr storstadsbo. Dessvirre har vi inte haft mojlighet att i detta avse-
ende kontrollera materialets overensstimmelse med vare sig stickprovet eller po-
pulationen som helhet, eftersom det av Ams tillhandahéllna och avidentifierade
urvalet, med tillhdrande fakta om populationens demografiska komposition vid
tidpunkten for stickprovet, saknar uppgifter om de arbetssékandes bostadsort.
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Sett ur ett klassperspektiv domineras studiens material av personer med arbe-
taryrken, vilka utgor 55 procent av respondenterna.”” Tjinstemin och hogre
tjiinstemdn stir for 31 respektive nio procent av materialet, medan fyra procent
aldrig har yrkesarbetat. Betraffande respondenternas yrke kan vi dessvirre inte
jamfora materialets sammanséttning med vare sig urvalet eller populationen som
helhet (se avsnittet Metodproblem), men da studien ror arbetssokande ér det vik-
tigt att inte bara ta hinsyn till yrkestillhorigheten — tvértom utgér respondenter-
nas utbildningsnivd den centrala komponenten i klassanalysen. I vart material
finner vi att den stdrsta andelen av respondenterna &r ldgutbildade (40 procent),
foljt av medelutbildade (34 procent) och hogutbildade (26 procent).” Harvidlag
har vi dven mojlighet att sitta materialets komposition i relation till bade urvalet
och populationen. Dessa jamforelser dr emellertid inte helt okomplicerade, vilket
vi snart ska se.

Utbildning ‘ Vért material
Folkskola/grundskola 24 - -
Folkhogskola 4 - -
Tvaarigt gymnasium/fackskola 16 - -
Minst tredrigt gymnasium 30 - -
Studier vid hogskola/universitet 10 - -
Slutexamen fran hogsko-
la/universitet 16 i i
Utbildning ‘ Urval Population
Grundskola - 29 27
Gymnasium - 47 48
Hogskola - 232 24

Schema 6. Jamforelse mellan vart material, urvalet och populationen vad giéller de ar-
betssokandes utbildningsnivd (siffrorna avser procent och dr avrundade till ndrmaste hel-
tal).

Ovanstaende schema tydliggor att Ams utgar fran en tredelad kategorisering av
de arbetssokandes utbildningsniva. Detta gor forvisso ocksa vi i den kommande
analysen, men huruvida var kategorisering i ldg-, medel- och hégutbildade Gver-
ensstimmer med Ams motsvarighet ar hogst tveksamt. Eftersom vi kan bryta ned

2 Respondenterna har i enkiten fitt ange sitt nuvarande eller senaste yrke, varpa en tredelad klassin-
delning (arbetare, tjinstemdn och hogre tjdnstemdn) har gjorts med hjélp av Statistiska Centralby-
rans utgivning Socioekonomisk indelning (1995). Mer specifikt utgor fackldrda och ej facklérda ar-
betare kategorin arbetare; lagre tjansteman, tjdnstemén pa mellanniva och ensamforetagare katego-
riseras som tjdnstemdn; och slutligen bildar hogre tjanstemén, fria yrkesutovare med akademiker-
yrken samt mindre och storre foretagare kategorin hdgre tjdnstemdn.

» Med ldgutbildade syftas personer som gétt folkskola/grundskola eller tvaarigt gymnasi-
um/fackskola. Medelutbildade ér de som har gatt ett minst tredrigt gymnasium eller folkhdgskola.
Och till de hogutbildade, slutligen, riknas personer som har studier eller slutexamen vid hogskola
eller universitet.

2 Att den sammanlagda procentsatsen inte nar hundra procent for vare sig urvalet eller populationen
beror pa att Ams saknar uppgifter om utbildningsniva for en mindre andel av de arbetssékande.



var tredelade utbildningskategorisering i enkédtens sex olika svarsalternativ (se
schemat ovan), dr emellertid det huvudsakliga problemet med jimforelsen mel-
lan vart material, urvalet och populationen att vi saknar inblick i Ams klassifice-
ringsprinciper. Beroende pa hur dessa ser ut, dr tva tdnkbara utfall av jamforelsen
mojliga.

Ponera att var kategori ldgutbildade (folkskola/grundskola eller tviérigt gym-
nasium/fackskola) motsvarar Ams kategori grundskola, att medelutbildade (folk-
hogskola eller minst tredrigt gymnasium) dr detsamma som gymmnasium, och,
slutligen, att hogutbildade (studier vid eller examen fran hogskola/universitet)
svarar mot hégskola. 1 s& fall stimmer vart material tdmligen vél Gverens vad
giéller fordelningen av hogutbildade i1 s&vél urvalet som populationen (omkring
en fjardedel i samtliga fall), medan &verensstimmelsen dr lngtifrén lika god i
forhallande till urvalets och populationens férdelning av 1ag- och medelutbildade
(andelen lagutbildade dr avsevért strre i vart material, samtidigt som de medel-
utbildade sdledes &r underrepresenterade). Vid en sddan jidmforelse praglas {6l;j-
aktligen materialet av en betydande utbildningsmaéssig snedférdelning.

Desto troligare dr emellertid att Ams kategori grundskola inbegriper de re-
spondenter som angett folkskola/grundskola som hogsta utbildningsniva, att
gymnasium motsvarar de som svarat tvddrigt gymnasium/fackskola eller minst
tredrigt gymnasium (svarsalternativet folkhogskola lamnar vi helt dirhén), samt
att kategorin hégskola — precis som vid nyss gjorda jimforelse — omfattar arbets-
sokande med studier vid hégskola/universitet eller slutexamen fidan hogsko-
la/universitet. Liksom tidigare svarar da materialets fordelning av hogskoleutbil-
dade vil mot bade urvalets och populationens motsvarighet. Skillnaden é&r att
materialet dr forhallandevis representativt ocksa vad géller grundskoleutbildade
(24 procent av materialet mot 27 procent av populationen) och gymnasieutbilda-
de (46 procent av materialet mot 48 procent av populationen). Denna jamforelse,
som dr betydligt mer rimlig, tyder sadlunda pé att materialet inte karaktiriseras av
nagra storre representativitetsproblem med hinsyn till respondenternas utbild-
ningsnivd. Mot bakgrund av att materialets representativitet med avseende pa
yrke inte har kunnat kontrolleras, motiverar detta delvis valet att fokusera pé re-
spondenternas utbildningsniva i den kommande analysen (se avsnittet Avgrdins-
ningar).

Slutligen ar det vért att notera att var fjarde respondent har varit inskriven vid
Arbetsformedlingen i mer 4n tva &rs tid, vilket betyder att en stor andel av mate-
rialet bestdr av personer som Ams benimner som langtidsinskrivna.> Jamfort
med Ams officiella statistik 6ver populationen arbetssdkande under april 2007, i
vilken de langtidsinskrivna endast utgor sex procent,”® 4r denna grupp alltsa tyd-
ligt Gverrepresenterad i vart material. Detta kan mdjligen forklaras av att respon-
denternas svar pa enkétfrdgan om inskrivningstid vid Arbetsformedlingen &r sub-
jektivt och dérfor varken motsvarar Ams definition eller ens verkliga forhallan-
den. Givetvis &r det dven tinkbart att gruppen ifrdga har varit mer svarsbenédgen.
Oavsett vilket bor forekommande resultat kopplade till de arbetssokandes tid

 http://www.ams.se/GO.ASPX?AP=75837&A=75837
% http://www.ams.se/go.aspx?c=49
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som inskrivna vid Arbetsformedlingen tolkas med nyss beskrivna &verrepresen-
tation av langtidsinskrivna i &tanke.

For att sammanfatta jimforelserna mellan vért material, urvalet och popula-
tionen som helhet, kan sdgas att foreliggande material tycks vara timligen repre-
sentativt med avseende pé etnicitet, utbildning och i viss méin é&lder. Daremot
kénnetecknas det samtidigt av en tydlig dverrepresentation av kvinnor och ldng-
tidsinskrivna, vilket betyder att slutsatser kring dessa variabler dérfor bor goras
med sirskild forsiktighet. Vad géller andra variabler, sdsom yrkestillhorighet och
geografisk hemvist, har jimforelser med urvalet och populationen inte varit gor-
liga.

4.5 Analysmetod

For att kunna dra hallbara slutsatser méste vart material analyseras ytterligare
och mer noggrant. Vi har i denna studie, liksom manga andra kvantitativa studi-
er, anvént oss av statistikprogrammet SPSS for att géra univariata, bivariata och
multivariata analyser i syfte att utforska virt material. De univariata analyserna
har i ett forsta led anvénts for att ldra kiinna materialet, se vilka dvergripande
tendenser som finns samt undersdka hur bortfallet ser ut for olika variabler.
Dessutom ingar i den univariata analysen att reformera och koda om vissa vari-
abler, vilket vi ocksa gjort i de fall det ansetts relevant f6r analysen.

Den bivariata analysen har i studiet av vart material anvéints for att kunna
skonja samband mellan olika variabler. Vi har mestadels korrelerat bakgrundsva-
riabler med variabler rérande de arbetssokandes forhallande till internet och Ar-
betsformedlingens digitala tjdnster. I den mén som vi har ansett det nddvéndigt
har vi gjort signifikanstester pd bivariata korrelationer. Allteftersom vi har fatt
storre klarhet i virt material, har analysen ocksd kommit att koncentreras pa de
variabler som 1 storst utstrickning visat sig teoretiskt relevanta och analytiskt
fruktbara.

Utbildning &r den variabel som vi har funnit mest intressant d& den, genom
bivariata korrelationer, genererar tydliga tendenser. For att sikerstélla att dessa
samband inte &r skenbara har vi dven gjort multivariata analyser, centrerade
kring utbildningsvariabeln. Dessa har fridmst rort hur olika bakgrundsvariabler
korrelerar med tillgangen till och anvindningen av internet, bruket av Arbets-
formedlingens webbplats samt attityder till myndigheten.

De multivariata analyserna visar att utbildningsvariabeln i minga fall viger
tyngre én andra sociala faktorer. Med detta menar vi inte att andra bakgrundsva-
riabler ar att forringa, tvirtom visar de multivariata korrelationerna att utbildning
ibland bor kompletteras av andra variabler, exempelvis dlder. Men i stort visar
sig som sagt utbildning vara av yttersta betydelse for de arbetssokandes relation
till Arbetsformedlingen och dess webbplats. (For en vidare diskussion kring valet
av fokus pé utbildning, se avsnittet Avgrdnsningar.)
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4.6 Metodproblem

En svarsfrekvens pé 40 procent bor enligt svensk samhéllsvetenskaplig standard
ses som alltfor 1ag for att resultaten ska kunna generaliseras, varfor vi ocksa bor
reflektera kring det otillfredsstidllande utfallet. Ett betydelsefullt metodologiskt
problem for var undersdkning ar att vi sjdlva inte har skott hanteringen av studi-
ens urval. P4 grund av sekretesskil har Ams inte fatt 1dmna ut namn och adress
pa personerna i urvalet, vilket medfort att vi sjdlva inte har kunnat géra utskicken
till respondenterna. Enkét, missivbrev, pdminnelsekort och svarskuvert skickades
i digital form till Ams, som i sin tur tryckte upp och sinde dem till respondenter-
na i vért urval. D& Viaxjo universitets adress stod pd svarskuverten kom emeller-
tid de ifyllda enkéterna oss tillhanda, varpa vi levererade dem vidare till ett fore-
tag for optisk inkodning, ndrmare bestdmt Kinnmarks Information AB. Enkéter
som inkom efter denna leverans har kodats in av undertecknade.

Problemen med att arbeta péd detta sétt har varit flera, men bottnar framfor allt
1 att vi har haft begrdnsad insyn i hur urvalet sett ut, vilket i sin tur har forsvarat
genomforandet av en bortfallsanalys. Vi har exempelvis varken kunnat skonja
urvalets geografiska eller yrkesméssiga spridning och dédrmed inte heller kunnat
beakta hur detta forhaller sig till studiens material och population. Dessutom har
nagra av de faktiskt gorliga jamforelserna komplicerats, di Ams egna klassifice-
ringsprinciper, exempelvis vad géller etnicitet, avvikit frdn véra. Detta arbetssitt
blir 4n mer problematiskt just i ljuset av den l4ga svarsfrekvensen, satillvida att
en gedigen bortfallsanalys dérigenom blir sérskilt viktig. Kort sagt &r det svart
for oss att i alla relevanta avseenden kartldgga de 60 procent av vart urval som
inte har besvarat enkéten, vilket hade stirkt studiens reliabilitet.

Utover vad som tidigare sagts — det vill séiga att mén, korttidsinskrivna och i
viss man ocksa unga dr mer eller mindre underrepresenterade i vart material —
finns det emellertid kanske ytterligare relevanta grupper som har 1atit bli att be-
svara enkéten 1 storre utstrdckning dn andra. Med tanke pé att enkéten i mangt
och mycket intresserade sig for respondenternas relation till internet och Arbets-
formedlingens digitala tjénster, dr det mojligt att en del arbetssokande, vars rela-
tion till digital teknik ar obefintlig eller i vissa fall rentav kan beskrivas som ett
medvetet avstdndstagande, har végrat att svara. Sddana egenskaper behdver inte
uteslutande vara knutna till specifika sociala variabler — varfor de inte heller fullt
ut kan fangas i en bortfallsanalys likt den vi ovan genomfort — men kan likvil ha
betydelse for studiens slutsatser, atminstone ifall andelen informationstekniskt
ointresserade svarsvigrare ar tillrdckligt stor.

Vidare finns det flera skil att betrakta arbetssokande som en svér grupp att
studera, inte minst genom enkéter. Dels dr det en geografiskt rorlig grupp, satill-
vida att en person som aktivt soker arbete kan tvingas flytta dit jobb erbjuds.”’
Under studiens géng har vi fatt erfara detta genom att en ansenlig méangd respon-
denter inte har kunnat nds pa grund av flytt. Dels bor relationen mellan medbor-
gare och myndighet betraktas som speciell och ibland dven problematisk. I vart
fall handlar det om att den arbetssékande har vissa skyldigheter gentemot Ar-

7 http://www.ams.se/go.aspx?A=59988
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betsformedlingen; for att vara beréttigad arbetsloshetskassa ricker det inte med
att vara inskriven vid myndigheten, utan den arbetssokande maste dven kontakta
sin handlidggare for att visa att jobb soks aktivt.”® En enkit som berdr kontakten
med Arbetsformedlingen kan dirfor uppfattas mer som en borda én ett sitt att
gora sin rost hord. Det gar heller inte att bortse fran att vi som anstéllda vid ett
universitet ocksa foretrader en myndighet, vilket kan ténkas leda till att arbetsso-
kande kénner sig kontrollerade da vi soker upp dem i deras egenskap av arbets-
sokande — en egenskap som &r registrerad av en helt annan myndighet.

Vi kan forvisso varken komma ifrdn studiens laga svarsfrekvens eller de
kringskurna méjligheterna att jimfora vart material med urval och aktuell popu-
lation, men 1 relation till andra anvéndarstudier pd omradet, som méinga génger
ocksa dr metodologiskt bristfilliga (se t.ex. Bélanger & Carter, 2006; Reddick,
2005), kan foreliggande undersokning dnda bringa storre klarhet i anvéindningen
av e-government. Detta pa grund av att den, till skillnad frén andra anvindarstu-
dier pd omrédet, fokuserar pa en viss myndighets webbaserade tjdnster och hur
relationen till internet kan forma anvindningen av den digitala foérvaltningen.
Dartill ar spridningen vad géller olika sociala bakgrundsvariabler tillrdckligt stor
for att vi ska kunna beakta hur anvdndningen av e-government ser ut utifran oli-
ka sociala och kulturella premisser. I detta avseende kan den laga svarsfrekven-
sen anses vara ett hinder av smérre karaktir.

2 http://www.ams.se/go.aspx?A=59988

55



5. Arbetsformedlingens
webbplats

Innan resultaten av studien i ndstkommande avsnitt presenteras och analyseras,
ska vi i det foljande ge en Overgripande beskrivning av Arbetsformedlingens
webbplats (www.ams.se). Foreliggande studie uppehaller sig forvisso vid de ar-
betssokande medborgarnas anvéndningar av och attityder till webbplatsen snara-
re 4n dess innehall och utformning, men for att battre forstd anvandarnas relation
till den aktuella myndighetens digitala existens, krdvs samtidigt att vi har viss
kunskap om vad som faktiskt kénnetecknar denna. Dessutom beror flera av de
kommande analyserna enskilda aspekter av Arbetsformedlingens webbplats, var-
for nedanstadende 6versikt ocksa fungerar som ett slags hjdlpmedel i den fortsatta
lasningen. Ett fatal av myndighetens nétbaserade tjénster har visserligen vidrorts
redan i inledningskapitlet, men foérhoppningsvis ska detta avsnitt bidra till att
bade fordjupa och vidga bilden av webbplatsen ifraga.

5.1 En 6vergripande beskrivning

Arbetsformedlingens webbplats kan ndgot forenklat delas in i tva tdmligen grova
avdelningar: en for arbetssokande och en for arbetsgivare.”” Pa webbplatsens
startsida finns varsin ingéng for respektive kategori, liksom den dven rymmer
lankar till kampanjer som riktar sig till sérskilda grupper av arbetssdkande. Ex-
empel pa sddana ar avstamp.nu och nystartsjobb.se, vilka uttalat viander sig till
arbetssokande ungdomar respektive langtidsarbetslosa.’® Dessa skriddarsydda
ingéngar flankeras dels av ett antal mer eller mindre tillfélliga lankar, dels av mer
bestdende inslag sdsom en avdelning for pressmeddelanden signerade Ams och
lankar till tidningarna Platsjournalen och Arbetsmarknaden.

Innan vi tittar ndrmare pa de elektroniska tjidnster som erbjuds de arbetsso-
kande anvindarna, ska vi kort beskriva den allménna myndighetsinformationen
och webbplatsens stodfunktioner. Under rubriken Arbetsformedlingar har man
samlat en mingd information om de lokala arbetsformedlingarna. Lanken Nyhe-

¥ Foreliggande studie uppehaller sig vid de arbetssokande snarare #n arbetsgivarna, varfor vi i den
fortsatta framstéllningen fokuserar pa information och tjanster riktade till den férstndmnda katego-
rin.

*% D4 innehallet pa internet i allménhet priglas av en forhallandevis hog grad av forinderlighet, kan
det redan hér vara pa sin plats att ndmna att webbplatsen ifraga studerades i slutet av juni och bor-
jan av juli 2007.
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ter/fakta, 1 sin tur, rymmer dels pressmeddelanden, rapporter och statistik, dels
en samling jobbrelaterade ldnkar och information om olika arbetsmarknadspoli-
tiska atgérder. Under rubriken Om AMV informerar Arbetsmarknadsverket om
sévél sitt uppdrag som sin organisation, ledning och historia. Slutligen inbegriper
ams.se dven kontaktuppgifter till allt frAn kundtjinst, teknisk support och avdel-
ningen for kundrelationer, till den centrala styrelsen, ldnsarbetsndmnderna och de
lokala arbetsférmedlingarna.

Utover detta innefattar ams.se en rad stodfunktioner. For det forsta tillhanda-
haller man under rubriken Other languages kortfattad och hogst grundlidggande
information om Arbetsférmedlingens verksamhet pd 25 olika sprak. For det
andra finns en interaktiv Webbassistent som ér ténkt att besvara anvidndarnas fra-
gor om lediga jobb, utbildningar och arbetsmarknad. For det tredje innefattar saj-
ten dels en sd kallad eGuide, det vill siga ett slags audiovisuell ledsagare som
forklarar var pd ams.se man kan hitta olika slags information och tjénster, dels
Platsbankens sé kallade Talsyntes — en tjdnst genom vilken anvéndarna far plats-
annonserna upplésta for sig. Vidare erbjuds under rubriken Webbkarta en Gver-
sikt over webbplatsens innehdll, medan ldnken Arbetsférmedlingen Kundtjiinst
klargdr i vilka drenden de arbetssdokande kan vénda sig till kundtjansten och in-
formerar om mojligheterna att kontakta densamma via texttelefon, bildtelefon el-
ler teletal.

5.2 Information och tjanster foér den
arbetssdkande

Arbetsformedlingens webbplats rymmer som sagt en midngd information och
tjdnster som riktar sig specifikt till de arbetssokande. Forst och framst ges an-
vindarna mdjlighet att p&d egen hand soka efter lediga tjénster i den s& kallade
Platsbanken — en databas bestdende av de platsannonser som arbetsgivarna an-
mélt till Arbetsformedlingen och sjidlva publicerat pa sajten. I anslutning till
Platsbanken har anvéndarna dven mojlighet att skapa en egen sdkprofil, vilken
dessutom fungerar som underlag ifall de vill {4 tips om lediga jobb skickade till
sina e-postadresser.

I likhet med Platsbanken syftar ocksa Mi#t CV till att underlétta for arbetsso-
kande och arbetsgivare att pd egen hand hitta varandra. Tjansten tillater de ar-
betssokande att publicera sina meritférteckningar, bland vilka arbetsgivarna se-
dan kan soka efter arbetskraft med 6nskade kvalifikationer. Vikariepoolen, Bild-
banken och Kultur & nojesbanken fungerar enligt samma princip, men med vissa
forbehéll. Vidare kan meritférteckningarna endast publiceras i en pa forhand
fastlagd mall och de arbetssdkande har sma mdjligheter att utforma dem efter
egna preferenser.

Ytterligare en tjénst vars syfte ér att underlitta de arbetssdkandes strdvan efter
sysselséttning dr den sé kallade Jobbsékaren, som genom att bistd med diverse
rad &r tankt att forbattra de arbetssdkandes soktekniker och i forlingningen dven
chanser att fa jobb.
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Utover dessa tjénster, som uttryckligen syftar till att bistd de arbetssdkandes
jobbsokande, inbegriper ams.se ocksa tjdnster som snarare ér till for att underlét-
ta medborgarnas kontakt med myndigheten ifrdga. Under rubriken Blanketter
kan de arbetssokande ladda ned, fylla i och skriva ut en rad blanketter i pdf-
format. Vidare tillater sajten de arbetssokande att forbereda sin inskrivning vid
Arbetsformedlingen genom att pa elektronisk vig fylla i och skicka in ett under-
lag till myndigheten. Slutligen gor sajten mdjligt att komplettera sina meriter till
Arbetsformedlingens interna register. De bida sistndmnda tjinsterna kraver dock
ett kompletterande besok pa den lokala arbetsformedlingen, dér de arbetssokande
maste identifiera sig och verifiera sina meriter.

Vid sidan av dessa mer eller mindre interaktiva tjénster, bestdr ams.se ocksé
av en mingd myndighetsinformation. Under rubriken Om du blir arbetsiés till-
handahaller Arbetsformedlingen tdmligen kortfattad information om inskriv-
ningsforfarandet, arbetsloshetsforsékringen och den egna servicen. For den in-
tresserade finns emellertid mojlighet att ta del av mer detaljerad information, ex-
empelvis via lankarna Arbetsloshetsforsdkring och Service och program.

Lanken Yrke/utbildning, i sin tur, omfattar framfor allt information om yrken
och utbildningar som faller utanfor ramarna f6r de arbetsmarknadspolitiska at-
gérderna, och syftar i huvudsak till att uppmuntra de arbetssékande att fundera
over framtida yrkesval eller den nuvarande arbetssituationen. Hérvidlag erbjuds
mojligheten att genomfora ett sa kallat intressetest, liksom information dels om
arbetsuppgifter, 16n och framtidsutsikter inom en rad olika yrken, dels om en
méngd utbildningar — i Sverige sdvil som utomlands. Denna information &r néra
besldktad med den som gdmmer sig bakom rubriken Var finns jobben; hér listas
de yrkesgrupper inom vilka det for nidrvarande &r storst efterfrigan pa arbets-
kraft. For varje yrkesgrupp ar det mojligt att se hur efterfrigan fordndrats Gver
tid, forvintas utvecklas framover och ser ut 1 olika delar av landet.

Med detta sagt dr det dags att titta nidrmare pd hur anvindarna av ams.se
egentligen anvénder och forhéller sig till dess information och tjanster. Webb-
platsen ifrdga kan i alla fall rent potentiellt utgdra en resurs for de arbetssokande
medborgarna. Detta betyder emellertid inte att den faktiskt anvéinds som en sa-
dan — atminstone inte av alla. Det dr viktigt att skilja pd internets inneboende
mojligheter och den faktiska anvdndningen av mediet, for det ar langtifran alltid
tekniken anvénds pd det sétt den ar tinkt att anvindas. Med andra ord kan an-
vindningen av Arbetsformedlingens webbplats inte tas for given; ifall vi ska na
nagon djupare kunskap om den svenska forvaltningens digitalisering maste an-
vindningen snarare undersokas empiriskt — kvalitativt eller som hér kvantitativt.
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6. De arbetssokande och
internet

6.1 Introduktion

Innan vi tranger djupare in i materialet, ska vi teckna en 6vergripande bild av de
arbetssokandes forhéllande till internet. Till att borja med kan konstateras att de
arbetssokande — dtminstone rent materiellt — tycks utgdra en forhallandevis vil-
utrustad grupp i relation till ndtet: hela 81 procent av de svarande har angett att
de har tillgéng till internet i hemmet.>' Av dessa har i sin tur en ansenlig majori-
tet (78 procent) uppkoppling via bredband. Samtidigt ar det viktigt att podngtera
att hela tio procent av de arbetssdkande har uppgett att de helt saknar internettill-
géng. De har med andra ord varken tillgang till internet i hemmet eller ndgon an-
nanstans.

Darutover har en stor andel av dem med hemtillgang till internet tdmligen ny-
ligen inforskaffat mediet: ndstan fyra av tio har haft tillgang till internet i hem-
met i tre ar eller mindre, vilket kan jimforas med att endast var fjarde har haft in-
ternettillgdng hemma i &tta ar eller mer. Andelen arbetssokande som har anvdnt
internet i atta ar eller mer 4r emellertid betydligt storre (40 procent), vilket un-
derstryker det faktum att hemtillgdng till och anvdndning av internet inte &r
samma sak — méanga tycks ha skaffat sig en viss internetvana utanfor hemmet.
Samtidigt har 22 procent ingen stdrre erfarenhet av att anvinda internet, da de
har svarat att de anvint mediet i tre &r eller mindre. Dessutom har sex procent av
respondenterna aldrig anvént internet.

Bland internetanvandarna finns en stor spannvidd, badde nir det giller an-
véndningens frekvens och tid. Ser man till hur ofia de arbetssokande anvénder
internet dr hela 64 procent hoganviandare, medan endast var tionde respondent i
detta avseende kan karaktdriseras som laganvindare.’> Att ofta anvinda internet

*! De arbetssokande, som i foreliggande studie ar mellan 20 och 65 4r, tycks emellertid ha hemtill-
géng till internet i mindre utstrackning dn den arbetsfora befolkningen i stort: enligt Nordicoms In-
ternetbarometer for 2006 (2007) har ndmligen hela 87 procent av svenskarna mellan 20 och 64 &r
tillgéng till internet i hemmet. Daremot kan vi inte sdga ndgonting om hur vart material svarar mot
internettillgdngen for studiens population i stort, eftersom vi saknar uppgifter om detta.

32T detta fall motsvarar hoganvindare personer som anvinder internet fem ganger i veckan eller ofta-
re. Med medelanvindare menas i sin tur personer som uppgett att de anvander nétet mellan en och
fyra ganger i veckan. Med ldganvéndare, slutligen, menas personer som svarat att de anvénder in-
ternet ndgra ganger i manaden eller mer séllan.
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ar emellertid inte detsamma som att dgna mycket tid at mediet: endast var fjarde
arbetssokande kan ur detta hinseende kategoriseras som hoganvéindare. Hérvid-
lag ér siledes andelen laganvindare nistan lika stor (23 procent).”> Sammantaget
tyder dessa siffror pa att arbetssokande i allmédnhet anvénder nitet timligen ofta,
men inte nddvéndigtvis sérskilt lange.

Slutligen kan konstateras att de arbetssokande pa det stora hela dr hogst vél-
villigt instdllda till internet: en dvervéldigande majoritet (80 procent) har anting-
en uppgett att de positivt eller mycket positivt instéllda till mediet. Samtidigt ger
endast tre procent uttryck for en negativ eller mycket negativ uppfattning om
webben i allménhet.

Med avstamp i dessa kortfattade, generella beskrivningar av respondenternas
relation till internet, ska vi i det foljande soka problematisera bilden en aning —
av den enkla anledningen att det knappast dr analytiskt fruktbart att uteslutande
betrakta de arbetssdkande som en homogen grupp. For det forsta éar de — vilket vi
redan har sett — olika erfarna i forhallande till internet, samtidigt som de anvén-
der nétet olika ofta och mycket. Detta, i sin tur, har i tidigare studier visat sig be-
tydelsefullt for hur medborgarna anvénder och forhéller sig till sévél internet (se
t.ex. Livingstone & Bober, 2005) som myndighetsrelaterade webbplatser (se t.ex.
Thomas & Streib, 2003; Bélanger & Carter, 2006).

Fér det andra ar sddana variabler, det vill sdga erfarenheten respektive an-
vindningen av internet, allt som oftast knutna till bakomliggande sociala fakto-
rer. Séledes ricker det inte med att enbart fésta avseende vid webbrelaterade om-
standigheter for att forstd de arbetssokandes anvindningar av och attityder till in-
ternet och Arbetsformedlingens webbplats, lika lite som sédana faktorer pa egen
hand kan hjélpa oss att till fullo forstd de sociala implikationerna av den svenska
forvaltningens digitalisering.

For att en djupare forstaelse ska kunna nds, méste vi darutover ta hinsyn till
faktorer som kan ténkas ligga bakom tillgdngen till savél som erfarenheten och
anvindningen av internet, exempelvis utbildning, yrke, bostadsort, &lder, kon,
etnicitet, etc. Kort sagt maste vi friga oss: vem dr egentligen den typiska hdg-,
ldg- och ickeanvindaren av internet?

6.2 De arbetss6kande internetanvandarna —
tre idealtyper

Forst och framst kan det vara vért att ndmna att andelen hog- respektive lagan-
vindare av internet vardera utgor en fjdrdedel av det totala antalet respondenter.
Lat oss nu med hjélp av en rad olika variabler redogéra for hur den typiske
hoganvindaren av internet ser ut. Den typiske hoganvéindaren av internet dr en
yngre hogutbildad man som bor i en storstad och innehar eller har innehaft ett

33 Hir avser hoganvindare personer som har uppgett att de anvinder internet sju timmar i veckan el-
ler mer. Medelanvindare motsvarar personer som dgnar mellan en och sex timmar &t webben en
genomsnittlig vecka. Med ldganvéndare menas avslutningsvis personer som dgnar nitet mindre dn
en timme i veckan. Denna indelning ligger ocksa till grund for ”schema 7”.
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hogre tjanstemannayrke. Vederbdrande har bredbandsuppkoppling i hemmet och
har anvint internet i minst tio &r. Hoganviandaren anvinder internet dagligen och
minst tio timmar i veckan. Vad géller anvindningsomrédena kan sigas att han
dagligen tar del av webbnyheter, sdker information p& nitet samt anvénder e-
post. Nagon gang i manaden anvinder hdganvindaren internet for att gora bank-
drenden och dra nytta av offentliga tjénster. Den typiske hoganvindaren ar
mycket positivt instélld till internet, beskriver mediet som enkelt att anvéinda och
har mycket stort sjalvfortroende vad géiller anvindningen av det.

Social bakgrund

Social bakgrund
Kon Man Saknar betydelse™
Etnicitet Saknar betydelse Saknar betydelse

Alder 20 till 30 ar 41 ar eller aldre
Utbildning Hogutbildad Lagutbildad

Yrke Hogre tjansteman Arbetare
Typ av ort Storstad Landsbygd/mindre tdtort

Nuvarande inskrivning AF | Saknar betydelse Mer én ett ar

Digitala resurser

Digitala resurser

Internet i hemmet

Ja, via bredband

Ja, via bredband

Erfarenhet av internet

Minst 10 ar

Max ett ar

Internetanvandning
(frekvens)

Dagligen

En till tva génger i veckan

Internetanvindning (tid)

Minst 10 timmar i veckan

Mindre 4n en timme/vecka

Anvinder e-post... .. dagligen .. ndgon gang i veckan
Soker information... .. dagligen .. ndgon ging i manaden
Tar del av webbnyheter... .. dagligen .. aldrig
Gor bankérenden pa A L .
. .. nagon gang i manaden .. aldrig
internet. ..
Anvinder offentliga . . .
... nadgon gang i manaden ... aldrig
e-tjdnster...
Instéllning till internet Mycket positiv Positiv
Internet 4r enkelt/svart att
B Enkelt Varken enkelt eller svart
anvinda
Sjélvfortroende .
R L Mycket stort Varken stort eller litet
internetanvéndning

Schema 7: Den typiska hog- och ldganvindaren av internet mditt i tid (25 respektive 23
procent av det totala antalet respondenter).

Den typiska laganvindaren av internet dr en dldre man eller kvinna som bor pa

landsbygden eller i en mindre titort. Vederborande ar ldgutbildad och arbetare,
och har for tillfillet varit inskriven vid Arbetsformedlingen i mer én ett ar. Be-

3% D4 vi skriver att en variabel saknar betydelse menas att det antingen inte finns ndgra skillnader alls
mellan grupperna eller att de skillnader som finns &r sa pass sma att de saknar egentlig betydelse.
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traffande tillgangen till webben bor sdgas att dven den typiska 14ganvéndaren har
bredbandsuppkoppling i hemmet, men till skillnad fran hdganvandaren har denne
endast anvdnt mediet under maximalt ett &rs tid. Ldganvindaren anviander web-
ben en till tvd ganger i veckan under mindre 4n en timmes tid, d& han eller hon
brukar e-post eller — mer sillan — soker efter information. Daremot anvinder ve-
derborande aldrig webben for att ta del av nyheter, gora bankdrenden eller nyttja
offentliga tjanster. Den typiska laganvindaren dr positivt instélld till nétet, upp-
lever mediet som varken enkelt eller svart och har varken stort eller litet sjalvfor-
troende gillande anvindningen av det.

Nér det géller den typiske ickeanvindaren, 1 sin tur, kan till att borja med
nidmnas att sex procent av respondenterna uppgett att de aldrig har anvént inter-
net.”” Den typiske ickeanvindaren #r en 56 ér eller dldre man med arbetaryrke
och l4g utbildningsniva. Han dr av svensk hirkomst, bor pd landsbygden eller i
en mindre titort och har i dagslaget varit inskriven vid Arbetsformedlingen i mer
an ett r. Den typiske ickeanvdndaren av internet liknar i flera avseenden allts&
den typiska ldganvéndaren av mediet (bada ar dldre 14gutbildade arbetare, hem-
mahorande pa landsbygden, vars nuvarande inskrivningsperiod vid Arbetsfor-
medlingen varat i mer dn ett ar), &ven om skillnader dem emellan ocksa forelig-
ger (varken kon eller etnicitet har ndgon avgoérande betydelse i relation till 14gan-
vindarna, medan den typiske ickeanvindaren dr en man med svensk bakgrund).

6.3 Om de tre utbildningskategorierna

Ovanstdende avsnitt har férhoppningsvis tydliggjort att en rad sociala faktorer —
exempelvis yrke, utbildning, alder och bostadsort — har betydelse for hur mycket
tid de arbetssokande dgnar &t internet. For att mojliggéra en mer djuplodande
analys dr det emellertid nddvindigt att avgrinsa sig till en eller ett par relevanta
variabler. Som vi tidigare har redogjort for kommer vi i det foljande dérfor att i
huvudsak uppehalla oss vid utbildningsnivins betydelse for de arbetssokandes
anvindningar av och attityder till sdvil internet som Arbetsférmedlingens webb-
plats (se avsnittet Avgrdnsningar).

De arbetssokande har delats in i tre kategorier beroende pé deras olika utbild-
ningsnivé: ligutbildade, medelutbildade och hogutbildade.® 1 det foljande ska vi
i korthet redogdra for kategoriernas respektive sammanséttning med avseende pé
kon, élder, bostadsort, etnicitet, yrke, etc. Detta for att bringa storre klarhet i vad

*% Notera att den typiske ickeanvindaren 4r konstruerad utifrin en annan enkitfriga 4n den typiska
hog- respektive ldganvindaren. De sistndmnda portrétten dr utformade med utgédngspunkt i fragan
om hur mycket tid som dgnas 4t internet en genomsnittlig vecka, medan den typiske ickeanvinda-
ren utgors av de arbetssokande som svarat aldrig” pa fragan om hur linge de har anvént internet.

% Gruppen lagutbildade bestir av respondenter som i enkiten angett alternativen ~Folksko-
la/grundskola” eller “Tvddrigt gymnasium/fackskola” som hogsta utbildningsniva. Kategorin me-
delutbildade, i sin tur, &r sammansatt av personer med en minst tredrig gymnasieutbildning eller
folkhdgskoleutbildning i bagaget. Slutligen bestar gruppen hogutbildade av de respondenter som
antingen uppgett att de har slutexamen fran eller studerat vid hogskola eller universitet.
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som faktiskt kénnetecknar de olika utbildningskategorierna och mdjliggéra en
mer komplex forstaelse for utbildningens betydelse i sammanhanget.

6.3.1 Om de lagutbildade

Bland de ldgutbildade finner vi en tdmligen pataglig konsmaéssig snedfordelning
da andelen kvinnor 4r 58 procent, medan 42 procent utgérs av min.”’ Vidare ar
ungefar var fjarde l4gutbildad av utlindsk hérkomst, vilket 4r en mindre andel &n
bland 6vriga utbildningskategorier.

Foga overraskande &r de allra flesta 1agutbildade arbetare (68 procent), medan
knappt var fjarde &r tjansteman och endast fyra procent hogre tjinsteman. Betréif-
fande inkomst, i sin tur, ingér lite drygt var tredje lagutbildad i vad som kan be-
tecknas som laginkomsthushéll, medan 46 procent ingdr i medelinkomsthus-
hall.*® Foljaktligen ingar ungefir var femte lagutbildad i hdginkomsthushall.

De lagutbildade utgér en timligen alderstigen grupp: endast atta procent &r
mellan 20 och 30 &r, medan hela 72 procent dr 41 ar eller dldre. Dessutom bor
néstan hilften av de ldgutbildade antingen pa landsbygden eller i en mindre tit-
ort, vilket gor dem till den utbildningskategori som innehar storst andel boende
utanfor stadsomréden. 35 procent bor i en stad eller storre tdtort, medan 18 pro-
cent har sitt hem i en storstad.

For att f4 en battre inblick i utbildningskategoriernas relation till internet,
ams.se och Arbetsformedlingen ar det viktigt att beakta de arbetssokandes nuva-
rande inskrivningsperiod. Om detta kan sdgas att andelen langtidsinskrivna &r
storst bland de ldgutbildade: 58 procent har varit inskrivna i mer &n ett ar.

6.3.2 Om de medelutbildade

Den konsméssiga snedfordelningen dr sérskilt stor bland de medelutbildade da
andelen méan ar knappa 31 procent, medan kvinnorna utgdr hela 69 procent av re-
spondenterna. Nér det géller den etniska fordelningen har 29 procent av de me-
delutbildade utlandsk bakgrund.

Betriffande den medelutbildades yrkestillhorighet har 62 procent ett arbetar-
yrke, medan 29 procent ar tjdnstemén. Endast tre procent &r hogre tjdnsteman. 41
procent av de medelutbildade bor i 1dginkomsthushéll, medan andelen som ingar
i medelinkomsthushall 4r ndgot mindre (39 procent). Drygt var femte medelut-
bildad ingér i ett hoginkomsthushall.

De medelutbildade dr den yngsta av utbildningskategorierna da hela 46 pro-
cent dr mellan 20 och 30 ar, samtidigt som andelen &ver 56 &r endast &r 16 pro-
cent. Vad géller de medelutbildades bostadssituation bor 44 procent antingen pa
landsbygden eller i en mindre titort, medan de som bor i en stad eller storre tit-

3 Overrepresentationen av kvinnor aterfinns i samtliga utbildningskategorier och ar inte unikt for
denna studie, utan ndgot som kénns igen frdn manga andra samhéllsvetenskapliga enkédtundersok-
ningar.

¥ Med laginkomsthushall menas att hushallets sammanlagda ménadsinkomst inte dverstiger 15 999
kronor. I ett medelinkomsthushall ligger motsvarande inkomst mellan 16 000 och 31 999 kronor,
medan den i ett hoginkomsthushéll &r 32 000 kr eller mer.
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ort utgdr 38 procent. En knapp femtedel av de medelutbildade bor foljaktligen i
en storstad.

Avslutningsvis, nir det géller de medelutbildades nuvarande inskrivningspe-
riod vid Arbetsformedlingen, ska ségas att 45 procent kan definieras som lang-
tidsinskrivna, satillvida att de har varit inskrivna 1 minst ett ars tid.

6.3.3 Om de hoégutbildade

Den konsmissiga snedfordelningen gor sig gillande dven bland hogutbildade:
endast 35 procent dr méin, medan 65 procent utgdrs av kvinnor. De hogutbildade
inrymmer den storsta andelen av utldndsk harkomst, dd néstan fyra av tio anting-
en dr fodda utomlands eller har en utrikesfodd forédlder. Personer med utlandsk
bakgrund ses ofta som en resurssvag grupp, men i vart material ser vi alltsa att
manga ar vilutbildade. Samtidigt dr de ju arbetssokande, varfor deras situation &r
langtifrdn oproblematisk.

Var fjidrde hogutbildad har ett arbetaryrke, medan néstan hélften &r tjénste-
min. Den aterstdende fjardedelen utgdrs sdledes av hogre tjdnstemén, vilket
framhdver kopplingen mellan utbildning och yrke: ju hogre utbildning desto tro-
ligare att man har ett tjinstemannayrke. Detta hénger i sin tur samman med in-
komst, satillvida att en storre andel hdgutbildade dn lag- och medelutbildade in-
gér 1 hoginkomsthushall (30 procent).

Aldersstrukturen bland de hdgutbildade #r att betrakta som relativt jimn, me-
dan det apropa gruppens bostadssituation kan ségas att de i storre utstrackning
(32 procent) dn bade 14g- och medelutbildade (18 procent) bor i storstidder. Dess-
utom &r de i mindre utstrackning &n 6vriga grupper bosatta pa landsbygden.

Slutligen kan sédgas att 43 procent av de hogutbildade har varit inskrivna vid
Arbetsformedlingen i minst ett ar, vilket betyder att andelen l&ngtidsinskrivna &r
mindre bland de hogutbildade &n bland 6vriga utbildningskategorier.

6.4 Den materiella tillgangen till internet

Som tidigare ndmnts dr de arbetssdkande overlag tdmligen vélutrustade nér det
géller den materiella tillgdngen till internet: 81 procent har hemtillgang till inter-
net, varav en ansenlig majoritet &r uppkopplade via bredband. Det finns emeller-
tid tydliga skillnader med utgéngspunkt i respondenternas varierande utbild-

ningsniva,” satillvida att hog- och medelutbildade har storre materiell tillgang

¥ Klasstillhorighetens betydelse for hemtillgéngen till internet framtrider dnnu tydligare dé vi istillet
for utbildning tittar pa de arbetssdkandes hushdllsinkomst. De skillnader som utbildningsvariabeln
ger upphov till ar desamma, men forstirks da vi istéllet studerar hushéllsinkomstens betydelse. Sa-
ledes har hoginkomsthushall i hogre grad dn laginkomsthushall hemtillgang till internet, liksom de
har storre tillgang till bredband. Det bor dven noteras att hoginkomsthushéll i storre utstrackning &n
andra ocksa har haft internet hemma i étta ar eller mer. Laginkomsthushéllens materiella underlage
manifesteras dessutom i att 9ver hdlften av denna grupp har haft hemtillgang till internet i maximalt
tre ar. Aven andra sociala faktorer har betydelse for den materiella tillgdngen till internet. Nir det
giller alder ser vi att den éldsta alderskategorin (56 ar eller dldre) ér sarskilt illa rustad, satillvida att
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till internet &n l4gutbildade — sévil i hemmet som annorstides (arbetsplats, skola,
bibliotek, etc.) Hela 90 procent av de hogutbildade har hemtillging till internet,
medan andelen lagutbildade med internet hemma 4r 74 procent. Samtidigt saknar
néstan var femte ldgutbildad helt tillgang till internet. De har alltsd ingen tillgang
till internet vare sig i hemmet eller ndgon annanstans. Motsvarande siffra for de
hog- och medelutbildade ar betydligt ldgre (endast tre procent i bada fallen).

Internettillgdng bestir emellertid inte bara i att ha den fysiska utrustningen for
att anvinda mediet eller inte. Till att borja med 4r det skillnad pé tillgdng och
tillgang, sétillvida att kvaliteten pa internetuppkopplingen kan variera avsevirt.
Det dr exempelvis stor skillnad pa att anvidnda internet via bredband eller tele-
fonmodem, inte bara sétillvida att bredband tillater obegridnsad anvindning mot
en fast avgift medan anvéndningen via telefonmodem blir dyrare ju mer omfat-
tande den &r, utan dven med avseende péd uppkopplingens hastighet. Med upp-
koppling via telefonmodem begrénsas tillgdngen till grafiskt avancerade webb-
platser eller webbsidor som inbegriper film-, ljud- och bildfiler. Saledes ar det
inte obetydligt att det dven i detta avseende finns utbildningsrelaterade skillna-
der. De hogutbildade har i storre utstrackning &n 14gutbildade hemtillgéng till in-
ternet via bredband (82 mot 74 procent). De l4gutbildade, i sin tur, har i nagot
hogre grad 4n de hogutbildade modemuppkoppling i hemmet (18 mot 15 pro-
cent).*’

Hog- och medelutbildade har inte bara storre och battre tillgéng till internet 4n
lagutbildade — de har dessutom haft hemtillgang till mediet under langre tid. Hela
34 procent av de hdgutbildade har haft internet hemma i atta ar eller mer, medan
motsvarande andel av de lagutbildade ar 19 procent. Samtidigt har 45 procent av
de ldgutbildade haft hemtillgéng till internet i tre &r eller mindre, vilket kan jim-
foras med att 27 procent av de hdgutbildade svarat att de haft tillgang till internet
under lika lang tid. Nu finns inget absolut samband mellan internettillgdng och
faktisk webbanvindning, varfor vi i det foljande ska titta ndrmare pa huruvida de
utbildningsrelaterade skillnaderna i internettillgdng far genomslag ocksd vad
géller anvindningen av nétet.

6.5 Den generella anvandningen av internet

Da wi tittar pd hur ldnge de arbetssdkande har anvént internet — inte bara i hem-
met, utan oavsett plats — framtrider utbildningsnivins betydelse dn tydligare:
drygt var tionde lagutbildad har aldrig anvént internet, vilket &r en betydligt stor-
re andel dn av grupperna hég- och medelutbildade (en respektive tre procent).
Detta monster accentueras i ljuset av att drygt sex av tio hogutbildade har angett
att de anvént internet i atta ar eller mer, medan endast var fjarde 14gutbildad har

hemtillgéngen till internet — inte minst via bredband — dr mindre utbredd. P& samma sétt har perso-
ner boende pa landsbygden i lagre grad dn stadsbor tillgéng till internet i hemmet. Dessutom har de
sistndmnda i storre utstrickning hemtillgang till bredbandsuppkoppling. Sammantaget kan dock sé-
gas att geografisk hemvist inte viger lika tungt som utbildning i dessa avseenden.

0 Siffrorna avser endast de som angett att de har tillgang till internet hemma.
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svarat pad samma sitt. De medelutbildade, i sin tur, intar i detta avseende ett mel-
lanlége, d4 42 procent av dem har anvint internet i 4tta ar eller mer.*'

Tabell 1: Utbildningens betydelse fér hur linge de arbetssékande har anvint internet (i hemmet eller pa annan plats).
(Procenttalen ar avrundade till ndrmaste heltal.)

Utbildning
Lagutbildad | Medelutbildad | Hégutbildad Totalt

Interneterfarenhet  Ingen alls Antal 30 6 2 38
Procent 11,0% 3,0% 1,0% 5,0%

0-3ar Antal 86 45 22 153

Procent 32,0% 19,0% 12,0% 22,0%

4-7 ar Antal 87 86 51 224

Procent 32,0% 36,0% 27,0% 32,0%

8 ar eller mer Antal 69 101 114 284

Procent 25,0% 42,0% 60,0% 41,0%

Totalt Antal 272 238 189 699
Procent 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

De hog- och medelutbildade har foljaktligen betydligt storre webberfarenhet &n
de lagutbildade, vilket rimligen &dven har betydelse for hur de olika grupperna
anvinder och forhéller sig till sévil internet som Arbetsféormedlingens webb-
plats.

Precis som det finns utbildningsrelaterade skillnader betriffande saval inter-
nettillgdng som webberfarenhet, forekommer sédana skillnader ocksé i relation
till respondenternas nuvarande anvindning av mediet — bade vad géller frekvens
och tid. Nir det géller det forstndmnda, det vill sdga Aur ofta man anvénder in-
ternet, kan hela 78 procent av de hogutbildade kategoriseras som hdganvéndare.
Motsvarande andel av gruppen lagutbildade &r 58 procent. Samtidigt kan néstan
var femte 14gutbildad karaktériseras som ldganvéndare av internet, medan mot-
svarande andel av de hog- och medelutbildade &r mattliga sex procent.

Hoégutbildade anvinder emellertid inte bara internet oftare dn lagutbildade —
de dgnar dessutom mer tid &4t mediet. Andelen hoganvindare bland de hogutbil-
dade &r i detta avseende 34 procent, vilket kan jamforas med endast 16 procent
av de lagutbildade. Samtidigt ar andelen laganvindare betydligt storre bland de
lagutbildade &n de hogutbildade (33 mot 13 procent).

! Ser vi istillet till de arbetssokandes etnicitet kan sigas att personer med utlindsk bakgrund i stérre
utstrdckning 4n de utan utlandskt pabra har hemtillgéng till internet. Daremot visar det sig att de
forstnimnda inte har haft tillgang till internet i hemmet under lika lang tid, liksom deras erfarenhet
av att anvinda webben inte &r lika ldng som for personer utan utlandsk hirkomst. Nar det géller er-
farenhet av att anvinda internet spelar dven andra sociala faktorer en viss roll. Dels har stadsbor i
allméinhet langre webberfarenhet &n landsbygdsbor, dels dr det 6vergripande mdonstret att ju yngre
man &r desto langre webberfarenhet.
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Tabell 2: Utbildningens betydelse fér hur mycket tid de arbetssékande ldgger pa internet en genomsnittlig vecka.
(Procenttalen ar avrundade till nirmaste heltal.)

Utbildning
Lagutbildad Medelutbildad Hogutbildad Totalt

Anvindning Laganvéandare Antal 80 40 25 145
av internet Procent 33,0% 17,0% 13,0% 22,0%
Medelanvéndare Antal 125 132 99 356

Procent 51,0% 57,0% 53,0% 54,0%

Hoéganvéandare Antal 40 58 63 161

Procent 16,0% 25,0% 34,0% 24,0%

Totalt Antal 245 230 187 662
Procent 100,0% 99,0% 100,0% 100,0%

For att summera ovanstiende resultat kan sdgas att hogutbildade ur alla hdnseen-
den &r béttre rustade i relation till internet &n lagutbildade. De har inte bara storre
och bittre tillgang till internet i hemmet, utan har dven haft det under langre tid.
Detta har bidragit dels till att de har storre erfarenhet av att anvédnda nitet, dels
till att de idag anvander webben bade oftare och mer &n lagutbildade. En till detta
ytterligare bidragande orsak dr rimligtvis att de hogutbildade via savil studier
som tidigare eller nuvarande jobb — vilka i tre av fyra fall &r tjinstemannayrken —
har arbetat mer med datorer och internet &n lagutbildade. (Av vilka 68 procent
har uppgett arbetaryrken som nuvarande eller senaste virv.)

6.6 Olika aspekter av internetanvandningen

Det faktum att hdgutbildade &r mer webberfarna och anvénder nitet bade oftare
och mer dn lagutbildade, far givetvis genomslag ocksa da vi undersdker utbild-
ningsnivans betydelse for anvidndningen av olika aspekter av internet. Nér det
giller e-post forekommer patagliga skillnader med utgangspunkt i respondenter-
nas varierande utbildningsniva, trots att anvandningen av funktionen ifraga over-
lag ar mycket utbredd. (55 procent av de arbetssokande kan karaktdriseras som
hoganvindare av e-post.)** Hela 73 procent av de hogutbildade 4r hdganvindare
av e-post, medan motsvarande andel av de lagutbildade ar 44 procent. Samtidigt
ar 21 procent av de lagutbildade antingen 1ag- eller ickeanvindare av e-post, vil-
ket kan jamforas med sju procent av de hogutbildade.

* Hoganvindare representerar hir personer som uppgett att de anviinder den efterfrigade funktionen
dagligen eller flera ganger i veckan, medan medelanviandare motsvarar de som pa samma fraga sva-
rat ndgon gang i veckan eller ndgon gang i ménaden. Med laganvéindare menas i sin tur personer
som anvénder den aktuella funktionen ndgon gang i halvéret eller ndgon gang om éret. Ickeanvin-
dare, slutligen, dr personer som aldrig anvinder funktionen ifraga.
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Tabell 3: Utbildningens betydelse for hur ofta de arbetssékande skickar eller tar emot e-post. (Procenttalen ar
avrundade till ndrmaste heltal.)

Utbildning
Lagutbildad Medelutbildad Hogutbildad Totalt

Anviandning  Ickeanvéndare Antal 34 15 10 59
av e-post Procent 14,0% 6,0% 5,0% 9,0%
Laganvandare Antal 17 8 4 29

Procent 7,0% 3,0% 2,0% 4,0%

Medelanvéandare Antal 83 84 37 204

Procent 35,0% 36,0% 20,0% 31,0%

Hoganvandare Antal 103 126 135 364

Procent 44,0% 54,0% 73,0% 56,0%

Totalt Antal 237 233 186 656
Procent 100,0% 99,0% 100,0% 100,0%

Precis som e-post dr dven internets inneboende mojligheter att séka information
frekvent anvinda. (Hélften av de arbetssokande kan hérvidlag definieras som
hoganvéndare.) Och precis som hogutbildade i storre utstrickning &n lagutbilda-
de dr hoganvindare av e-post, dr de ocksa flitigare anvdndare av nétets informa-
tiva potentialer. Hela 65 procent av de hogutbildade ar i detta avseende hdgan-
vindare, medan motsvarande andel av de lagutbildade &r fyra av tio. Déarutover
ar ungefdr var femte lagutbildad antingen 14g- eller ickeanvéndare av nitets moj-
ligheter till informationssokning. Detta kan jamforas med sju procent av de hog-
utbildade.

Ocksé den nyhetsrelaterade webbanvindningen &r relativt utbredd bland de
arbetssokande, da hélften av respondenterna kan kategoriseras som hdganvénda-
re av ndtbaserade nyheter. Och precis som i relation till e-post och informations-
sokning, forkommer dven i detta avseende utbildningsrelaterade skillnader: 59
procent av de hogutbildade dr hoganvindare av webbaserade nyheter, vilket kan
jamforas med 42 procent av de lagutbildade. Dessutom ar andelen ickeanvindare
storre bland de ldgutbildade 4n de hogutbildade (18 mot atta procent).

Anvindningen av e-post, informationssokning och nitbaserade nyheter ar
som sagt jamforelsevis utbredd bland de arbetssdkande. Trots det féorekommer
alltsd mérkbara skillnader med utgdngspunkt i respondenternas utbildningsbak-
grund. Anvindningen av internet i syfte att gdra bankdrenden eller nyttja offent-
liga tjdnster ar inte lika utbredd, men utbildningsskillnaderna &dr desto storre —
inte minst da vi ser till andelen ickeanvidndare. Av de lagutbildade &r hela 44
procent ickeanvindare av de webbaserade banktjénsterna, medan 17 procent av
de hogutbildade aldrig anvinder dessa tjanster. Dessutom dr andelen hog- och
medelanvindare av banktjénsterna storre bland hog- och medelutbildade (82 och
71 procent) dn bland ldgutbildade (51 procent).

Tendensen dr densamma i forhéllande till anvindningen av webbaserade of-
fentliga tjanster, med vilket menas tjanster som &r knutna till kommuner eller
myndigheter. Andelen ickeanvindare av sddana tjdnster dr avsevért storre bland
lagutbildade (41 procent) dn hdg- och medelutbildade (23 respektive 25 procent).
Samtidigt 4r ndstan hélften av de hogutbildade antingen hog- eller medelanvén-
dare av nétbaserade offentliga tjinster, vilket kan jimforas med 42 procent av de
medelutbildade och endast 28 procent av de lagutbildade.

Ovanstaende siffror visar sdledes att utbildning, utdver att spela roll for hur
ofta och mycket de arbetssokande bade tidigare har anvint och numera anvénder
internet, dven har betydelse for sittet pa vilket de anvinder mediet. Anvindning-
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en av samtliga efterfrdgade aspekter av internet — e-post, informationssdkning,
nyheter, banktjidnster och offentliga tjanster — &r mer utbredd bland hogutbildade
an lagutbildade. Allt detta tyder sammantaget pa att hogutbildade har ett slags
Overtag, i synnerhet gentemot de lagutbildade — inte bara sétillvida att deras till-
géng till mediet ar storre, utan dven genom det faktum att deras webberfarenhet
ar ldngre och den nuvarande anvindningen mer omfattande och omvéxlande. I
nistkommande avsnitt ska vi, genom att undersdka vilken betydelse de arbetsso-
kandes utbildningsniva har for deras attityder till internet, titta ndrmare pa huru-
vida de hogutbildade dven har tilldgnat sig ett mer fordelaktigt forhallningssétt
gentemot webben.

6.7 Generella attityder till internet

Vi har hittills kunnat skonja tdmligen klara skillnader vad géller anvéindningen
av internet mellan arbetssokande med olika utbildningsbakgrund. Som forskare
maste vi givetvis frdga oss varfor det &r pa detta sétt. Ett led i sokandet efter ett
empiriskt svar pd frigan kan vara att utrona vilka attityder som de olika grupper-
na har till internet. Genom att undersdka vilken instéllning de har till mediet, hur
de vérderar olika anvidndningsomrdden som webben erbjuder samt hur stort
sjilvfortroende respondenter med olika utbildningsnivé har, far vi en vidare bild
over de arbetss6kandes relation till internet men férhoppningsvis dven fordjupad
kunskap om vilken betydelse attityderna till mediet har for anvéindningen av det-
samma.

Trots att den generella instéllningen till internet ar positiv (80 procent av re-
spondenterna har uppgett att de antingen har en positiv eller mycket positiv in-
stillning till mediet i allménhet), finns stora skillnader utbildningskategorierna
emellan. Hela 90 procent av de hogutbildade 4r antingen positivt eller mycket
positivt instdllda till internet, medan 71 procent av de ldgutbildade svarat det-
samma. Den l4gutbildade gruppen ér, i jamforelse med de hogutbildade, i hogre
grad ocksa negativt eller mycket negativt instillda till mediet (fem mot en halv
procent).

De hogutbildades positiva instéllningar till internet framtrader dn tydligare dé
de i storre utstrickning 4n lagutbildade upplever mediet som enkelt, roligt och
larorikt istdllet for svért, trakigt och fordummande. Bortsett frdn bedomningen av
internet som nagot enkelt eller svart forekommer inga stora skillnader grupperna
emellan, och det gér heller inte att se ndgra tydliga utbildningsrelaterade monster
géllande synen pd webben som socialt/asocialt eller sidkert/osakert.

Dock réder mycket stora utbildningsskillnader vad géller de arbetssdkandes
sjdlvfortroende for sin internetanviandning.® Hela 70 procent av de hogutbildade

# Med tanke pa att teknik i allminhet och medieteknologiska innovationer i synnerhet brukar ses
som en traditionellt manlig domén (Livingstone, 2002:73), dr det rimligt att tro att kvinnors sjélv-
fortroende nér det giller internetanvandning dr mindre 4n méans. Vart material visar emellertid att sa
inte dr fallet: 57 procent av sévil kvinnorna som méinnen beddmer sitt internetrelaterade sjalvfor-
troende som antingen stort eller mycket stort. Inte heller etnicitetsvariabeln genererar nagra skill-
nader betriffande respondenternas digitala sjélvfortroende, trots att personer med utlédndsk bak-
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har uppgett att deras internetrelaterade sjélvfortroende antingen ar stort eller
mycket stort, medan 40 procent av de lagutbildade har svarat detsamma. Vidare
har 22 procent av de lagutbildade uppgett att de antingen har litet eller mycket
litet sjdlvfortroende vad géller sin internetanvéndning, vilket kan jaimforas med
fem procent av de hogutbildade.

Tabell 4: Utbildnil betydelse for de arb okandes sjalvfortroende vad galler inter dndning. (Pr len ar
avrundade till nirmaste heltal.)
Utbildning
Lagutbildad Medelutbildad Hogutbildad Totalt

Sjalvfortroende Litet/mycket litet Antal 54 21 9 84
Procent 22,0% 9,0% 5,0% 13,0%

Varken stort eller litet Antal 7 57 41 175

Procent 32,0% 25,0% 22,0% 27,0%

Mycket stort/stort Antal 98 148 128 374

Procent 40,0% 64,0% 70,0% 57,0%

Ingen uppfattning Antal 14 4 5 23

Procent 6,0% 2,0% 3,0% 4,0%

Totalt Antal 243 230 183 656
Procent 100,0% 100,0% 100,0% 101,0%

Med detta sagt om de olika utbildningskategoriernas overgripande attityder till
internet, ska vi i det foljande titta pa hur de arbetssokande stiller sig till ndgra av
de anvindningsomraden som internet erbjuder. Detta for att ge en mer komplex
bild av deras attityder till mediet.

6.8 Attityder till olika aspekter av internet

Liksom hogutbildade i storre utstrackning dn ovriga utbildningskategorier tar del
av de specifika, webbaserade anvindningsomradena som efterfragas i enkéten, ar
det ockséd denna grupp som tillskriver dessa funktioner stdrst betydelse. Exem-
pelvis anser hela 87 procent av de hogutbildade att mdjligheten att skicka och ta
emot e-post antingen &r viktig eller mycket viktig, medan 63 procent av de 1ag-
utbildade uppger detsamma. Dessutom betraktar en storre andel lagutbildade &n
hogutbildade anvindningen av e-post som oviktig (elva mot sju procent).

En liknande tendens gér att skdda rorande de olika utbildningskategoriernas
vardering av informationssékning pé internet. Cirka nio av tio hdgutbildade anser
att det ar viktigt eller mycket viktigt att kunna soka information pa webben, me-
dan ungefar sju av tio lagutbildade anser detsamma. Darutdver ser en nagot stor-
re andel lagutbildade &dn hogutbildade de webbaserade mojligheterna till informa-
tionssokning som oviktig. Overlag utgdér emellertid bade e-post och informa-
tionssokning hogt virderade anvindningsomraden. (74 procent ser e-post som
viktigt eller mycket viktigt, medan fyra av fem betraktar informationssékning pa
samma sétt.)

grund alltsa har mindre erfarenhet av att anvinda webben. Nir det géller respondenternas geogra-
fiska hemvist kan det i detta avseende skonjas sma skillnader: personer boende pa landsbygden har i
mindre utstrickning &n storstadsbor stort sjdlvfortroende for sin interntanvindning. Ser vi ddremot
till dlderns betydelse i sammanhanget 4r den 6vergripande tendensen att ju yngre man &r desto stor-
re sjalvfortroende i relation till internet.
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Detsamma giller mdjligheten att ta del av webbnyheter, &ven om anvind-
ningsomrédet ifrdga inte tillskrivs fullt lika stor betydelse. (61 procent betraktar
webbnyheter som viktiga eller mycket viktiga.) De utbildningsrelaterade skillna-
derna férekommer emellertid &ven hir, i s& matto att en stdrre andel hdgutbilda-
de &n lagutbildade anser att det antingen &r viktigt eller mycket viktigt att kunna
ta del av nyheter péd internet (64 mot 54 procent). Daremot dr andelen som ser
den webbaserade nyhetskonsumtionen som oviktig ungefar lika liten i samtliga
utbildningskategorier.

De utbildningsrelaterade skillnaderna gor sig 4ven pdminda nér det géller att
skéta bankdirenden via internet. Overlag ir de webbaserade banktjéinsterna hogt
virderade av de arbetssokande, dd hela 66 procent ser dem som viktiga eller
mycket viktiga. Mest positiva dr emellertid de hogutbildade, av vilka ungefar
fyra av fem vérderar de nétbaserade banktjdnsterna som antingen viktiga eller
mycket viktiga. Ungefar hélften av de lagutbildade har svarat detsamma.

Mojligheterna att via webben anvinda offentliga tjdinster ar inte fullt lika upp-
skattade som ovan redovisade anvindningsomriden, dd mindre dn hélften ser
dem som viktiga eller mycket viktiga. Skillnaderna mellan de olika utbildnings-
kategoriernas vérdering av ndtbaserade offentliga tjénster &r dessutom inte lika
markanta: drygt hélften av de hogutbildade ser dem som viktiga eller mycket
viktiga, medan 42 procent av de 14gutbildade har svarat detsamma.

6.9 Konklusion

Ovanstaende resultat visar att hogutbildade har en mer fordelaktig relation till in-
ternet dn vad ldgutbildade tycks ha. De hogutbildade har 6verlag en mer positiv
instéillning till mediet, samtidigt som de i hogre grad anser det vara enkelt att an-
vinda och i allménhet virderar dess funktioner hogre. Sist men inte minst dr de-
ras sjdlvfortroende i relation till internet betydligt stérre dn de lagutbildades.
Dessa element, vilka tillsammans skapar den fordelaktiga relationen till mediet,
ar starkt bundna till varandra, liksom de rimligen dven har betydelse for anvénd-
ningen av internet.

Den allménna instéllningen till webben kan ha betydelse for formégan att 1dra
sig behérska mediet, samtidigt som denna formaga kan vara avgorande for den
arbetssokandes internetrelaterade sjdlvfortroende. Detta, i sin tur, har stor bety-
delse for anvindningen av webben: hela 55 procent av dem med litet eller myck-
et litet sjalvfortroende ndr det géiller att anvdnda internet dr ldganvdndare av
webben vad giller tid, medan andelen ldganvéindare bland dem med stort eller
mycket stort sjélvfortroende endast ér atta procent. Vidare &r 36 procent av dem
med stort eller mycket stort fértroende for sin internetanvéndning héganvindare
av natet, medan endast fyra procent av dem med litet eller mycket litet sjalvfor-
troende dr detsamma. Dessa siffror stirker bilden av att de med storre sjalvfor-
troende 1 relation till internet ocksd anvéinder mediet i storst utstrickning, samti-
digt som siffrorna ocksé ger en delforklaring till varfor de lagutbildade ocksé ar
laganvandare av webben.

Vi kan dock inte faststélla att attityderna till internet exklusivt styr anvind-
ningen av mediet. Det finns dven anledning att tro att anvindningsgraden har be-
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tydelse for hur attityderna till webben manifesteras. Anvander man internet sil-
lan och endast dgnar det lite tid far man inte heller den erfarenhet som behovs for
att behérska de olika anvidndningsomridena. Detta kan i sin tur leda till att an-
vindaren far daligt sjdlvfortroende vad géller internetanvindning och upplever
mediet som svért och trakigt. Attityderna till och anvidndningen av webben har
kort sagt betydelse for varandra, men det blir betydligt svérare att beféasta vilket
som paverkar det andra mest, ndgot som ocksa faller utanfor studiens ram.

De stora, utbildningsrelaterade skillnaderna vad géller attityder till och an-
vindning av internet dr ur ett demokratiskt perspektiv mycket intressanta. Natet
har en rad inneboende egenskaper som medfort att det har kommit att betraktas
som ett potentiellt demokratiskt och medborgerligt verktyg, exempelvis dess
mojligheter till interaktion och tillgéinglighet dygnet runt. Dessa potentialer har
utgjort viktiga argument for att internet ska spridas till de svenska hemmen (se
t.ex. Olsson, 2002), men dven for myndigheternas digitalisering (se t.ex. Prop.
1999/2000:86). Resultaten ovan ger dock en inte lika positiv bild av internet som
ett demokratiskt medium. Istéllet ser vi att det rdder stora skillnader i hur arbets-
sokande med olika utbildningsniva tillgér och anvénder mediet. De hogutbildade
— vilka har storst och bist internettillgdng, anvinder webben mest och ar jamfo-
relsevis vélvilligt instéllda till mediet — utgér endast en fjdrdedel av responden-
terna. Detta kan jamforas med att fyra av tio av studiens respondenter &r lagut-
bildade. Tillgangen till och anvidndningen av internet kan i detta fall dérfor ses
som nagot som i forsta hand gynnar de dvre klasserna, medan en stor del av po-
pulationen hamnar pa efterkélken.

Det faktum att betydelsefulla delar av befolkningen saknar internettillgdng —
inte bara i fysisk mening — borde utgdra en varningssignal for de svenska myn-
digheterna i deras alltjamt pagdende arbete med att digitalisera den egna verk-
samheten. D4 sdvidl informationer som tjénster i allt storre utstrickning blir
webbaserade, riskerar — i enlighet med ovan beskrivna problematik — vissa grup-
per, exempelvis lagutbildade, att exkluderas frdn myndigheternas serviceutbud.
Detta édr emellertid inte pa forhand givet, utan snarare ett problem som bor pro-
vas empiriskt. Och for att gora detta dr det nddvandigt att undersdka hur myn-
digheternas digitala tjénster och funktioner anvénds i praktiken. Det 4r séledes pa
sin plats att undersoka de arbetssdkandes relation till ams.se och de tjdnster som
dér erbjuds.
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7. De arbetssokande och
Arbetsformedlingens
webbplats

7.1 Introduktion

Innan vi komplicerar bilden av de arbetssokandes relation till ams.se, ska vi kort
beskriva hur bruket av och attityderna till den aktuella sajten ser ut bland det to-
tala antalet respondenter. Overlag anviinds Arbetsformedlingens webbplats inte
sarskilt offa. Ungefar var fjarde arbetssokande kan visserligen karaktériseras som
hoganvéndare av sajten, men samtidigt dr drygt tre av tio ldganvindare och dess-
utom har hela tolv procent av respondenterna uppgett att de aldrig anvander
webbplatsen ifriga.* T allménhet tycks respondenterna inte heller dgna speciellt
mycket fid at att besoka Arbetsformedlingens webbplats: endast sju procent kan
kategoriseras som hoganvindare, samtidigt som andelen ldganvéndare ar betyd-
ligt storre (46 procent).*”

Ytterligare en aspekt av anvindningen av Arbetsformedlingens webbplats be-
star i1 varifran sajten ifrdga besoks. Nastan tre av fyra arbetssokande brukar van-
ligtvis besoka ams.se fran hemmet, medan 15 procent har angett att de i allmén-
het brukar besdka den aktuella sajten fran nadgot av Arbetsformedlingens kontor.
Mindre vanligt ar att respondenterna loggar in pa Arbetsformedlingens webb-
plats fran bibliotek, arbetsplatser, skolor eller andra platser.

Arbetsformedlingens webbplats rymmer en midngd olika tjdnster och informa-
tioner. Tva av de vanligast anvinda tjansterna ar Platsbanken och Mitt CV. Hela
85 procent av respondenterna anviander ndgon gang Platsbanken. Den allra stors-
ta andelen (43 procent) kan dessutom karaktériseras som héganvindare av tjans-

* Hoganvindare motsvarar hir personer som anvinder Arbetsformedlingens webbplats fem ganger i
veckan eller oftare. Medelanvindare anvinder den aktuella sajten mellan en och fyra ganger i veck-
an. Laganvindare, i sin tur, gor bruk av Arbetsformedlingens webbplats nagra ganger i manaden el-
ler mer sillan. Ickeanvéndare, slutligen, anvénder inte webbsidan 6ver huvud taget.

# Hir avser hoganvindare personer som har uppgett att de anvinder Arbetsformedlingens webbplats
fyra timmar i veckan eller mer. Medelanvidndare motsvarar personer som pé fragan om hur mycket
tid de dgnar at Arbetsformedlingens webbplats en genomsnittlig vecka angett alternativen “mindre
an en timme” eller ”1-3 timmar”. Med laganvindare, avslutningsvis, menas personer som dgnar den
aktuella webbplatsen mindre 4n 30 minuter i veckan. Denna indelning ligger ocksé till grund for
”Schema 8”.
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ten.* Motsvarande andel laganvindare ér nio procent. Mitt CV, i sin tur, anvénds
av 62 procent av respondenterna, och andelen hoganvindare ar betydligt mindre
an for Platsbanken. Ungefar var tionde arbetssokande kan betraktas som hdgan-
vindare av tjdnsten, medan dryga femtedelen ar ldganvéndare.

Sett till det totala antalet respondenter kan det skonjas att de arbetssdkande
overlag &r positivt instéllda till ams.se. Narmare hilften av de arbetssdkande ar
positivt eller mycket positivt instéllda till Arbetsférmedlingens webbplats, vilket
kan jamforas med att endast sju procent svarat att de dr negativt eller mycket ne-
gativt instéllda till densamma. Samtidigt ar det vért att poéngtera att hela 14 pro-
cent av respondenterna inte har ndgon uppfattning om Arbetsféormedlingens
webbplats, det vill sdga ungefir lika ménga som aldrig anvénder den aktuella saj-
ten.

7.2 Anvandarna av ams.se — tre idealtyper

Som en introduktion till féregdende avsnitt, i vilket vi behandlade de arbetsso-
kandes relation till internet, tecknade vi ett portrétt av den typiska hog-, lag- och
ickeanvindaren av mediet ifrdga. I foreliggande avsnitt ska vi ocksé portrittera
den typiska hog-, 1ag- och ickeanvidndaren, men den hir gangen alltsa av Arbets-
formedlingens webbplats. Sddana portrétt ar forvisso spidnnande i sig, men dér-
utdver ar det i allra hogsta grad relevant att d&ven undersoka i vilken utstrickning
detta egentligen dverensstimmer med den typiska hog-, 14g- och ickeanvindaren
av internet. Vi maste med andra ord frdga oss om hog-, l4g- och ickeanvindarna
av internet och ams.se dr desamma.

Till att bérja med kan ségas att andelen hoganvéindare utgor blotta sju procent
av det totala antalet respondenter, men den typiska héganvindaren av Arbets-
formedlingens webbsida ar i alla fall en hdgutbildad man eller kvinna som ar 41
ar eller dldre och bor i en storstad. Vederborande &r av svensk eller utlandsk har-
komst och har eller har haft ett tjinstemannayrke. Den typiska hdganvéndaren
har en positiv instdllning till ams.se och tar oftast del av sajten fran hemmet. Vi-
dare anvinder hoganvindaren webbplatsen i stort samt den centrala tjansten
Platsbanken dagligen. Betrdffande internet kan ségas att den typiska héganvin-
daren anvinder mediet dagligen och mer &n sju timmar per vecka, liksom veder-
borande anvinder e-post varje dag.

* Indelningen av hég-, medel- och laganvindare utgar siledes fran hur frekvent Arbetsformedlingens
webbtjanster anviands. Hoganvéndare dr de som anvinder en tjanst dagligen eller flera génger i
veckan. Som medelanvindare benimns de som anvénder en tjdnst ndgon gang i veckan till ndgon
géng i manaden. Laganvéndare dr de som tar del av en funktion frén ndgon géng i halvaret till na-
gon gang om aret. Givetvis bendmns de som aldrig anvénder en viss tjanst som ickeanvéindare.
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Social bakgrund

Social bakgrund
Kon Saknar betydelse*’ Man
Etnicitet Saknar betydelse Sverige
Alder 41 ar eller éldre Saknar betydelse
Utbildning Hogutbildad Lagutbildad
Yrke Tjénsteman Arbetare
Typ av ort Storstad Landsbygd/mindre tatort

Nuvarande inskrivning AF

Saknar betydelse

Saknar betydelse

Forhallande till ams.se

Forhallande till ams.se

Internetanvéndning
(frekvens)

Dagligen

Dagligen

Internetanvédndning (tid)

Mer én sju timmar/vecka

Max tre timmar/vecka

Anvinder e-post...

... dagligen

... dagligen

Anvindning av ams.se
(frekvens)

Dagligen

Mer séllan

Anvindning av ams.se (tid)

4 till 6 timmar i veckan

Mindre dn 30 minuter i veckan

Anvinder Platsbanken... ... dagligen ... aldrig
Anvinder Mitt CV... ... nadgon gang i veckan ... aldrig
Besoker ams.se fran... ... hemmet ... hemmet
Instéllning till ams.se Positiv Varken positiv eller negativ

Schema 8: Den typiska hog- och ldganvindaren av Arbetsformedlingens webbplats mdtt i
tid (sju respektive 46 procent av det totala antalet respondenter).

Hela 46 procent av det totala antalet respondenter kan kategoriseras som lagan-
viandare av ams.se, det vill sdga betydligt fler &n vad som kan betraktas som
hoganvéndare. Den typiske ldganvindaren av Arbetsformedlingens webbplats ar
lagutbildad man med svensk bakgrund och arbetaryrke, hemmahorandes pa
landsbygden eller i en mindre tdtort. Han anvinder sévél e-post som internet dag-
ligen, men dgnar mediet maximalt tre timmar per vecka. Instdllningen till ams.se
ar for denna stereotyp varken positiv eller negativ, men anvandningen av hemsi-
dan skiljer sig mycket at fran den typiska hoganvdndaren. Detta visar sig bland
annat i att den typiske ldganvindaren tar del av webbplatsen mer sillan dn en
géng i manaden och att Platsbanken aldrig anvénds.

Slutligen kan ségas att tolv procent av de arbetssékande har svarat att de ald-
rig anvinder ams.se, vilket dr en nagot storre andel dn andelen hdganvindare av
den aktuella sajten.”® Den typiske ickeanvindaren ir en 56 ar eller dldre man
med svensk bakgrund, arbetaryrke och lag utbildning. Vederborande ar bosatt pa

T Nir en variabel uppges sakna betydelse finns inga eller endast obetydliga skillnader grupperna
emellan.

* Notera att den typiske ickeanvindaren ér konstruerad utifrdn en annan enkitfraga in den typiska
hog- respektive ldganviandaren. De sistndmnda portrétten dr utformade med utgangspunkt i fragan
om hur mycket tid som dgnas at ams.se en genomsnittlig vecka, medan den typiske ickeanvéndaren
utgors av de arbetssdokande som svarat “aldrig” péa fragan om hur ofta de anvinder den aktuella
webbplatsen.
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landsbygden eller i en mindre titort och hans nuvarande inskrivning vid Arbets-
formedlingen har varat i mer dn ett ar. Likheterna mellan den typiska lag- och
ickeanvindaren av ams.se ér kort sagt pafallande, &ven om ett fatal undantag f6-
religger. Exempelvis tycks ickeanvindarna utgora en mer tydligt aldersstigen ka-
tegori dn ldganvindarna, liksom de i storre utstrickning dven har varit inskrivna
vid Arbetsformedlingen i mer én ett ar.

7.3 De idealtypiska anvéndarna av internet
och ams.se — en jamforelse

Nedan ska vi till att borja med jdmfora den typiska hog- respektive laganvinda-
ren av internet med den typiska hog- och ldganvéndaren av Arbetsformedlingens
webbplats, varpé vi riktar fokus mot dem som inte anvinder mediet alls och stél-
ler den typiske ickeanvindaren av webben jamte den typiske ickeanvéndaren av
ams.se.

Da vi jamfor den typiska hog- och laganvindaren av ams.se med motsvarande
anvindare av internet, framtrider genom ovanstdende portrétt vissa intressanta
resultat; ndgra dr motstridiga medan andra snarare pavisar tydliga tendenser. Ex-
empelvis framstar det som kontradiktoriskt att den typiska hdganviandaren av
ams.se dr dldre (41 ar eller dldre) dn den typiske hoganvéindaren av internet (20
till 30 ar), inte minst med tanke pa att samma alderskategorier som i storst ut-
strickning anvéinder ams.se i l4gst grad anvinder internet. Vi kan onekligen fra-
ga oss varfor det forhéller sig p& det hir viset, men da skillnaderna mellan de
olika alderskategorierna ar relativt sma bor nog inga storre véxlar av resultatet
ifrdga dras. P4 ett liknande sétt &r det intressant att notera det faktum att den ty-
piske hdganvindaren av internet &r en man, pd samma gang som den typiske 14g-
anvéindaren av ams.se dr av samma kon. Det sistndmnda resultatet ska emellertid
ocksa tolkas med forsiktighet da konsskillnaderna i detta avseende inte &r sarskilt
stora. Slutligen visar resultaten att etnicitet helt saknar betydelse vad géller den
tidsméssiga anviandningen av internet, medan variabeln ifraga gor sig géllande
visavi anviandningen av ams.se sétillvida att den typiske l4ganvéndaren hirvidlag
ar av svensk hirkomst. Detta kan rimligen forklaras med att det bland lagutbil-
dade — vilka i stdrre utstrdckning &r laganvindare av den aktuella webbsidan —
finns en storre andel av svensk hiarkomst.

Detta om de mer motstridiga resultaten. Nu till de desto tydligare tendenser-
na: till att borja med ser vi att den typiska hoganvindaren av sévil internet som
Arbetsformedlingens webbplats dr en hdgutbildad tjdnsteman eller hogre tjéns-
teman, medan den typiska ldganvindaren av bade webben och ams.se &r en lag-
utbildad arbetare. Vidare ir den typiska hoganvindaren i bdda fallen bosatt i en
storstad, medan den typiska 14ganvéndaren bor pa landsbygden eller i en mindre
titort. Utbildningsvariabeln viger dock tyngre dn bade yrkestillhdrigheten och
den geografiska hemvisten. Dessutom har ju de arbetssokandes utbildning up-
penbarligen storre betydelse for den tidsméssiga anvdndningen av savél internet
som ams.se dn vad alder, etnicitet och kon har. De sistndmnda variablerna ger ju
upphov till motstridiga och svartolkade tendenser medan de resultat som utbild-
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ningsvariabeln genererar dr mer entydiga, ndgot som understryker utbildningens
relevans for de arbetssdkandes anviandning av bade internet och ams.se.

Innan vi tittar ndrmare pa utbildningens betydelse for de arbetssdkandes an-
vindning av ams.se, ska vi emellertid rikta fokus mot dem som alls inte anvénder
vare sig internet eller den aktuella sajten — detta genom att stdlla den typiske
ickeanvindaren av Arbetsformedlingens webbplats jdmte den typiske ickeanvin-
daren av internet. Foga dverraskande ser portrétten likadana ut; den typiske icke-
anvéndaren av sdvél webben som ams.se dr en 56 4r eller dldre man med svensk
bakgrund, arbetaryrke och lag utbildningsniva. Personen ifrdga bor pa landsbyg-
den eller i en mindre titort och har i dagsliget varit inskriven vid Arbetsférmed-
lingen i mer 4n ett ar. Precis som de arbetssokandes yrke, bostadsort och framfor
allt utbildning fungerade mest sirskiljande for hog- och ldganvéndarna av sévil
internet som ams.se, viger dessa bakgrundsvariabler — i séllskap med aldersvari-
abeln, som hér till och med &r mer betydelsefull dn utbildningsbakgrunden —
tyngst ocksa nér det géller att faststélla den typiska ickeanvéndaren. Med utbild-
ningsnivans betydelse ytterligare understruken, &r det nu hdg tid att vidare un-
dersoka dess implikationer for anvéindningen av ams.se.

7.4 Den generella anvandningen av
Arbetsférmedlingens webbplats

Precis som de arbetssdkandes utbildningsbakgrund visade sig ha betydelse for
hur ofta internet anvénds, spelar den roll ocksa i relation till anvéindningen av
ams.se. Forst och framst dr det viktigt att framhélla att var femte ldgutbildad ar
ickeanvindare av webbplatsen, vilket kan jamforas med sju procent av sévil de
medelutbildade som de hogutbildade. I 6vrigt &r skillnaderna grupperna emellan
inte sérskilt stora. Andelen hoganvindare ir visserligen stdrre bland de hogutbil-
dade (27 procent) én bland sivil de medelutbildade (23 procent) som de lagut-
bildade (20 procent), men som sagt: skillnaderna &r inte stora.

Tabell 5: Utbildningens betydelse for hur ofta de arbetssokande anvander ams.se. (Procenttalen ar avrundade till
narmaste heltal.)

Utbildning
Lagutbildad | Medelutbildad | Hogutbildad Totalt

Anvandning Ickeanvandare Antal 56 16 14 86
av ams.se Procent 20,0% 7,0% 8,0% 12,0%
Laganvandare Antal 74 81 57 212

Procent 26,0% 34,0% 30,0% 30,0%

Medelanvéndare  Antal 97 90 66 253

Procent 34,0% 37,0% 35,0% 35,0%

Héganvéandare Antal 58 55 51 164

Procent 20,0% 23,0% 27,0% 23,0%

Totalt Antal 285 242 188 715
Procent 100,0% 101,0% 100,0% 100,0%

Som tidigare ndmnts dgnar de arbetssokande inte heller sérskilt mycket tid at
ams.se. Tittar vi pd hur anvindningen i detta avseende ser ut de olika utbild-
ningskategorierna emellan, gir det endast att skonja sma skillnader — &tminstone
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betriffande andelen hoganvéndare: var tionde hogutbildad kan klassificeras som
héganvindare av Arbetsformedlingens webbplats, vilket kan jdmforas med sex
procent av de medelutbildade och sju procent av de lagutbildade. Skillnaderna &r
nagot storre da vi tittar pd andelen ldganvédndare av ams.se. Drygt hélften av de
lagutbildade ar laganvindare, vilket kan jdmfoéras med 40 procent av de hogut-
bildade och 43 procent av de medelutbildade.

Det kan vara virt att notera skillnaden mellan hur ofta internet i stort och
ams.se anvénds: andelen hogfrekventa internetanvéndare ar storre i samtliga ut-
bildningskategorier, samtidigt som minst var fjdrde respondent — oavsett utbild-
ningsniva — dr laganviandare av myndighetens webbplats. Att andelen hoganvén-
dare av ams.se dr mindre dn andelen hoganvéindare av internet i stort &r egentli-
gen inte sirskilt konstigt, med tanke pé att bruket av den forstnimnda utgdr en
hogst avgrinsad del av alla potentiella anvindningar som finns inskrivna i web-
ben. En hoganvindare av Arbetsformedlingens webbplats — i termer av bade tid
och frekvens — dgnar mer &n en halvtimme om dagen at sajten. Detta &r ganska
lang tid for en specifik webbsida med tanke pa att informationen som den inne-
haller inte kréver att samma uppdateringstakt som exempelvis en webbtidning,
samtidigt som det ror sig om en enda webbsida vilket betyder att den befintliga
informationen snabbt kan upplevas som urvattnad. En héganvindare av internet,
déremot, dgnar mediet minst sju timmar i veckan, men har till skillnad fran
héganvéindaren av ams.se ett odndligt antal sajter och outsinliga informations-
méngder att ta del av. Sju timmars allmén internetanvdndning i veckan kan dér-
for tyckas mindre uttdommande dn fyra timmars bruk av Arbetsféormedlingens
webbplats, vilket kan vara ett led i forklaringen till varfor andelen héganvéndare
av internet ar storre dn andelen hdganviandare av ams.se.

Vidare &r det vért att notera att nir det kommer till andelen hég- och lagan-
vindare av ams.se vad géller tid, &r de utbildningsrelaterade skillnaderna betyd-
ligt mindre 4n vad de #r i relation till internetanvéndningen i stort.*” Exempelvis
finner vi att 16 procent av de 1dgutbildade och 34 procent av de hogutbildade ar
héganvéndare av internet vad giller tid — en skillnad pa 18 procentenheter. Men
nér det roér hur mycket tid som dgnas at Arbetsformedlingens webbplats finner vi
att sju procent av de ldgutbildade och tio procent av de hogutbildade dr hogan-
véindare. Skillnaderna mellan grupperna ér i det sistnimnda fallet mycket knapp,
nidmligen endast tre procentenheter. Monstret dr detsamma ocksd da vi ser till
laganvandarnas anvidndning av internet respektive myndighetens webbplats. Att
skillnaderna mellan utbildningskategorierna blir mindre nér det kommer till hur
mycket tid som ldggs pa ams.se, kan rimligen forklaras med att webbplatsen —
trots att den dr innehallsrik — bestér av ett begrinsat utbud. Internet i stort erbju-
der betydligt fler anvindningsomréden, som ju mer komplexa de blir, desto mer
skapar ett glapp mellan de i relation till internet resursstarka hogutbildade och
resurssvaga ldgutbildade. Detta kan forklara varfor utbildningsskillnaderna ar sa

* Detta beror i de flesta fall inte p4 att andra bakgrundsvariabler i sammanhanget viger tyngre in ut-
bildning; varken etnicitet, kon, yrke eller alder genererar storre skillnader vad géller anvandningen
av ams.se. Daremot tycks de arbetssokandes geografiska hemvist faktiskt spela en marginellt storre
roll 4n utbildning, satillvida att de som bor pé landsbygden eller i en mindre titort i hdgre grad dn
stortstadsbor dr laganvindare av den aktuella webbplatsen.
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mycket storre i relation till internetanvindningen dn anvdndningen av Arbets-
formedlingens webbplats.

Ytterligare en forklaring skulle kunna vara att de arbetssokande tvingas regi-
strera sig pd ams.se och forvéntas anvinda sajten i sitt jobbsokande, vilket med-
for att utbildningsnivéns betydelse for anvindningen av webbplatsen minskar
och skillnaderna de olika utbildningskategorierna emellan blir mindre. Detta i
kontrast till anvéindningen av internet i stort dar de utbildningsrelaterade skillna-
derna forblir stora.

Forutom anvindningens omfing kan det &dven vara intressant att se varifran
webbplatsen besoks. Ur detta hinseende finns vissa skillnader med utgangspunkt
i de arbetssdkandes utbildningsniva: ungefar 80 procent av sivil de hdg- som de
medelutbildade uppger att de vanligen besoker sajten frdn hemmet, medan en be-
tydligt mindre andel l4gutbildade gér detsamma (68 procent). Vidare &r det vért
att notera att néstan var fjarde ldgutbildad brukar besdka ams.se fran myndighe-
tens kundarbetsplatser, vilket &r en betydligt storre andel dn av bidde de medel-
och hogutbildade (elva respektive nio procent).

Tabell 6: Utbildningens betydelse for varifran de arbetssékande oftast beséker ams.se. (Procenttalen ar
avrundade till ndrmaste heltal.)

Utbildning

Lagutbildad Medelutbildad Hogutbildad Totalt
Varifran Hemmet Antal 139 153 122 414
ams.se Procent 68,0% 80,0% 79,0% 75,0%
oftast AF:s kontor Antal 48 21 14 83
besdks Procent 23,0% 11,0% 9,0% 15,0%
Arbetsplats/skola Antal 9 8 10 27
Procent 4,0% 4,0% 7,0% 5,0%
Bibliotek Antal 4 2 2 8
Procent 2,0% 1,0% 1,0% 2,0%
Annan plats Antal 5 8 6 19
Procent 2,0% 4,0% 4,0% 3,0%
Totalt Antal 205 192 154 551
Procent 99,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Dessa utbildningsrelaterade skillnader hanger sannolikt samman med det faktum
att hdgutbildade har storre och béttre hemtillgéng till internet och f6ljaktligen har
storre mojligheter att hemifran besdka Arbetsformedlingens webbplats. Att nés-
tan var fjarde lagutbildad oftast besoker sajten fran Arbetsformedlingens kontor
ar dessutom intressant sétillvida att det understryker myndighetens kundarbets-
platser som ett viktigt redskap for vissa gruppers tillgang till ams.se och ddrmed
ocksa arbetssokande. Detta blir dn tydligare i ljuset av att hela 57 procent av re-
spondenterna utan hemtillgéng till internet oftast besoker ams.se fran myndighe-
tens kontor.

7.5 Anvandningen av olika aspekter av
Arbetsférmedlingens webbplats

Som vi tidigare har papekat dr ams.se innehallsrik i den bemaérkelsen att den in-
begriper en mangd tjanster, funktioner och informationer. Darfor dr det viktigt att
undersoka ocksa hur sajtens olika anvindningsomraden tas i bruk av responden-
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terna. Utbildningsnivan visar sig dven hér vara betydelsefull da det gar att skonja
skillnader grupperna emellan betrdffande hur offa olika tjénster och funktioner
anvinds. I relation till Platsbanken — som &r den flitigast anvéinda tjédnsten Gver-
lag — framkommer att drygt var femte ldgutbildad aldrig anvdnder densamma.
Detta kan jamforas med att motsvarande siffra for sdvil medel- som hogutbilda-
de r tio procent. Samtidigt finns en storre andel hdganvéndare bland de hogut-
bildade 4n vad man kan finna hos lagutbildade.

Tabell 7: Utbildningens betydelse for hur ofta de arbetssékande anvander Platsbanken. (Procenttalen ar avrundade
till ndrmaste heltal.)

Utbildning
Lagutbildad Medelutbildad Hogutbildad Totalt

Anvandning av  Ickeanvéandare Antal 60 23 19 102
Platsbanken Procent 22,0% 10,0% 10,0% 15,0%
Laganvandare Antal 25 24 1" 60

Procent 9,0% 10,0% 6,0% 9,0%

Medelanvéandare Antal 78 88 61 227

Procent 29,0% 38,0% 33,0% 33,0%

Héganvandare Antal 110 98 93 301

Procent 40,0% 42,0% 51,0% 44,0%

Totalt Antal 273 233 184 690
Procent 100,0% 100,0% 100,0% 101,0%

De skillnader som finns mellan utbildningskategorierna betréffande anvindning-
en av Platsbanken kan ses som tdmligen problematiska dd de med lagst utbild-
ning ocksd dr de som i ligst grad anvénder tjdnsten. Ddrmed gér de miste om re-
levanta arbetstillfillen och mojligheterna att komma ut i arbetslivet forsdmras.
Visserligen gar det att sdka jobb utan att anvinda Platsbanken, men det férdndrar
inte att tjinsten kan vara ett bra redskap for att finna ett framtida arbete.

Skillnader mellan utbildningskategorierna forekommer ocksd rorande an-
vandningen av tjansten Mitt CV. Dessa bestar huvudsakligen i att hela 47 procent
av de lagutbildade inte anvinder tjansten, vilket kan jaimforas med 34 procent av
de medelutbildade och 30 procent av de hogutbildade. Bland dem som anvénder
Mitt CV forekommer emellertid inga nimnvérda skillnader utbildningskategori-
erna emellan. Ungefir var tionde respondent — oavsett utbildningsbakgrund — &r
hoganvéndare av tjansten ifrdga, vilket dr en visentligt mindre andel &n andelen
motsvarande anvindare av Platsbanken. Detta &r knappast nigon 6verraskning
med tanke pa att tjinsten inte dr tinkt att anvindas ofta, utan snarare att den ar-
betssokande ska uppdatera sin meritférteckning nir nya erfarenheter gjorts.

Dock édr det intressant att det rader stora skillnader vad betréffar ickeanvén-
darna eftersom det betyder att en stor andel ldgutbildade inte exponerar sina me-
riter for potentiella arbetsgivare via webbplatsen. Detta behover emellertid inte
betyda att dessa anvindare inte alls visar upp sina meriter for arbetsgivarna; de
kanske helt enkelt foredrar att bifoga sina kvalifikationer till traditionella
jobbansokningar framfor att publicera dem elektroniskt via myndighetens webb-
plats. Men i de fall arbetsgivare anvinder ams.se i sokandet efter arbetskraft syn-
liggors inte dessa arbetssokandes meriter, vilket kan f4 som konsekvens att chan-
serna att fa jobb minskar (se t.ex. IFAU 2007:17, s. 4).

Utover Platsbanken och Mitt CV rymmer emellertid ams.se dven andra tjans-
ter och informationer, exempelvis Vikariepoolen, Jobbsdkaren och Yrkes- och
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utbildningsinformationen. 1 dessa fall gar det inte att skdnja samma monster vad
giller skillnader mellan arbetssokande med olika utbildningsniva.”* Anvindning-
en av Vikariepoolen och Yrkes- och utbildningsinformationen &r dessutom mind-
re utbredd &n anvindningen av Platsbanken och Mitt CV, vilket kan forklaras
genom att de inte kraver stindig uppdatering fran den arbetssokandes sida. P&
Platsbanken publiceras dagligen nyligen utlysta tjanster, och meritforteckningen
under Mitt CV maste — dtminstone om man vill hélla den aktuell — uppdateras
nér nya erfarenheter har gjorts, varfor bada tjansterna kan sdgas stimulera en mer
eller mindre frekvent anvindning. I Vikariepoolen, & andra sidan, behdver man
endast registrera sig en gang, och Yrkes- och utbildningsinformationen &r en mer
informativ tjdnst som inte uppdateras sérskilt ofta.

7.6 Anvandningen av andra jobbsaijter

Utover Arbetsformedlingens webbplats finns en rad svenska jobbsajter, relatera-
de till olika bemanningsforetag, till vilka arbetssokande kan vénda sig for att fin-
na lediga jobb. I enkéten har vi 1atit respondenterna svara dels pa ifall de &r regi-
strerade pa de efterfrigade webbplatserna, dels pa hur ofta de anvinder dem.”!
Overlag ir andelen arbetssokande som ir registrerade pé dessa sajter timligen li-
ten, liksom anvindningen av dem inte heller ar sérskilt utbredd. I detta avseende
forekommer dock vissa skillnader beroende pa de arbetssdkandes utbildningsni-
V.

De hogutbildade ér i stérre utstrickning dn bade 1ag- och medelutbildade re-
gistrerade pd samtliga i enkéten efterfragade jobbsajter, ndgot som ockséd medfor
att de i hogre grad faktiskt anvinder dem. Detta hinger med stor sannolikhet
samman med det faktum att de hogutbildade har en mer fordelaktig relation till
internet, i s& métto att de har langre erfarenhet av mediet och dessutom anvénder
det oftare, mer och mer varierat &n de lagutbildade. En s&dan anvéndning okar
dels chanserna for att man &ver huvud taget kénner till de efterfrigade jobbsaj-
terna, dels underldttar den troligtvis dven sjdlva registreringen pa sajterna ifrdga
— vilken inte alltid 4r en helt okomplicerad procedur.

Fragan ar emellertid inte bara hur man ska forklara varfor de hogutbildade i
hogre grad dn lag- och medelutbildade anvinder dessa webbplatser — vi maste
aven fréga oss vilka konsekvenser detta sakforhéllande kan fa. Rimligen kan de
hogutbildades jamforelsevis fordelaktiga relation till webben &ven ur detta hén-
seende bidra till att forbattra deras mdjligheter till jobb — inte minst med tanke pa
att alla lediga tjinster inte utannonseras i den till Arbetsférmedlingen knutna
Platsbanken. Med andra ord tar de hdgutbildade, genom sin mer omfattande an-
vindning av de aktuella jobbsajterna, del av fler platsannonser 4n de som inte
anvénder dessa.

%% Diremot genererar de arbetssokandes etnicitet och geografiska hemvist vissa intressanta tendenser;
de av utldndsk harkomst och de som bor i en storstad &r i storre utstrackning &n de med svensk bak-
grund och de som bor pa landsbygden eller i en mindre titort hoganviandare av samtliga tjdnster i
fraga. Forhallandet dr det motsatta da det ror sig om ickeanvédndare av tjénsterna.

*! De efterfragade jobbsajterna r: Adecco, Manpower, Maxkompetens, Monster, Poolia och Proffice.
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7.7 Generella attityder till
Arbetsférmedlingens webbplats

De arbetssokandes utbildningsniva &r alltsé av relevans for deras anvdndning av
ams.se, sétillvida att hogutbildade i storre utstrackning dn l4gutbildade anvénder
sajten och dess olika tjanster. Utbildningens betydelse for attityderna till den-
samma framkommer didremot langtifran lika explicit och omedelbart. Betréffan-
de den allminna instéllningen till Arbetsformedlingens webbplats férekommer
exempelvis inga nimnvérda skillnader beroende pé respondenternas utbildnings-
niva, mdjligen med undantag av att en storre andel lagutbildade (19 procent) &n
hog- och medelutbildade (tio procent i bada fallen) har angett att saknar uppfatt-
ning om webbplatsen ifrdga. Detta hinger med stdrsta sannolikhet samman med
att var femte lagutbildad ocksé dr ickeanvindare av ams.se.

For att upptécka utbildningsnivans betydelse i sammanhanget krévs istéllet att
vi ser bortom den generella nivén och studerar de arbetssdkandes instillning till
ett antal mer konkreta pastdenden om Arbetsformedlingens webbplats. Genom
att studera hur arbetssokande med olika utbildningsbakgrund formerar sig i for-
hallande till dessa, kan var forstaelse for utbildningens betydelse for attityderna
till ams.se fordjupas ytterligare. Pastdendet “A#t hitta lediga jobb dr enkelt”, till
att borja med, ger upphov till vissa skillnader med utgéngspunkt i de arbetsso-
kandes utbildningsbakgrund.

Tabell 8: Utbildningens betydelse for instillningen till pastaendet "Att hitta lediga jobb via ams.se &r enkelt".
(Procenttalen &r avrundade till ndrmaste heltal.)

Utbildning
Lagutbildad | Medelutbildad | Hégutbildad Totalt

Att hitta Tar helt eller Antal 23 20 12 55

lediga jobb  delvis avstand Procent 8,0% 8,0% 6,0% 8,0%

viaams.se  “\areneller Antal 37 29 18 84
ar enkelt

Procent 14,0% 12,0% 10,0% 12,0%

Instdmmer helt Antal 161 166 140 467

eller delvis Procent 59,0% 70,0% 75,0% 67,0%

Ingen uppfattning ~ Antal 53 23 17 93

Procent 19,0% 10,0% 9,0% 13,0%

Totalt Antal 274 238 187 699

Procent 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Tre av fyra hogutbildade instimmer helt eller delvis i det aktuella pastdendet,
medan motsvarande andel av de lagutbildade &dr 59 procent. Dessutom tar de lag-
utbildade i ndgot hogre grad dn de hogutbildade avstand fran péastaendet, liksom
en avsevirt storre andel av dem inte har ndgon asikt i frigan. Aterigen: det sist-
ndmnda beror med storsta sannolikhet pa att andelen ickeanvéindare av ams.se ar
storre bland ldgutbildade dn Gvriga grupper.

An mer intressant blir det mot bakgrund av att dven pastiendet “Sprdket dr
komplicerat” genererar liknande utbildningsskillnader.>® Nistan var femte lagut-

52 Det dr rimligt att anta att éven etnicitet hirvidlag kan ha viss relevans. Det har den ocksa, pa det
sdttet att personer av utlandsk hirkomst i hogre grad én personer med svensk bakgrund instimmer i
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bildad instimmer helt eller delvis i pastiendet, vilket kan jdmforas med endast
nio procent av de hogutbildade. Skillnaderna framtréder an tydligare i ljuset av
att 55 procent av de hogutbildade helt eller delvis tar avstdnd frn péstiendet,
medan motsvarande andel av de lagutbildade &r knappa 23 procent. De medelut-
bildade, i sin tur, intar en position mittemellan de bada andra grupperna.

Monstret dr detsamma i forhallande till pastdendet “Den stdller héga krav pa
anvdndaren”, sétillvida att var fjarde lagutbildad antingen helt eller delvis in-
stimmer i att Arbetsformedlingens webbplats dr kridvande, samtidigt som endast
15 procent av de hogutbildade tycker detsamma. Dessutom dr andelen lagutbil-
dade som tar avstdnd fran péstdendet betydligt mindre (19 procent), 4n motsva-
rande andel av gruppen hdgutbildade (37 procent). De medelutbildade positione-
rar sig dterigen mittemellan de hog- och lagutbildade.

Sammantaget tyder dessa resultat pa att det finns aspekter av Arbetsférmed-
lingens webbplats som inte bara upplevs som problematiska av de lagutbildade,
utan dven kan bli problematiska i sina konsekvenser. Da lagutbildade i storre ut-
strickning dn hégutbildade tycker att webbplatsen stiller hdga krav pd anvénda-
ren och har ett komplicerat sprék, samtidigt som de i ldgre grad héller med om
att det via sajten &r latt att hitta lediga tjdnster, kan deras chanser att fa jobb for-
sdmras — inte minst med tanke pa att arbetssokandet i och med den aktuella
webbplatsens inférande alltmer har kommit att bli den enskilde arbetssdkandens
individuella ansvar.

Alla verkar emellertid inte ha insett den allt stérre betydelsen av ams.se — sir-
skilt inte bland de lagutbildade. Nistan var femte lagutbildad instimmer helt el-
ler delvis i pastdendet "Man klarar sig utan webbplatsen”, medan andelen som
tar avstand — helt eller delvis — frén pastidendet &r 27 procent. De hogutbildade
forefaller déremot att tillskriva Arbetsformedlingens webbplats avsevirt storre
betydelse: endast 14 procent instimmer helt eller delvis i att man klarar sig utan
sajten, medan Sver hilften tar avstand frin pastiendet. (Annu en ging intar de
medelutbildade, i relation till det aktuella pastaendet, en position mittemellan de
bada andra grupperna.) Dessa siffror tyder pd att hogutbildade i hogre grad én
lagutbildade har format ams.se till ett verktyg for det egna arbetssékandet.

7.8 Attityder till olika aspekter av
Arbetsférmedlingens webbplats

Utover att de arbetssdkande fatt ta stéllning till olika pastdenden om Arbetsfor-
medlingens webbplats, har de dven fétt virdera en rad enskilda tjénster och in-
formationer pé sajten. De utbildningsrelaterade skillnaderna framtrader avsevirt
tydligare i relation till dessa &n till ams.se i allménhet. Till att borja med tenderar
hogutbildade att vardera Platsbanken hogre dn 1ag- och medelutbildade. 34 pro-
cent av de hogutbildade vérderar tjinsten som mycket bra, medan motsvarande
siffror for lag- och medelutbildade dr 21 respektive 22 procent. Skillnaderna

pastédendet. Daremot tar bada grupperna i lika stor utstrickning avstind fran detsamma. Utbild-
ningsvariabeln véger siledes ocksa i detta fall tyngre.
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minskar visserligen ndgot dd vi dessutom tar hinsyn till dem som tycker att
Platsbanken dr bra, men likvil finns de kvar — inte minst de hdgutbildade och
lagutbildade emellan (75 mot 65 procent). Darutdver saknar drygt var femte 14g-
utbildad en uppfattning om den aktuella tjdnsten, vilket kan jimféras med unge-
far var tionde hog- och medelutbildad.

Precis som Platsbanken syftar dven Mi#t CV till att underlitta kontakten mel-
lan arbetsgivare och arbetss6kande, ndgot som sérskiljer tjdnsterna fran de flesta
andra pa ams.se. Det tycks emellertid som att Platsbanken inte bara anvénds of-
tare dn Mitt CV — den virderas dessutom hogre: var fjarde arbetssékande anser
att Platsbanken dr mycket bra, medan motsvarande siffra for Mitt CV ar knappa
atta procent. I relation till den sistndmnda tjénsten férekommer inga storre ut-
bildningsrelaterade attitydskillnader, men det dr virt att notera att en stérre andel
lagutbildade (38 procent) dn hdg- och medelutbildade (26 respektive 27 procent)
saknar uppfattning om Mitt CV. Detta har rimligtvis att géra med att de faktiskt
anvinder tjdnsten i mindre utstrackning.

I enkiten efterfrdgas dven de arbetssdkandes uppfattningar om de till Arbets-
formedlingens webbplats knutna tjdnsterna Vikariepoolen, Jobbsékaren och Yr-
kes- och utbildningsinformation. Inte 1 ndgot av fallen féorekommer nagra ndmn-
vérda skillnader beroende pé respondenternas utbildningsbakgrund. Diaremot kan
det vara virt att podngtera att en pafallande stor andel av de arbetss6kande — oav-
sett utbildningsbakgrund — har uppgett att de inte har ndgon uppfattning om nyss
uppriknade tjanster, vilket speglar det faktum att anvdndningen av tjénsterna
ifrdga heller inte &r sarskilt utbredd.

7.9 Konklusion

For att knyta samman ovan redovisade resultat kan for det forsta sigas att det
visserligen forekommer utbildningsskillnader gillande anvéndningen av Arbets-
formedlingens webbplats (satillvida att hogutbildade anvénder ams.se och dess
tjénster i hogre grad dn lagutbildade), men att dessa dr mindre pétagliga &n i rela-
tion till den generella internetanvéindningen. Detta beror sannolikt pa att nitet
medger en mer varierad och avancerad anvindning dn Arbetsformedlingens
webbplats, ndgot som rimligen 6kar skillnaderna mellan de digitalt resursstarka
hogutbildade och de digitalt resurssvaga lagutbildade. Det kan ockséd tidnkas
hinga samman med att samtliga arbetssokande maéste registrera sig pa och for-
véintas anvianda ams.se i sitt arbetssdkande, vilket foljaktligen skulle jamna ut de
aktuella utbildningsskillnaderna.

Fér det andra forekommer dven skillnader mellan olika utbildningskategorier
betrdffande varifrdn ams.se anvénds: hog- och medelutbildade besoker oftare &n
lagutbildade webbplatsen frdn hemmet, medan lagutbildade i storre utstrackning
dn Ovriga grupper anvidnder den fran Arbetsformedlingens kontor. Detta beror
troligen pa att hogutbildade har storre och bittre hemtillgéng till internet och sa-
ledes har stérre mojligheter att ta del av ams.se frdn hemmet. Samtidigt utgor re-
sultatet ett argument for den fortsatta nddvéndigheten i Arbetsféormedlingens
kundarbetsplatser, da de forefaller vara av stor betydelse for lagutbildade i all-
ménhet och de utan hemtillgang till internet i synnerhet.
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Fér det tredje ér det virt att notera att anvindningen av andra jobbsajter — det
vill siga webbplatser knutna till olika bemanningsforetag — inte ar sdrskilt ut-
bredd, men betydligt vanligare bland hogutbildade &n 1agutbildade. I och med att
hogutbildade har en mer fordelaktig relation till internet dn lagutbildade, &r det
ocksa troligt att de dels kdnner till de aktuella sajterna i stdrre utstrdckning, dels
finner det enklare att registrera sig pa dem. Anvindningen av andra jobbsajter 4n
ams.se innebér rimligen att hdgutbildade kommer i kontakt med fler platsannon-
ser dn l4gutbildade, vilket i sin tur kan tinkas forbattra mdjligheterna till jobb.

For det fjirde forekommer inte bara utbildningsrelaterade skillnader vad géll-
er anvindningen av ams.se. Ocksé i friga om attityder till sajten sdrskiljer sig de
hogutbildade fran de lagutbildade, om 4n inte lika uppenbart som var fallet med
anvindningen. Till att borja med anser ldgutbildade i storre utstrdckning &n hog-
utbildade att Arbetsféormedlingens webbplats ér krdvande och har ett komplicerat
sprék, samtidigt som de i ldgre grad haller med om att det via sajten ar latt att hit-
ta lediga tjinster. I ljuset av att arbetssokandet genom Arbetsféormedlingens info-
rande av nitbaserad sjélvservice alltmer har kommit att bli den enskildes indivi-
duella ansvar, framstér dessa resultat som tdmligen problematiska sétillvida att
lagutbildades chanser att fa jobb kan forsamras. Olyckligt nog tycks de lagutbil-
dade inte heller ha insett den tilltagande betydelsen av ams.se i samma utstriack-
ning som de hdgutbildade, d& de i hogre grad menar att man klarar sig utan saj-
ten.

Sammantaget tyder alltsd resultaten pd att de hogutbildades digitala resurs-
Overtag visavi de lagutbildade inte bara gor sig géllande i relation till internet,
utan dven nir det géller den specifika anvéndningen av och instéllningen till sa-
vil ams.se som andra jobbsajter. Hogutbildade tycks i storre utstrackning &n 14g-
utbildade anvdnda webben som ett verktyg i det egna arbetssdkandet, sdsom de
forvintas gora fran Arbetsformedlingens sida. De lagutbildade upplever daremot
ams.se som i flera avseenden problematisk, varfor det sjilvstindiga arbetssdkan-
det forsvaras och jobbmojligheterna i forlangningen riskerar att fordelas olika
grupperna emellan.

I ndstkommande avsnitt ska vi i forsta hand titta ndrmare pa hur de arbetsso-
kande forhéller sig till Arbetsformedlingen som myndighet, men dven pa huruvi-
da myndighetens digitalisering har format de arbetss6kandes uppfattning om och
forstaelse av Arbetsformedlingen.
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8. De arbetssokande och
myndighetskontakternas
digitalisering

8.1 Introduktion

Vi har hittills kunnat skdnja att respondenternas utbildning ar av betydelse for
anvéindningen av och attityderna till bade internet och ams.se. Genom att under-
soka relationen mellan de arbetssokande och myndighetens webbplats har vi inte
bara kunnat se hur anvdndarna foérhaller sig till de webbaserade tjdnsterna, utan i
viss mén dven hur de forhaller sig till myndigheten. Men Arbetsformedlingen
kan inte likstdllas med dess webbplats, eftersom myndigheten dven inrymmer
funktioner utanfor internet. Trots att mycket information finns att tillga pa web-
ben, kan vi inte bortse fran att myndigheten bestar av fysiska kontor dit manga
arbetssokande vinder sig for att exempelvis traffa handlaggare eller, som vi tidi-
gare har sett, bruka de webbaserade tjdnsterna. Darfor &r det intressant att under-
soka hur de arbetssokandes attityder till myndigheten forhaller sig till attityderna
till ams.se och hur detta i sin tur relaterar till utbildning.

Innan vi tittar ndrmare pa hur de arbetssékandes utbildningsniva inverkar pa
deras forhallande till Arbetsformedlingen, ska vi dskadliggéra hur gruppen som
helhet stiller sig till myndigheten. Som tidigare ndmnts &r de arbetssokande noj-
da med ams.se, da ndstan hilften har uppgett att de ar positivt eller mycket posi-
tivt instéllda till sajten. Samtidigt ger endast sju procent uttryck for missnéje med
webbplatsen ifrdga. De arbetssokande dr emellertid inte lika vilvilligt instdllda
till Arbetsformedlingen som myndighet: var tredje har svarat att de &r positivt el-
ler mycket positivt instéllda till Arbetsformedlingen, medan en néstan lika stor
andel — tre av tio — har en negativ syn pa myndigheten. Detta tyder pd att manga
arbetssokande gor skillnad pa Arbetsformedlingens webbplats och Arbetsfor-
medlingen som myndighet; att uppskatta ams.se ar inte detsamma som att upp-
skatta myndigheten i allmédnhet och vice versa.
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Instéllning till Arbetsformedlingen

Mycket positiv 34 5
Positiv 213 29
Varken eller 252 34
Negativ 163 22

Mycket negativ 56 8

Ingen uppfattning 20 3
Totalt 738 101

Schema 9: De arbetssokandes instdllning till Arbetsformedlingen i allmdinhet
(procenttalen dr avrundade till ndrmaste heltal).

Dessutom kan det i sammanhanget vara virt att notera att nistan alla responden-
ter faktiskt har en &sikt om Arbetsféormedlingen, vilket inte var fallet i forhallan-
de till myndighetens webbplats, om vilken hela 14 procent saknade uppfattning.

8.2 Attityder till den fysiska
Arbetsférmedlingen

Instéllningen till Arbetsformedlingen skiljer sig at beroende pa de arbetssdkan-
des utbildningsniva, satillvida att lagutbildade &r mer positiva dn hog- och me-
delutbildade. 37 procent av de lagutbildade har uppgett att de ar positiva eller
mycket positiva till Arbetsformedlingen i allminhet. Motsvarande siffror for
hog- och medelutbildade dr 32 respektive 30 procent. Inga stora skillnader kan
tyckas, men de utbildningsbaserade olikheterna framtriader desto tydligare i ljuset
av att var fjarde lagutbildad dr negativt eller mycket negativt instilld till Arbets-
formedlingen, vilket kan jimféras med 34 procent av de hogutbildade och 31
procent av de medelutbildade. Att lagutbildade, som ju var mer kritiskt instillda
till ams.se, dr mer positiva till Arbetsformedlingen dn bade hog- och medelutbil-
dade, understryker aterigen hur de arbetssokande inte alltid sitter likhetstecken
mellan Arbetsformedlingen och dess webbplats.

Hur kan vi da forklara de lagutbildades jamforelsevis positiva attityd till Ar-
betsformedlingen? Mojligen bor resultatet forstas i ljuset av att ldgutbildade be-
domer chanserna att fa jobb via Arbetsformedlingen som mindre daliga dn bade
hdg- och medelutbildade. Overlag &r det emellertid uppseendevickande hur
manga som, oavsett utbildningsniva, betraktar mojligheterna att fa jobb via Ar-
betsformedlingen som sma, men mest pessimistiska i detta avseende ar alltsa de
hog- och medelutbildade: drygt hilften av de férstnimnda och 43 procent av de
sistndmnda ser jobbmdjligheterna via Arbetsformedlingen som daliga eller
mycket daliga. Motsvarande siffra for de ldgutbildade ar 38 procent. Dessa resul-
tat dr intressanta satillvida att tendensen var den motsatta nér respondenterna ap-
ropa ams.se fick ta stillning till pastdendet “Att hitta lediga jobb dr enkelt ”: hog-
och medelutbildade instdimde i hogre grad dn lagutbildade i detta péstdende.
Sammantaget kan detta ses som dnnu ett exempel pa hogutbildades digitala re-
sursovertag gentemot lagutbildade. Da lagutbildade beddmer sina chanser att fa
jobb via Arbetsformedlingen som béttre dn vad hdg- och medelutbildade gor,
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samtidigt som forhéllandet dr det motsatta nar det giller att hitta lediga jobb via
ams.se, ir det inte orimligt att hérleda detta till utbildningsskillnader vad galler
exempelvis erfarenhet och sjilvfortroende att anvénda internet.

Nér det géller respondenternas beddmning av sina chanser att 4 jobb via be-
manningsforetag, i sin tur, har en stor andel — alldeles oavsett utbildningsniva —
ingen uppfattning, vilket sannolikt har att géra med att majoriteten varken &r re-
gistrerad pé eller anvénder bemanningsforetagens webbplatser. Daremot verkar
de arbetssokande Gverens om att mojligheterna att f4 jobb genom personliga
kontakter ar timligen goda — &tminstone jamfort med hur samma chanser upp-
levs i relation till Arbetsférmedlingen och bemanningsforetag. Hérvidlag fore-
ligger emellertid vissa utbildningsskillnader: ungefar tre av fyra av savél de hog-
som de medelutbildade ser sina mojligheter att fa jobb genom personliga kontak-
ter som goda eller mycket goda. Motsvarande siffra for de lagutbildade ar 60
procent. Lagutbildade innehar séledes inte bara en ofrdelaktig position pé ar-
betsmarknaden pa grund av det faktum att de &r just lagutbildade och dirigenom
har bristande digital erfarenhet — det verkar dessutom som att deras sociala kapi-
tal 4r mindre omfattande dn de hdg- och medelutbildades.

For att nyansera bilden av de arbetssdkandes relation till Arbetsféormedlingen
ytterligare, har respondenterna i enkdten ombetts ta stillning till ett antal pasta-
enden om myndighetens verksamhet. Ocksé i forhéllande till manga av dessa
framtrader de ldgutbildades jamforelsevis positiva instillning till Arbetsférmed-
lingen. Detta &r exempelvis fallet betrdffande pastdendet "Min handliggare an-
strdnger sig for att hitta jobb dt de sékande”: 36 procent av de lagutbildade in-
stimmer helt eller delvis, medan 32 procent av de medelutbildade och 28 procent
av de hogutbildade gor detsamma. Vidare ar det stora skillnader i avstdndstagan-
det fran péstidendet, sétillvida att de hogutbildade i storre utstrackning én lagut-
bildade tar helt eller delvis avstand frén det (37 mot 23 procent). Detta tyder pa
att de hogutbildade 1 hogre grad dn de lagutbildade ar kritiska till Arbetsférmed-
lingens forméga att faktiskt formedla arbete.

Den utbildningsrelaterade tendensen dr densamma ocksé i forhallande till pé-
stdendet “Arbetsformedlingens jobbsokaraktiviteter dr givande”. (Av de arbets-
sokande Gverlag tar en storre andel avstind fran dn instimmer i péstdendet: 26
mot 16 procent.) Visserligen instimmer hog- och lagutbildade i samma utstrack-
ning i pastdendet (17 procent av bada grupperna), men de forstndimnda ar betyd-
ligt mer bendgna att ta avstdnd frén detsamma: 27 procent av de hdgutbildade tar
helt eller delvis avstdnd fran pastiendet ifrdga, medan motsvarande andel av de
lagutbildade ar 20 procent. Det verkar alltsd som att lagutbildade i ndgot mindre
utstrdckning dn hogutbildade &r kritiska till Arbetsformedlingens jobbsdkarakti-
viteter.

Slutligen fick respondenterna ta stéllning till pastdendet “Uppfdljningen av
min handlingsplan 6kar mina chanser att fd ett arbete”. Av det totala antalet re-
spondenter instimmer 22 procent i pastdendet, medan 34 procent tar avstdnd frén
det. Overlag ir alltsd fler kritiska till handlingsplanens betydelse for att f4 nytt
jobb. Aven i detta fall &r hogutbildade mer kritiska #n andra grupper, vilket visar
sig genom att hela 44 procent av dem helt eller delvis tar avstdnd fran péstdendet,
jamfort med 25 procent av de ldgutbildade. Dessutom &r andelen hdgutbildade
som helt eller delvis instimmer i pastdendet mindre &n motsvarande andel lagut-
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bildade (18 mot 27 procent). Alltsd har ldgutbildade i storre utstrickning &n hog-
utbildade tilltro till handlingsplanen som ett hjdlpmedel i s6kandet efter arbete.

De sistndmnda péstdendena behandlar tva av Arbetsformedlingens atgérder
for att forbéttra de arbetssokandes mdjligheter att hitta jobb. Jobbsokaraktivite-
terna syftar till att 6ka den arbetssdkandes jobbchanser och gar dirmed ut pa att
formedla kunskap om att sdka arbete. Dessa aktiviteter sker oberoende av hur
manga jobb den arbetssokande har sokt, vilka typer av arbeten vederborande
onskar eller vilken utbildning han eller hon har, ndgot som medfor att personer i
vitt skilda livssituationer tar del av samma verksamhet. Hér kan skillnaderna i
utbildningsniva gora sig gillande: for en person med hdg utbildning, stor dator-
vana och l&ng webberfarenhet kan — for att ta ett exempel — en introduktion i hur
ams.se fungerar kinnas mindre givande dn for ndgon utan de kunskaperna. En
lagutbildad med mindre dator- och internetvana, daremot, ser troligen en saddan
introduktion som bade viktig och vérdefull.

En liknande forklaring kan ges till varfor en sé stor andel hogutbildade ifréga-
sétter att uppfoljningen av handlingsplanen Skar mojligheterna till jobb. I hand-
lingsplanen dokumenteras den arbetssokandes meriter och ambitioner av hand-
laggaren, som didrmed gor en sdkandeprofil av vederborande i syfte att matcha
honom eller henne med utlysta tjanster. Vid varje mote med handldggaren gas
handlingsplanen igenom och uppdateras med eventuella nya erfarenheter. Vidare
sétts ett nytt datum for den s6kande att aterkomma till Arbetsférmedlingen och
uppdatera planen. Detta system medfor att mdnniskor hamnar mellan stolarna.
Exempelvis ér det inte alltid som en redan hogutbildad arbetssokande vill utbilda
sig vidare, utan denne kanske istéllet efterlyser arbetslivserfarenhet. Om veder-
borande soker jobb utan framgang, kan uppf6ljningen av handlingsplanen upple-
vas som foga effektiv och mer som en belastning eller ett sétt att frdn myndighe-
tens sida kontrollera den arbetssokande.

8.3 Digitala och personliga kontakter

Arbetssokande kan skota kontakten med Arbetsformedlingen pé en méngd olika
sétt. I enkéten fir respondenterna rangordna fyra olika kontaktvéigar — e-post, te-
lefon, brev och personligt besék — dels efter vilken de vanligtvis anvénder, dels
efter vilken de egentligen foredrar. Hur kontakterna med den personliga hand-
laggaren skots ér relevant att undersdka av flera skil: for det forsta kan vi inte
utgd ifran att kontakterna uteslutande skots digitalt, trots att internet har fitt en
allt storre betydelse for Arbetsformedlingens brukarorienterade verksamhet. For
det andra har vi tidigare funnit utbildningsrelaterade skillnader i de arbetssdkan-
des resurser rorande internet, vilket torde betyda att digitalt resursstarka grupper
bade anvénder och foredrar att anvénda e-post i stdrre utstrackning én digitalt re-
surssvaga grupper — som i sin tur kanske anser andra kontaktsitt battre. For det
tredje kan studiet av de olika kontaktvigarna kasta ytterligare ljus 6ver relatio-
nen mellan de arbetssdkande och Arbetsformedlingen som fysisk respektive digi-
tal myndighet.

Ser vi inledningsvis till det totala antalet respondenter &r telefon den vanligas-
te kontaktvégen, foljt av — i tur och ordning — personligt besok, e-post och brev.
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Rangordningen ser aningen annorlunda ut nér det géller vilken kontaktvig de ar-
betssokande foredrar, da personligt besok prefereras fore telefon, som i sin tur ar
populdrare &n e-post och brev. I detta avseende finns det emellertid pétagliga
skillnader beroende pa de arbetssdkandes utbildningsbakgrund, vilket vi i det fol-
jande ska titta nirmare pa.”

8.3.1 De faktiska kontakterna med Arbetsférmedlingen

Till att borja med ar det betydligt vanligare att hogutbildade kontaktar sin hand-
laggare pa Arbetsformedlingen via e-post dn att lagutbildade gor det. Néstan fyra
av tio hogutbildade har angett e-post som den vanligaste kontaktvigen, medan
motsvarande andel 14gutbildade endast dr 16 procent. Nédrmare hélften av de 14g-
utbildade har istillet angett telefon som det vanligaste sittet att kontakta sin
handléggare pa. Telefon &dr den vanligaste kontaktvigen ocksa bland de hogut-
bildade, men faktum ar att e-post i denna grupp anvénds i ndstan lika stor ut-
strickning: 43 procent har angett telefon som det vanligaste sittet att kontakta
sin arbetsformedlare pa, medan — som sagt — fyra av tio istéllet har uppgett e-
post.

Rorande det personliga besoket som kontaktvig, forekommer ocksa tydliga
skillnader beroende pa de arbetssokandes utbildningsnivd. Av de lagutbildade
har hela 44 procent svarat att de oftast tar kontakt med sin arbetsformedlare ge-
nom att besoka det lokala formedlingskontoret. Foljaktligen 4r det bland lagut-
bildade néstan lika vanligt att personligen besdka sin handldggare som det ar att
ringa till vederborande, och — vil virt att padpeka — avsevirt vanligare dn att
skicka e-post. En dryg femtedel av de hogutbildade har uppgett att de oftast be-
soker sin handlaggare personligen, vilket alltsd &r en betydligt mindre andel dn
av gruppen lagutbildade. Saledes ar det bland hogutbildade vanligare att kontakta
sin arbetsformedlare via e-post eller telefon dn det &r att personligen besdka ho-
nom eller henne.

53 Aven andra bakgrundsvariabler spelar i detta avseende en visentlig roll. For det forsta har de ar-
betssokandes nuvarande eller tidigare yrke betydelse dels for hur man de facto kontaktar sin arbets-
formedlare, dels for hur man foredrar att skota kontakten. En avsevirt storre andel tjinstemén och
hogre tjanstemén dn arbetare anvénder och foredrar att anvénda e-post, medan arbetare i storre ut-
strackning &n andra besoker och foredrar att besoka sin handlédggare personligen. For det andra inver-
kar dven de arbetssdkandes geografiska hemvist pa det faktiska kontaktmonstret; det 4r vanligare att
man bade e-postar och foredrar att e-posta sin handldggare om man bor i en storstad 4n om man bor
pa landsbygden eller i en mindre titort, medan monstret dr det omvénda i relation till det personliga
besoket. For det tredje tycks dven de arbetssokandes dlder ha en viss betydelse i sammanhanget; i
grova drag kan man sdga att personer under 40 ar bade anvénder och foredrar att anvénda e-post for
att kontakta sin handldggare i hogre grad én personer 6ver samma dlder, medan tendensen ar den
motsatta vad géller personliga besok. Daremot genererar vare sig kon eller etnicitet ndgra nimnvéirda
skillnader i sammanhanget.
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8.3.2 De féredragna kontakterna med Arbetsférmedlingen

Samma typ av utbildningsrelaterade skillnader aterfinns ocksa da vi undersoker
vilka kontaktvdgar som de arbetssokande foredrar: hogutbildade har i avsevart
storre utstrackning &n lagutbildade svarat att de helst kontaktar sin handlaggare
via e-post (41 mot 13 procent), liksom lagutbildade i hogre grad dn hogutbildade
angett att de helst besoker sin handldggare personligen (56 mot 32 procent). Des-
sa skillnader &r forvisso intressanta i sig, da de sdger ndgonting om utbildningens
betydelse for hur man foredrar att skdta sina myndighetskontakter, vilket i sin tur
pekar pa de ojamnt fordelade digitala resurserna. Mer intressant dr dock att un-
dersoka i vilken utstrackning som de arbetssdkandes konstaterade kontaktvagar
overensstimmer med de prefererade.

Inledningsvis kan vi konstatera att andelen lagutbildade som i forsta hand fo-
redrar att kontakta sin arbetsférmedlare via e-post d4r mindre dn andelen som of-
tast gor det (13 mot 16 procent). For de hogutbildade ar forhallandet det omvin-
da: andelen som framst foredrar att e-posta sin handldggare &r storre &n andelen
som uppgett e-post som den vanligaste kontaktvigen (41 mot 39 procent). Diffe-
renserna &r ingalunda stora, men indikerar dnda att det i friga om kontakten med
arbetsformedlarna kan finnas ett visst missndje hos saval hog- som lagutbildade;
en del lagutbildade skoter ju kontakterna med sin handldggare via e-post trots att
de hellre hade valt ndgon annan kontaktvig, medan en del hogutbildade egentli-
gen foredrar e-post men istéllet maste skota handldggarkontakterna pé andra sitt.

Det faktum att detta slags skillnader ar dnnu storre i relation till det personliga
besdket som kontaktvig, stiarker resonemanget ytterligare. Andelen lagutbildade
som i forsta hand foredrar att personligen besoka sin arbetsformedlare ér storre
dn andelen som angett detta som den vanligaste kontaktvagen (56 mot 44 pro-
cent). Monstret dr detsamma bland de hogutbildade: nédstan var tredje kontaktar
helst sin handldggare genom personliga besok, medan endast 22 procent har
uppgett detta som det brukliga. Foljaktligen kan tdnkas att en del arbetssdkande,
oavsett om de ar hog- eller lagutbildade, dr missnéjda med kontakten med sin ar-
betsformedlare, inte minst sétillvida att de i storre utstrickning &n vad som ér fal-
let vill skta dessa via personliga besok.>

An mer troligt blir resonemanget i ljuset av att andelen arbetssdkande som in-
staimmer 1 pastdendet “Jag trdffar inte min personliga handliggare tillrdckligt
ofta” ar storre &n andelen som tar avstand fran detsamma: 35 procent instimmer
helt eller delvis, medan 24 procent tar helt eller delvis avstind. En betydligt stor-
re andel &r alltsd otillfredsstillda med hur ofta de har personlig kontakt med sin
arbetsformedlare, och tittar man pa hur det ser ut inom utbildningskategorierna
bland dem som instimmer helt eller delvis visar det sig att oavsett den arbetsso-
kandes utbildning finns en stor andel som &r missndjda med hur ofta de har kon-
takt med sin personliga handlaggare (38 procent av sdvil de hog- som de medel-
utbildade och 32 procent av lagutbildade).

Ett ndraliggande pastadende lyder "Det dr svart att fa kontakt med min person-
liga handliggare”, och respondenternas instéllning till detsamma avslojar ater-

% Av det totala antalet respondenter har 37 procent uppgett att de oftast besdker sin handléggare per-
sonligen, medan 45 procent har angett det personliga besoket som prefererad kontaktvig.
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igen skillnader utbildningskategorierna emellan. De lagutbildade instimmer i
hogre grad dn hogutbildade helt eller delvis i pastdendet (30 mot 25 procent).
Vidare kan skédas att en storre andel hogutbildade &n lagutbildade helt eller del-
vis tar avstdnd fran samma pastaende (40 mot 29 procent).

Tabell 9: Utbildningens betydelse for instéllningen till pastaendet "Det 4r svart att fa kontakt med min personliga
handlaggare”. (Procenttalen &r avrundade till narmaste heltal.)

Utbildning
Lagutbildad Medelutbildad Hogutbildad Totalt

Det ar svart att fa Tar helt eller Antal 78 56 74 208
kontakt med min delvis avstand Procent 29,0% 24.,0% 40,0% 30,0%
personliga Varken eller Antal 69 62 40 171
handldggare Procent 26,0% 27,0% 22,0% 25,0%
Instaémmer helt Antal 82 80 47 209

eller delvis Procent 30,0% 35,0% 25,0% 30,0%

Ingen uppfattning Antal 42 34 25 101

Procent 16,0% 15,0% 13,0% 15,0%

Totalt Antal 271 232 186 689
Procent 101,0% 101,0% 100,0% 100,0%

Generellt ser alltsé lagutbildade det som svéarare att komma i kontakt med sin ar-
betsformedlare dn vad hogutbildade gor. Detta kan tinkas hinga samman med de
lagutbildades relativa underldge vad géller tillgéng till och anvéndning av e-post
— en tid- och rumsoberoende kontaktvdg som tycks bli allt viktigare for relatio-
nen till Arbetsférmedlingen. Vi har ju bland annat sett att hogutbildade i hogre
grad dn lagutbildade anvénder e-post for att kontakta sin handlaggare.

Ovanstdende resultat dr framfor allt intressanta mot bakgrund av att det fran
politiskt hall péstétts att arbetet med att 6ka myndigheternas tillgidnglighet ska
utgd fran “den enskildes behov” (SOU 2004:56, s. 9) och “ett noga kartlagt med-
borgarperspektiv’ (SOU 2005:119, s. 8-9). Det verkar nu som att arbetet med att
oka forvaltningens tillgidnglighet i sjdlva verket har varit detsamma som att ut-
veckla myndigheternas webbaserade sjélvservice, vilket av vissa medborgar-
grupper, exempelvis hogutbildade, sdkerligen har uppfattats som positivt. Men
uppenbarligen vardesitter manga medborgare — oavsett utbildningsniva — fortfa-
rande den personliga kontakten med sin handlidggare, och nér andelen som i for-
sta hand foredrar att personligen besoka sin handlidggare ar storre 4n andelen som
angett personliga besok som den brukliga kontaktvégen, kan man onekligen ifra-
gasdtta hur vdl myndigheterna tillgodoser den enskildes behov. Fragan blir dn
mer relevant med tanke pé att inforandet och utvecklingen av digitala tjanster
inte bara har varit ett sitt att 6ka myndigheternas tillgdnglighet, utan dven syftat
till att minska kostnaderna for forvaltningens verksamhet, exempelvis genom att
minska antalet handldggare. Mot bakgrund av vara resultat dr frigan om det ens
ar mojligt for myndigheterna att forena okad tillgédnglighet med utgéngspunkt i
den enskildes behov med en strévan att kostnadseffektivisera verksamheten.

8.4 Konklusion

Vi har i detta avsnitt fatt en djupare inblick i de arbetssdkandes attityder till Ar-
betsformedlingen, och 6verlag kan ségas att de inte &r lika vélvilligt instéllda till
myndigheten som till ams.se. Detta betyder att en stor andel arbetssokande sér-
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skiljer Arbetsformedlingen som myndighet fran dess webbplats. Sett till utbild-
ningsniva kan skonjas att 14gutbildade &r mest positiva till myndigheten, vilket
kontrasterar mot deras jaimforelsevis negativa instéllning till myndighetens
webbplats och séledes understryker den upplevda skillnaden mellan Arbetsfor-
medlingen och ams.se ytterligare.

Just detta — att de arbetssokande tycks uppfatta ams.se annorlunda dn Arbets-
formedlingen som myndighet — pekar inte bara mot en omformering av myndig-
hetens verksamhet, utan skulle ocksé kunna ses som ett tecken pé hur relationen
mellan férvaltning och medborgare &r stadd i férandring. De arbetssdkande tycks
ju inte uppfatta ams.se som endast en forlangning av Arbetsformedlingen, utan
snarare som en specifik, fristdende service.

Utover att de lagutbildade dr mer positiva till Arbetsféormedlingen &n sévél
hog- som medelutbildade, betraktar de dessutom mojligheterna att f4 jobb via
myndigheten som mindre dystra dn 6vriga utbildningskategorier (férhéllandet &r
intressant nog det motsatta nér det géller upplevelsen av chanserna att hitta jobb
via ams.se). Dessutom anser de i hdgre grad &n andra att deras handldggare an-
stranger sig i sitt jobbformedlande.

Det ar kort sagt tydligt att de lagutbildade, vars digitala resurser ar begransa-
de, tillskriver den fysiska Arbetsformedlingen ett hogre virde dn hdg- och me-
delutbildade; gruppen véirdesitter fortfarande en myndighet som gér att fysiskt
besoka eller atminstone ringa till. Detta framgar &n tydligare d& vi ocksa beaktar
de arbetssdkandes syn pé kontakterna med sin personliga handldggare. Lagutbil-
dade anser i hogre grad &n andra att det ar svart att f4 kontakt med sin handlégga-
re, vilket forslagsvis kan forklaras genom de digitala kontaktytornas 6kade bety-
delse for relationen mellan Arbetsformedlingen och de arbetssdkande, samtidigt
som lagutbildade kan karaktériseras som digitalt resurssvaga och inte anvander
e-post i ndgon storre utstrackning.

De digitala resursskillnaderna mellan hdg- och lagutbildade gor sig géllande
aven betriffande de kontaktvigar som respondenterna anvinder respektive fore-
drar att anvinda for att nd Arbetsféormedlingen. Exempelvis anvénder hogutbil-
dade i storre utstrackning @n ldgutbildade e-post for att kontakta myndigheten, ett
kontaktsétt som de i forsta hand ocksa foredrar. Néstan hélften av de 1agutbilda-
de uppger att de oftast kontaktar Arbetsformedlingen via telefon och det &r nés-
tan lika vanligt att denna grupp besdker myndigheten personligen. Det personliga
besoket dr ocksd det mest foredragna kontaktséttet bland 1dgutbildade, samtidigt
som kontaktvigen dven dr populér bland hogutbildade. Dess generella populari-
tet kan vara en forklaring till varfor en stor andel arbetssokande anser att de inte
traffar sina handléggare tillrackligt ofta.

Detta understryker ytterligare vad vi tidigare lyft fram, ndmligen det faktum
att den Arbetsformedling som finns utanfér webbens ramar fortfarande ar bety-
delsefull — inte minst for de lagutbildade, som jamfort med dvriga utbildningska-
tegorier dels dr mer positiva till Arbetsformedlingen som myndighet, dels oftare
besdker sin handldggare personligen och i storre utstrickning ocksd foredrar
denna kontaktvig. Det &r emellertid inte bara ldgutbildade som vill traffa sin ar-
betsformedlare personligen oftare &n vad som é&r fallet, utan detta giller oavsett
de arbetssokandes utbildningsbakgrund.
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Trots att de arbetss6kande Overlag dr mer positiva till ams.se an till Arbets-
formedlingen i allménhet, visar alltsd ovanstdende resultat att sarskilt vissa grup-
per av arbetssokande — l4gutbildade, arbetare, landsbygdsbor och éldre — dnda
ser den fysiska myndigheten som en viktig resurs i sitt jobbsokande. Att digitali-
sera Arbetsformedlingen pa bekostnad av reducerade oppettider och férre hand-
laggartriaffar dr sdledes inte alls oproblematiskt, ndgot som vi — bland mycket an-
nat — &mnar diskutera vidare i den hérpé foljande slutdiskussionen.
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9. Slutdiskussion

9.1 Sammanfattning av resultaten

Denna studie har ur ett samhallsvetenskapligt perspektiv sokt utforska hur olika
grupper av medborgare forhéller sig till digitaliseringen av forvaltningen, eller
nirmare bestdmt Arbetsformedlingen. Som vi kunnat visa har tidigare forskning
kring e-government sillan varit centrerad kring anvindarna, och inte heller sér-
skilt sambhéillsvetenskaplig. Detta har gjort att forskningen om e-forvaltning
manga ganger betraktat fenomenet utifrdn de organisationer som inforskaffat ny
teknik, vilket i sin tur resulterat i att mycket av forskningen har varit teknikcen-
trerad och att anvéndarna fallit i glomska (se t.ex. Ho & Pardo, 2004; Sundberg,
2006; Morison & Newman, 2001; Torres et al, 2006). Nar anvdndarna vil hafts i
berdkning har avsaknaden av samhéllsvetenskaplig analys gjort att medborgarnas
relation till den nya tekniken i stora drag setts i ett samhélleligt vakuum, och sa-
ledes bortsett fran sociala faktorers betydande roll for relationen mellan anvén-
darna och den digitala forvaltningen (se t.ex. Carter & Bélanger, 2004; Horst et
al, 2007). Studier med ett samhéllsvetenskapligt angreppssétt, sésom denna, fyl-
ler dérfor ett nationellt och internationellt tomrum.

I det foljande ska vi forsoka sammanfatta de viktigaste resultaten av var stu-
die genom att besvara de tvd forsta forskningsfrdgorna som stélldes i det inle-
dande avsnittet. Ddrefter soker vi besvara dven den tredje fragestillningen ge-
nom att diskutera resultaten pa ett mer teoretiskt plan.

Den forsta av forskningsfridgorna formulerades i1 inledningen som: Hur ser de
arbetssokande medborgarnas anvindningar och forhallningssdtt ut i relation till
savdl internet som Arbetsformedlingen och dess webbplats? Som vi har visat 1
resultat- och analyskapitlet &r de arbetssokande forhéllandevis vilutrustade nér
det géller den fysiska tillgangen till internet, liksom en stor andel dven har lang
erfarenhet av att anvinda mediet. Ddremot finns en mindre andel arbetssokande
(sex procent) som aldrig har anvént webben. Sett till hela populationen motsva-
rar detta 6ver 30 000 personer. Bland dem som anvénder internet, i sin tur, kan vi
pa det stora hela sdga att respondenterna anvénder mediet ganska ofta, men inte
nodvandigtvis sdrskilt lange. Slutligen kan vi konstatera att de arbetssokande
overlag har en positiv instillning till internet.

Betriaffande de arbetssokandes relation till ams.se kan ségas att de varken an-
véinder sajten sérskilt ofta eller linge. Dessutom anvinder mer 4n var tionde ar-
betssokande (tolv procent) inte webbplatsen dver huvud taget, vilket betyder att
nirmare 70 000 av de arbetssokande aldrig anvinder ams.se. Anvidndarna av
webbplatsen besoker den i sérklass oftast frin hemmet, dven om en betydande
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andel ocksd loggar in pa sajten frin Arbetsféormedlingens kundarbetsplatser.
Platsbanken #r den vanligast anviinda och hdgst virderade tjinsten. Overlag kan
ségas att de arbetssokande &r positivt instéllda till ams.se, vilket ddremot knap-
past kan sdgas om deras attityd till Arbetsformedlingen som myndighet.

Den andra fragestillningen pekade ut vikten av att ocksa ta hénsyn till de so-
ciala faktorerna, och formulerades enligt foljande: Hur férhdller sig dessa [de
arbetssokande medborgarnas] anvdndningar och forhdllningssdtt [till internet,
ams.se och Arbetsformedlingen] #ill socialt och kulturellt formande omstdindig-
heter, framfor allt utbildning? Resultaten visar att sociala faktorer som geogra-
fisk hemvist, yrke och framf6r allt utbildning 4r av stor betydelse for de arbets-
sokandes forhéllande till savél internet som Arbetsformedlingens webbaserade
tjdnster. Hogutbildade har i storre utstrdckning &n lagutbildade hemtillging till
internet via bredband, samtidigt som de anvénder mediet flitigare. De med hogre
utbildning har ocksa lidngre erfarenhet av internet. Detta visar sig betydelsefullt
for hur olika anvindningsomréden som inryms i mediet nyttjas. Exempelvis kan
det skonjas att hdgutbildade i hogre grad dn lagutbildade skickar och tar emot e-
post, samtidigt som de i storre utstrickning ocksd anvéinder mediet for att s6ka
information, ta del av nyheter, skota bankdrenden samt nyttja offentliga tjanster.

De hogutbildades fordelaktiga forhéllande till internet visar sig inte endast i
anvindningen av mediet, utan dven i attityderna till detsamma. Var studie visar
att hdgutbildade har en mer positiv instéllning till internet i allménhet, samtidigt
som de ocksd har storre sjdlvfortroende for sin anviandning av mediet. De till-
skriver ocksa mojligheten att exempelvis skicka och ta emot e-post eller ta del av
webbnyheter stdrre betydelse.

Utbildningens betydelse visar sig dven i relation till anvindningen av och atti-
tyderna till Arbetsformedlingens webbaserade tjdnster, &ven om skillnaderna i
detta fall dr langtifrén lika patagliga som for internet. Trots att ams.se dverlag
inte anvinds sérskilt ofta nyttjar de hogutbildade sajten i ndgot storre utstrack-
ning én de ldgutbildade, samtidigt som en betydligt storre andel av de sistnimnda
kan betraktas som ickeanvéndare av webbplatsen. Detta monster forstarks nér det
kommer till anvdndningen av Platsbanken. Vidare visar véra resultat att Arbets-
formedlingens kundarbetsplatser framfor allt utgdr en viktig resurs for 1lagutbil-
dade och personer utan hemtillgéng till internet.

Ocksd betriffande de arbetssokandes attityder till Arbetsformedlingens
webbplats finns det skillnader utbildningskategorierna emellan, dven om dessa
inte ar lika uppenbara som for anvindningen av densamma. De 14gutbildade an-
ser exempelvis 1 hogre grad dn hogutbildade att webbplatsen &r krdvande och att
den har ett komplicerat sprak, samtidigt som de i ldgre grad héller med om att det
ar latt att hitta lediga jobb via den. Detta visar pa att de hdgutbildades digitala re-
sursdvertag inte bara yttrar sig i relation till internet, utan dven betréffande den
specifika anvindningen av och attityderna till Arbetsformedlingens webbplats.

Som en kontrast till dessa resultat visar det sig att lagutbildade i hogre grad dn
hogutbildade &r positivt instillda till Arbetsformedlingen. I jamforelse med de
andra utbildningskategorierna anser lagutbildade att utsikterna att fi jobb via
myndigheten dr mindre dystra, samtidigt som de i storre utstrickning &n andra
anser att deras personliga handléggare anstranger sig i sitt jobbférmedlande. De
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lagutbildade upplever dock att det &r svart att fa kontakt med sin handlaggare,
vilket sannolikt har att géra med de digitala kontaktytornas alltmer centrala roll.

9.2 Sociala mer an digitala utanférskap

Ovan presenterade resultat rymmer en méngd analytiska mojligheter, vilka vi i
det foljande ska forsoka tillvarata genom en mer djuplodande diskussion. Denna
utgor dven ett forsok att besvara studiens tredje fragestéllning: Vad kan detta [de
sociala faktorernas betydelse for de arbetssokandes relation till internet, ams.se
och Arbetsformedlingen] tdnkas innebdra dels for de arbetssékande medborgar-
na sjdlva, dels for deras relation till forvaltningen? Diskussionen kommer att ta
avstamp i de skillnader som finns betréffande tillging till, anvindning av och at-
tityder till internet — framf6r allt mellan olika utbildningskategorier — och det
faktum att de dven gor sig gillande i relation till Arbetsformedlingens webbplats.
Vidare kommer den dels att berdra respondenternas distinktion mellan Arbets-
formedlingen som myndighet och dess webbplats, dels den existerande diskre-
pansen mellan hur de arbetssokande kontaktar och foredrar att kontakta myndig-
heten — inte minst da vi tar hinsyn till deras utbildningsbakgrund. Dessa resultat
dmnar vi problematisera i ljuset av fragor om demokrati och medborgarskap.

Det faktum att de utbildningsrelaterade skillnaderna vad géller de arbetsso-
kandes digitala resurser i viss man slar igenom ocks4 i relation till Arbetsformed-
lingens webbplats, méste fordjupas och problematiseras ytterligare. Detta kom-
mer vi att géra med hjélp av den amerikanske statsvetaren Anthony G. Wilhelm,
som i boken Democracy in the Digital Age efterlyser en mer nyanserad debatt
om inklusion och exklusion i vad som brukar bendmnas informationssamhéllet.
Allt som oftast har problemet fran bade politiskt och akademiskt hall kommit att
reduceras till en fraga om tekniktillgdng, vilket enligt Wilhelm é&r ett alltfor sta-
tiskt och forenklat synsétt som bortser fran kontextuella faktorer och att det finns
olika grader av utanforskap (Wilhelm 2000, s. 69).

For att komma till rétta med problemet presenterar Wilhelm en periferi-
centrum-modell, i vilken han skiljer mellan grupper som befinner sig i informa-
tionssamhéllets centrum och grupper som i stérre eller mindre utstrickning be-
finner sig i dess periferi. Detta relaterar han dessutom till klass; ju légre socio-
ekonomisk status, desto lidngre ifrdn informationssamhéllets centrum och vice
versa (Wilhelm 2000, s. 74). Det sistndmnda, det vill siga Wilhelms sétt att iden-
tifiera olika grader av digitalt utanforskap, utgér modellens huvudsakliga poédng
och kan hjilpa oss att nyansera bilden av de arbetssdkandes relation till ny tek-
nik, men dven att se utanforskapets koppling till deras sociala bakgrund.

9.2.1 De internetrelaterade utanférskapen...

For att aterknyta till vart material kan vi se att det bland de arbetssdkande finns
olika grader av digitalt utanférskap, samtidigt som det finns grupper vars relation
till internet gor att de kan ses som fullt integrerade i informationssamhillet. 4
ena sidan finns sdlunda en grupp — framf6r allt bestdende av mén, hogutbildade,
tjiinsteman, storstadsbor och yngre — som har en mer gynnsam relation till inter-
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net &n andra grupper. Denna grupp, som utgér en fjardedel (drygt 130 000) av de
arbetssokande, har sedan flera &r bredbandsuppkoppling i hemmet, &tskilliga ars
erfarenhet av internet och anvinder mediet bade ofta, mycket och varierat. Dér-
utdver har den stort sjélvfortroende nédr det kommer till anvindningen av inter-
net, anser att mediet dr enkelt att anvéinda, har en positiv instillning till det och
vérderar dess funktioner hogt.

A andra sidan rymmer materialet ocksi en nistan lika stor grupp (cirka
125 000 personer), vars relation till mediet &r langtifran lika gynnsam. Till skill-
nad fran den forra bestar denna framst av arbetare, ldgutbildade, dldre och lands-
bygdsbor. De har visserligen ocksé tillgéng till internet i hemmet via bredband,
men deras erfarenhet av mediet dr begransad, vilket ocksa kan ségas gélla deras
internetanvindning med avseende pé frekvens, tid och variation. Vidare anser
denna grupp att webben inte dr lika enkel att anvinda, deras digitala sjalv{ortro-
ende dr mindre, webbfunktionerna vérderas lagre och pa det hela taget &r instill-
ningen till mediet inte lika positiv.

Dessutom finns det i vart material en liten grupp (drygt 30 000 personer) som
aldrig har anvint internet. Gruppens demografiska utformning pdminner i stora
drag om den foregéendes, bortsett fran att ocksé kon och etnicitet hérvidlag spe-
lar roll. Utdver att gruppen till storsta delen utgors av arbetare, lagutbildade, dld-
re och landsbygdsbor, bestar den i huvudsak alltsé dven av mdn med svensk bak-
grund.

For att terigen knyta an till Wilhelms periferi-centrum-modell kan vi av
ovanstdende beskrivningar for det forsta sluta oss till att det gir en tydlig social
skiljelinje mellan de som befinner sig i informationssamhaéllets centrum och de
som mer eller mindre dterfinns i dess periferi. For det andra kan vi &ven se att
utanforskapet, trots att det bygger pa i stort sett samma sociala monster, kan vara
mer eller mindre patagligt. Inklusion och exklusion i informationssamhaéllet ar
séledes mer én en fraga om fysisk tekniktillgdng; den har sin grund i sociala fak-
torer som formar individens relation till den nya tekniken. Relationen ifrdga kan
dock inte ses som strikt materiell, utan handlar till stor del om i vilken utstrack-
ning medborgaren faktiskt formar att dra nytta av dess mdjligheter. En sddan mer
komplex syn pa tillgdng tillater en problematisering och nyansering av det digi-
tala utanforskapet, sdsom skett ovan.

9.2.2 ...och deras forhallande till Arbetsférmedlingens
webbplats

Som vi tidigare har visat slar de utbildningsrelaterade skillnaderna betréffande
internet igenom ocksé vad giller de arbetssdkandes relationer till Arbetsférmed-
lingens webbplats. Andra sociala faktorer 4r emellertid ocksd av betydelse i
sammanhanget, och tillsammans paminner de i flera avseenden om de grupper
som vi har behandlat ovan. Forutom hogutbildade dr ocksa tjanstemén och stor-
stadsbor — samtliga med ett fordelaktigt forhallande till internet — de som flitigast
anvinder ams.se och till stora delar ddrmed konstituerar gruppen hdganvéndare
(40 000 av de arbetssokande). P4 motsvarande sitt bestar gruppen som inte an-
viander den aktuella webbplatsen fullt lika flitigt (cirka 250 000 av de arbetsso-

98



kande) huvudsakligen av lagutbildade, arbetare och landsbygdsbor — det vill séga
grupper i vad Wilhelm skulle kalla informationssamhéllets periferi.

Slutligen finns det dven en grupp, bestdende av ndrmare 70 000 arbetssdkan-
de, som inte anvinder Arbetsformedlingens webbplats Gverhuvudtaget.” Denna
grupp foljer samma sociala monster som de som aldrig anvinder internet; i bdda
fallen ror det sig om dldre 14gutbildade mén med arbetaryrken och svensk bak-
grund, boende pa landsbygden eller i en mindre titort. Som synes &r gruppens
sammansittning i stort sett dven densamma som de nyligen beskrivna perifera
anvdndarna av Arbetsformedlingens webbplats. Daremot gar det en tydlig social
skiljelinje mellan dessa bdda grupper och grupperna i informationssamhéllets
centrum.

Oavsett om vi behandlar de arbetssokandes relation till internet eller Arbets-
formedlingens webbplats dr det tydligt att savil geografisk hemvist som klass — i
bemirkelsen yrke och utbildning — spelar en avgdrande roll f6r hur detta forhal-
lande ser ut. Allt som oftast viiger de arbetssokandes utbildningsbakgrund tyngre
an Ovriga variabler, och det dr alltsé inte minst de ldgutbildade som genom sitt
digitala resursunderlige missgynnas néir Arbetsformedlingen digitaliserar stora
delar av sin verksamhet.

9.3 Arbetsférmedlingens digitalisering — ett
demokratiproblem?

Den naturliga f6ljdfrdgan blir da vad detta kan tdnkas innebéra ur ett demokra-
tiskt hinseende. Nir en myndighet som Arbetsformedlingen, som &r juridiskt
bunden att behandla alla medborgare lika, genom sin digitalisering exkluderar
vissa grupper av medborgare, utgor det onekligen ett demokratiproblem i sig. I
Arbetsformedlingens fall dr det dessutom frdga om en redan marginaliserad
grupp i samhéllet, i s& métto att de saknar en stabil position pa arbetsmarknaden,
nagot som i mangt och mycket ar en forutsittning for att se sig sjilv och bli sedd
som en fullviardig medborgare. Saledes kan myndighetens digitalisering av tjéns-
ter och information bidra till att befdsta det sociala utanforskapet bland vissa
grupper av arbetssokande.

Det dr emellertid viktigt att podngtera att exklusionen inte pa négot sitt skulle
vara fullkomlig pa grund av att myndigheters tjénster och information l4ggs ut pa
webben — mojligheterna till bade personliga moten och telefonkontakt finns ju
fortfarande. Snarare dr problemet med digitaliseringen av Arbetsformedlingen
dels att de arbetssokande forutsitts anvinda de webbaserade tjénsterna, dels att
den medfor ett dkat personligt ansvar for det egna arbetss6kandet. For den med
bristande digitala resurser ar detta problematiskt i det avseendet att det blir svart
att fa ett jobb om man har problem att ens hantera ett av de mer centrala verkty-
gen for att soka arbete. For den hér gruppen, som i huvudsak bestér av lagutbil-

% Diskussionen kring de olika grupperna tar sin utgangspunkt i den tidigare indelningen i hog-, 1ag-
och ickeanvindare av ams.se. For de olika gruppernas procentuella storlek, se avsnittet Anvindarna
av ams.se — tre idealtyper.
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dade, arbetare, dldre och landsbygdsbor, spelar den personliga handléggarkon-
takten fortfarande en stor roll. Det dr ndr nyss ndmnda kontakt reduceras till for-
man for handlaggarstdd via e-post och eget arbetssokande pa nitet som exklu-
sionen av vissa grupper gor sig géllande.

Som resultaten har visat finns det en diskrepans mellan hur de arbetssdkande
tar kontakt med myndigheten och hur de foredrar att kontakta densamma. Over-
lag &r det en storre andel som foredrar att personligen besdka sin handldggare én
det dr som faktiskt gor det (denna skillnad framtréder 4n tydligare i relation till
digitalt resurssvaga grupper, exempelvis ladgutbildade). Detta tyder pa ett visst
missndje med mojligheterna till personlig kontakt med sin handlidggare, vilket
ocksa manifesteras i att en stor andel respondenter, oavsett utbildningsniva, anser
att de inte traffar sin handlaggare tillrickligt ofta.

Det dr emellertid viktigt att podngtera att det finns skillnader mellan olika
gruppers faktiska och foredragna handlidggarkontakter. Digitalt resursstarka
grupper, som hogutbildade, tjanstemin, yngre och storstadsbor, bdde anvénder
och foredrar att anvinda e-post i avsevirt storre utstrickning &n resurssvaga
grupper, som istillet bdde besoker och prefererar att besdka sin personliga hand-
laggare. De hér resultaten tyder pa att de digitalt resursstarka grupperna har for-
mat sitt kontaktbeteende i enlighet med myndighetens utveckling och dartill
kopplade forvintningar. For de resurssvaga grupperna, diremot, tycks den fysis-
ka myndigheten spela en fortsatt central roll.

Detta manifesteras ocksd i de arbetssdkandes instéllning till Arbetsformed-
lingen som fysisk myndighet. Ser vi exempelvis till deras utbildningsniva kan vi
forvisso konstatera att de, oavsett utbildning, ar mer valvilligt instéllda till Ar-
betsformedlingens webbplats &n till den fysiska myndigheten, men att 1agutbil-
dade ar mer positiva till den fysiska myndigheten dn 6vriga utbildningskategori-
er, pd samma sétt som hogutbildade &r mer positiva till ams.se dn lagutbildade.
Arbetsformedlingens digitalisering tycks foljaktligen passa de digitalt resursstar-
ka hogutbildade béttre &n de lagutbildade, vars digitala resurser dr mindre.

9.4 En omformering av medborgarskapet?

Att de arbetssokande i sin virdering av Arbetsformedlingen faktiskt gor skillnad
pa dess fysiska och digitala sida, tyder pé att de uppfattar den som bestaende av
tva separata arenor for moten mellan medborgare och myndighet. Denna omfor-
mering av Arbetsformedlingen, som ocksd medfor en forandrad uppfattning om
densamma, dr i sig inget problem eftersom den &tminstone i teorin for med sig en
okad tillgénglighet. Problematiskt blir det forst nér den ena arenan expanderar pa
den andras bekostnad, exempelvis da digitaliseringen av Arbetsformedlingens in-
formation och tjénster resulterar i minskade oppettider och féarre handlaggartréf-
far. Problemet bestér dels i att de digitalt resurssvaga grupperna har svarigheter
att dntra den elektroniska och alltmer betydelsefulla arenan, dels i att deras moj-
ligheter till myndighetskontakt pa den fysiska arenan kringskérs. Vad som fran
borjan var en forvaltningspolitisk strédvan efter 6kad tillgénglighet till myndighe-
ternas service, resulterar istdllet i minskad tillgdnglighet for vissa medborgar-
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grupper. Detta i sin tur rimmar inte sirskilt vdl med vare sig de politiska malen
eller myndigheternas juridiska skyldighet att behandla alla lika.

Myndigheternas digitalisering, nar den sker pd bekostnad av dess verksamhet
pa den fysiska arenan, kan dessutom ses som en del av en mer samhéllsévergri-
pande tendens; namligen individualisering. Hir syftar begreppet till séttet pa vil-
ket individen idag &r mer fri 4n tidigare att utforma sitt liv, men ocksé till hur
detta medfor ett 6kat ansvar for de egna valen och handlingarna. For att tydligare
koppla det till diskussionen kring Arbetsformedlingens digitalisering betyder det
att den arbetssdkande med hjilp av den nya tekniken forvéntas att sjilvstindigt
ansvara for sitt arbetssokande i stdrre utstrickning an tidigare. Kanske skulle vi
kunna tala om detta i termer av en omformering av medborgarskapet, inte bara
satillvida att detta i allt hogre grad utovas pa en digital arena, utan dven genom
att de medborgerliga villkoren 4r stadda i forédndring. Det dr idag en medborger-
lig skyldighet att ansvara for sitt eget arbetssokande, till skillnad frén tidigare da
myndigheten hade ett storre ansvar for formedlingen av arbete. Lite tillspetsat
skulle man kunna séga att den arbetssokande numera ar sin egen arbetsférmedla-
re, samtidigt som arbetsférmedlarna har blivit mer av handledare 4n just arbets-
formedlare.>®

For vissa medborgargrupper, vars digitala resurser &r tillrédckliga, innebér nyss
beskrivna utveckling inte nddvéndigtvis nadgot negativt — den kan snarare upple-
vas som bekvam, stirkande eller rentav befriande. Dels kan myndighetsérendena
skotas fran hemmet eller arbetet, dels kan medborgaren uppleva ett dkat obero-
ende gentemot myndigheten. For medborgargrupper som &r sdmre digitalt rusta-
de, diremot, ar utvecklingen i allra hogsta grad problematisk, satillvida att de
inte fullt ut kan hantera verktygen som krévs for att skdta de myndighetsarenden
som det faktiskt aligger dem att gora.

Oversatt till fallet Arbetsférmedlingen betyder detta att exempelvis hogutbil-
dade, tjanstemin, yngre och storstadsbor frimjas av digitaliseringen, vilken ger
dem dkade mojligheter att utdva medborgarskap, medan den nya teknikens allt
storre betydelse for arbetssokandet snarare utgér ett hinder for resurssvaga grup-
per att agera som medborgare. Ar detta méjligen ett tecken pa att medborgarska-
pets innebord haller pa att forandras? Medborgarskapet inbegriper ju per defini-
tion alla méinniskor, oavsett social bakgrund, men de hér diskuterade resultaten
har pekat pa risken att myndigheternas digitalisering kan underlétta det medbor-
gerliga handlandet for vissa grupper, samtidigt som denna praktik forsvéras for
andra.

% Fér att exemplifiera denna tendens kan sigas att Arbetsmarknadsstyrelsen i flera interna dokument
(se t.ex. Arbetsmarknadsstyrelsen 2003:7, s. 9) talar om ’sjélvservice” — en oxymoron som i mangt
och mycket speglar de tankar som omgérdar individualiseringen.
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9.5 Avrundande ord

Trots den ovan presenterade problematiken &r situationen inte enbart negativ.
Som tidigare papekats behover myndigheternas digitalisering inte utgora ett pro-
blem — problematisk blir den forst nér den dger rum pé bekostnad av traditionella
myndighetsformer och dérigenom stinger ute vissa medborgargrupper. Det ar
framfor allt det sistndimnda — exklusionen av vissa grupper — som utgdr ett pro-
blem; om alla medborgare hade tillrdckliga digitala resurser for att till fullo dra
nytta av den elektroniska forvaltningen, hade digitaliseringens expansion pé be-
kostnad av den traditionella myndighetsverksamheten inte heller utgjort nagot
demokratiskt problem (dven om andra kontaktformer knappast helt kan ersittas,
sérskilt inte 1 fallet Arbetsformedlingen). Salunda hinger digitaliseringens fram-
géng pa medborgarnas formaga att ta vara pa dess potentialer.

Harvidlag inrymmer vart material vissa positiva tendenser. For det forsta ér
hemtillgéngen till dator och internet timligen utbredd bland de arbetssokande
medborgarna. Fyra av fem har tillgang till internet i hemmet, varav de allra flesta
har det via bredband. Foljaktligen finns den nddvindiga infrastrukturen for stér-
kandet av medborgarnas digitala resurser, vilket i sig bor ses som hoppfullt.
Dessutom dr andelen internetanvéndare i Sverige storre én i de flesta andra jim-
forbara europeiska linder.’’ Svenska myndigheters digitala tjénster har alltsa
bittre forutsdttningar att 6ver huvud taget anvindas, samtidigt som mdjligheterna
for digitaliseringen som process att utvecklas pa ett mer inkluderande, demokra-
tiskt sdtt dr storre dn i andra europiska lander.

Annu en positiv tendens, som aterigen #r vird att notera, ir att niirmare hilf-
ten av de arbetssokande medborgarna forefaller positiva till Arbetsformedlingens
webbplats, samtidigt som andelen negativa &r pafallande liten. Det tycks séledes
inte finnas nagon uttalad motvilja gillande den aktuella myndighetens digitala
existens, vilket ocksa dr en nddvindig forutsittning for digitaliseringsprocessens
legitimitet. For att ytterligare understryka detta kan sdgas att en klar majoritet av
de arbetssokande virderar Platsbanken, som dr den mest centrala tjénsten pé
ams.se, som bra eller mycket bra. Detta tyder pa att ménga arbetss6kande upple-
ver den aktuella digitala tjinsten som ett hjadlpmedel i sokandet efter jobb.

Med utgangspunkt i ovanstiende, forhallandevis gynnsamma villkor for
myndigheternas digitalisering maste vi fraga oss varfor de arbetssokande inte
anvinder ams.se mer, men framfor allt varfor anvindningen av sajten ar ojamlik,
varfor en del inte anvinder den alls och — slutligen — varfor vissa gruppers rela-
tion till webbplatsen dr mer besvirlig dn andras. For att kunna svara pd sddana
fragor krévs ett kvalitativt angreppssitt, snarare dn det kvantitativa som anvénts i
foreliggande studie. Genom fokusgruppsintervjuer och individuella djupintervju-
er med digitalt resurssvaga grupper kan vi nd en djupare forstaelse for deras tan-
kar kring, erfarenheter av och forhéllningssitt till sdvil internet som Arbetsfor-
medlingens webbplats. Dérigenom kan vi rimligtvis 4ven komma med nya eller
atminstone mer djuplodande forklaringar till varfoér dessa grupper pé ett eller an-
nat sétt dr exkluderade frdn bdde ams.se och informationssamhéllet i stort. En

T http://www.internetworldstats.com/stats4. htm#europe
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sadan kvalitativt inriktad anvédndarstudie skulle dels fylla dnnu ett tomrum pé
forskningsféltet om e-government, dels bidra till en 6kad forstaelse for de sociala
implikationerna av myndigheternas digitalisering bland berdrda beslutsfattare
och tjdnsteman.
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