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Abstract

Title: A small municipality’s digital divide - a qualitative study of how Vilhelmina

municipality can reach all residents.

This surveys hypothesis is based on the notion that all citizens have the right to access
information of the municipality they live in. The aim of the study is to examine how residents
of Vilhelmina municipality take note of the current information, and also how they would
proceed to access information in the future. In order to conceptualise the results these
following theories were used: digital divide, digital immigrants, digital native, uses and
gratification theory, social capital, communications strategies and two-way communication.
The survey is conducted with four focus group interviews and one separate interview with a
person working at the municipal office. The focus groups were divided into age categories in
order to see the similarities and differences between the groups' media habits and preferences
of future communications. The study material consists of the transcribed texts from the
abovementioned interviews. The results of this research demonstrate that there is significant
difference between age groups. According to the early theory of digital divide the gap in
information between groups exists only due to the individual’s ability to access the Internet,
which not match this study’s results. More current updates of the theory of digital divide
declare that motivation may be a cause to the gap. During the course of this research the issue
of motivation emerged and a few of the interview participants stated motivation to find
information as a key point. With the help of the participants requests communications

strategies were presented for future communication based on the target groups' media choices.

Keywords: public sector, two-way communication, digital divide, digital immigrants, digital
natives, social capital, uses and gratifications focus group interview, communication,

Vilhelmina municipality.



Sammanfattning

Titel: Inlandskommunens digitala klyfta — en kvalitativ studie om hur Vilhelmina kommun

kan na alla invanare

Undersokningens utgdngspunkt ar att alla medborgare har ritt att ta del av information av
kommunen de bor i. Studiens syfte var att undersoka hur invanare i Vilhelmina kommun tar
del av information nu och hur de skulle vilja ga tillviga i1 framtiden. For att synliggéra och
begripliggora resultatet anvéndes teorierna digital divide, digital immigrant, digital natives,
uses and gratification theory, socialt kapital, inifran- och utifrdnstrategier samt
tvavdagskommunikation. Undersokningen genomfordes med fyra fokusgruppsintervjuer samt
en informantintervju med en insatt person fran Vilhelmina kommuns kommunkontor.
Fokusgrupperna var indelade 1 alderskategorier for att kunna se likheter och skillnader mellan
gruppernas medievanor och onskemal pa framtida kommunikation. Studiens material bestod
av de transkriberade texterna fran de tidigare ndimnda intervjuerna. Resultatet pavisade att det
finns stora skillnader mellan &ldersgrupperna, dock inte sa stora gap som den tidiga teorin om
digital divide, utan att skillnaderna mellan aldersgrupperna lag i vilka medier de anvinde som
huvudkélla. Samt var skillnaderna mellan grupperna hur motiverade de var att sétta sig in i
kommunal information. Med hjélp av deltagarnas 6nskemal samt kommunikationsstrategier

gavs forslag pd framtida kommunikation baserat pd malgruppernas medieval.

Nyckelord: offentlig sektor, tvavigskommunikation, digital divide, digital immigrant, digital
natives, socialt kapital, uses and gratifications, fokusgruppsintervju, informantintervju,

kommunikationsstrategi, Vilhelmina kommun.
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1. Inledning

Det kommunikativa landskapet &r 1 stindig fOrdndring. Information {Orflyttas fran
traditionella nyhetsmedier till nya digitala kanaler. Offentliga forvaltningstjanster
digitaliseras, och organisationer forviantas ndrvara i sociala medier. 2011 fattade Sveriges
regering en strategi till att bli bast 1 virlden péd att anvénda digitaliseringens mojligheter 1
statsforvaltningen. Syftet med denna satsning &dr att sdtta alla medborgare i centrum och
minska kranglet nar kontakten med offentlig forvaltning tas. Med digitala tjanster, sa kallade
e-tjdnster, forenklas vardagen for privatpersoner som har behovet av kontakt med svenska
myndigheter. Genom att gora det ldttare att komma &t information, anser regeringen att de

bidrar det till en 6kad ppenhet och delaktighet (Naringsdepartementet, 2014).

Dilemmat géllande offentlig sektors kommunikation &r att maélgruppen ar alla och
medborgarna ska inte behdva anstrdnga sig eller vara insatta i organisationerna for att ta del
av viktigt information och beslut. Da all information ska vara sa 6ppna och offentliga som
mojligt, medfor dessa forutsdttningar att webbplatserna ofta ser ut som ormbon (Kraft &
Strandberg, 2006:21ffff). Sveriges kommuner och landsting sammanstillde en rapport 2013
dir resultatet visade hur alla Sveriges kommuner informerar sina medborgare via sina
webbplatser. Vilhelmina kommuns resultat pavisade att de endast fick 63 podng av 105

mojliga 1 analysen av webbplatsen (Sveriges kommuner och landsting, 2013).

Digitalisering av kommunal information dr en komplex fraga, dd detta kan innebira
utestingande av de individer 1 kommunen som ej anvédnder -elektroniska
kommunikationsmedel. Och att inte digitalisera kommuninformation utestidnger i1 sin tur de
manniskor som inte prenumererar pa dagstidningen eller liknande. For att titta ndrmare pa
detta fenomen som framkallas 1 mindre inlandskommuner som &r timligen resurssvaga och
har invédnare med hogre medelalder dn rikssnittet, utgdr denna uppsats frdn Vilhelmina
kommuns medborgares syn pa det informationssamhille de lever i. Uppsatsen ér sdledes ett

samarbete mellan forfattaren och Vilhelmina kommun.



1.1 Syfte och fragestallningar

Studiens utgdngspunkt dr att alla medborgare har rétt att ta del information ifrén, och rétt att
kommunicera med, kommunen de ir bosatta i. For att undersoka hur Vilhelmina kommun kan
gora for att na alla invanare syftar studien till att ta reda pd hur invanare 1 Vilhelmina
kommun tanker kring kommunens informationsarbete, och hur de skulle vilja att den sdg ut i

framtiden.

- Vilken slags information vill invanarna ha?
o Hur vill de ta del av informationen?
- Hur vill invanarna kommunicera med kommunen?

o Vad finns det for skillnader och likheter mellan olika aldersgrupper?

1.2 Avgransningar

Denna studie ar av kvalitativ karaktdr, vilket innebédr att studien inte dmnar gora en
totalundersokning av alla Vilhelmina kommuns medborgare. Studien inkluderar inte heller
nagon djupare analys av Vilhelminas kommun befintliga kommunikationskanaler eller
strategier, utan syftar snarare till att undersdka vad invénarna har for asikter och 6nskemal om
nuvarande och framtida kommunikationsarbetet. Nér studien dr av kvalitativ karaktir kommer
resultatet inte att generaliseras. Studien kommer inte heller att reda ut vilka budskap som

kommunen skall anvénda sig av.



2. Bakgrund

For att ge Okad forstaelse for studiens innehdll presenteras nedan kort information om
Vilhelmina kommun samt information om E-delegationen, da dessa institutioner nimns utan

vidare forklaring i uppsatsen.

2.1 Vilhelmina kommun

Vilhelmina kommun &r beldget i den védstra delen av Visterbottens lén. Statistik fran 2013
visar att kommunen har en hogre medeldlder &n rikssnittet. Medelaldern pd de 6 877
personerna som bor i kommunen ar 44,1 ar, jimfort med hela rikets medelalder som ar 41,2 ér
(eller jamfort med Umea som har en medelalder pa 38,6 ar). Av dessa invanare ér 7,6 procent
utlandsfodda och 15 procent har en eftergymnasial utbildning pa minst tva ar (SCB.se). Sedan
1960 har annonsbladet Vilhelmina aktuellt delats ut varje vecka till alla kommunens hushall, i
detta blad kan alla annonsera och informera, en av dessa annonsorer dr Vilhelmina kommun.
Denna veckovisa tradition dr forankrad i Vilhelminabornas vardag och manga ldser senaste

nytt 1 detta informationsblad (varitryck.se).

2.2 E-delegationen

E-delegationen dr en kommitté under Naringsdepartementet och har pd uppdrag av regeringen
att arbeta med e-forvaltningsutvecklingen 1 offentlig sektor. Uppdraget innehaller
arbetsuppgifter handlade e-forvaltning, sociala medier och vidare utnyttjade av offentlig
information samt goéra behovsinventering av it-standarder inom vard och omsorg (e-
delegationen.se, 2014). Idag anvidnder ndstan varannan svensk myndighet sociala medier.
Forutom att 6ppenheten och enkelhet har demokratiska fordelar har E-delegationen framfort
en lista pa olika skil att anvinda sociala medier i offentliga forvaltningar. Bland annat anger

dem fo6ljande skél for att anvidnda sociala medier (E-delegationen, 2010:17):

* For att gora myndigheten mer tillgidnglig

* For att na fler medborgare

* For att 6ka myndighetens trovirdighet hos medborgare

* For att na grupper som &r svara att fa kontakt med via andra kanaler
* For att kompensera for andra, icke tdckande kanaler

e For att minska kostnaden for kommunikation.



3. Teori och tidigare forskning

Foljande presenteras den teoretiska ramen for uppsatsens analys. For att forsta och
begreppsliggora resultatet anvands foljande teorier och tidigare forskning: internetanvindning
i Sverige och internationellt, digital divide, digital natives, digital immigrants, uses and
gratifications theory och socialt kapital. For att ge forslag pa forbattring av Vilhelmina

kommuns vidare kommunikationsarbete anvinds kommunikationsstrategier.

3.1 Internetanvidndning 1 Sverige och internationellt

I studien Svenskarna och internet framgar det att trots att internet funnits 1 20 ar s fortsatter
spridningen av internetanvindning. Nastan hédlften av alla tillfragade 1 studien anvénder
internet flera gdnger om dagen. I aldrarna 6 till 65 &r anvinder minst 90 procent internet
ibland, och bland de dldsta (de 6ver 75 ar) anvénder drygt 30 procent internet. Denna tillvaxt
tros vara en foljd av surfplattans 6kande popularitet. Surfplattans och de smarta mobilernas
innehdll presenteras pa ett annorlunda och ett liattsamt sétt, vilket kan Oppna for att fler
anvéinder internet (som forskolebarn och yngre pensiondrer), men kan samtidigt 1dsa fast
anvindarna 1 en passiv roll. T figur 1 gar det att avldsa att 25 procent av de tillfragade
pensionidrerna idag anvander surfplatta ndgon géng, och att i 36 — 45 ars dlder anvédnds den av

hela 66 procent ndgon gang ibland (Findahl, 2014:4-20).
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Diagram 2.10. Andel i olika ldrar i befolkningen som Hur manga anvande sig av surfplattan
nagon gang anvénder en surfplatta. nagon gang 2014 jamfort med 2013?

Figur 1. Andel hur ménga som anvénder sig av en surfplatta ndgon gang, fordelat pa alder (Findahl, 2014:20)



Forutom surfplattan anviands dven de smarta telefonerna som verktyg for surfande, 1 figur 2
presenteras hur stor andel av befolkningen som anvénder internet i sin mobil dagligen eller
nagon gang ibland. Det framgér dven hur manga som har tillgang till smarta telefoner, dér 38
procent av de tillfragade pensiondrerna hade tillgang till smarta telefoner, och bland 26-35

aringarna hade 96 procent tillgang (Findahl, 2014:17).
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Hur manga i olika aldrar anvander interet i mobilen dagligen Diagram 2.x. Andel av befolkningen i olika didrr som har en smartmobil, som
eller nagon gang? dnder intemet i den ndgon ging iand respektive dagligen.

Figur 2. Andel av befolkningen i olika aldrar som har en smartmobil, som anvénder internet i den ndgon gang

ibland respektive dagligen (Findahl, 2014:17)

Enlig Findahl anvdnder manga internet som den frimsta informationskéllan, sarskilt for
personer upp till 45 ar. I &ldrarna 46 till 65 é&r ar alla medier (traditionella och digitala)
ungefar lika viktiga och for pensiondrer ar traditionella medier viktigast géllande
informationsintag. Nér pensiondrer anvander internet dr det oftast for att sdka fakta, sla upp
ord, soka efter adresser och tidtabeller (Findahl, 2014:6). I andra internationella studier om
internetanvandning visade det sig ocksé att de édldre internetanvdndarna dr mer bendgna att
handla online, mejla och s6ka pd hilsorelaterad information dn den yngre aldersgruppen
(Jones & Fox, 2009:3). Och att yngre personer anvinder internet till sociala medier och
underhallning oftare dn dldre. Beroende pa vilket stadie man befann sig i livet, sa dndrades

informationsbehovet och dldre aldersgrupper var mer tveksamma till att interagera med



samhdllsinstitutioner via nya medier (Kalmus et al, 2011:396f). Sverige &r idag ett av virldens
datortétaste land, och berdknat pa bredband per capita ligger Sverige 1 den internationella
toppen (Ilshammar, 2013:364). Tillsammans med Sverige 1 toppen av rankningen som IT-
nationer finns dven lander som Island, Nederldnderna, Storbritannien och Australien, och
nagra ldnder som ar pa sprdng mot topplaceringarna &r bland annat Estland och Danmark
(Economist Intelligence Unit, 2010), vilket gor det intressant och framforallt relevant att
anvinda forskning fran dessa ldnder i denna uppsats, da det kan finnas likheter gillande

internetanvandning 1 dessa ldnder och 1 Sverige.
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Hur mycket tid agnar man sig at sociala Diagram 3.6. Antal timmar i veckan som
natverk i olika aldrar? internetanvdndarna ldgger ner pa sociala ndtverk.

Figur 3. Hur mycket tid som spenderas pa sociala nitverk baserat pa alder (Findahl, 2014:29)

Idag anvénder vi internet till att kommunicera med andra, vanligen sker detta frimst med e-
post, dér tvd av tre gor detta dagligen. Det dr dven fler idag dn tidigare som skickar sms,
anvénder internet for telefonsamtal och ar aktiva pé sociala nitverk. Idag dgnar personer i 20-
arséaldern cirka 7,6 timmar i veckan till sociala medier. Baserat pa alla aldersgrupper anviander
vi idag 3,8 timmar till sociala medier. I den &dldsta dldersgruppen édgnar de idag 1,5 timmar i

veckan (se figur 3) (Findahl, 2014:27f).
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Hur manga i olika aldrar besoker Diagram 3.7. Andel av internetanviindarna i olika
Facebook 2014? dldrar som 2014 besiker Facebook.

Figur 4. Andelen av internetanvindarna i olika aldrar som besdker Facebook (Findahl, 2014:29)

Facebook ar ett mycket populdrt socialt nédtverk, och anvidndandet av Facebook stiger i
aldrarna, dar 95 procent i aldern 16-25 anviander Facebook nagon gang, och 38 procent av 66-
75 aringarna anvander Facebook nagon gang. Daremot besoker majoriteten av de som éar dldre

an 55 ar aldrig Facebook (Findahl, 2014:29).

3.2 Digital divide

Under internets stora frammarsch under 2000-talet uppdagades begreppet digital divide. Da
handlade begreppet om ojamlikheten i internets valfard och hur den innebar exkludering av
vissa ldnder och samhéllsgrupper. De som inte hade tillgdng till internet blev systematiskt
uteslutna av det nya informationssamhéllet (Norris, 2001:2-12), vilket skiljer sig fran idag da
den digitala klyftan handlar mer om att det finns olika kunskapsnivider hos medborgarna.
Skillnaderna finns nu hos ménniskor som inte har kunskaperna till att praktiskt mandvrera en
dator och de finns dem som inte ser att den information som finns online kan hjdlpa till att

16sa problem eller effektivisera kommunikation (BéLanger & Carter, 2009:132f).

I en studie fran Storbritannien undersoker forfattarna den digitala klyftan mellan dldre

invinare och e-forvaltningen. De tar upp problematiken med digitalisering av kommunal



information, da detta utesluter delar av befolkningen som inte har kunskap eller motivation till
att skota sina kommunala drenden online. Resultatet i undersokningen visade att det fanns
bade de som hade stor kunskap om internet och de som hade begridnsad och/eller lite kunskap.
Ju dldre de tillfrdgade var, desto mindre kunskap hade de om datorer och internet, och av de
som hade stor kunskap om internet (frdmst 50-64 aringar) anvdnde drygt hélften av dem
internet dagligen. Det gick dven att utldsa i1 resultatet att den dldre malgruppen foredrog att

kommunicera med kommunen via telefon eller 6ga mot 6ga (Choudrie et al, 2013:417-426).

I en tidigare studie om hur Umea kommun ska anpassa sitt kommunikationsarbete for att na
kommunens friluftsintresserade medborgare visade resultatet att malgruppen hade nya
internetvanor. Deltagarna 1 studien ville fa individanpassad information snarare &n
masskommunikation. Det visade sig ocksa att seniorerna befann sig i en digital klyfta, da de
inte hade samma medievanor som de yngre deltagarna i studien (Utterstrom, 2014). Den
digitala klyftan som pévisades i studien frdn Umea kommun kan vara relevant for studien i
Vilhelmina kommun, da dessa kommuner ligger nira varandra geografiskt. Seniordeltagarna i
Ylva Utterstroms studie anvinde inte sociala medier, vilket medforde att de uteslots fran
kommunens information pa dessa kanaler. Enligt Utterstrom utforde de dldre féarre aktiviteter,
vilket betyder att de inte behover lika mycket information som de yngre deltagarna
(Utterstrom, 2014:35). De yngre deltagarna ddremot var aktiva i fler friluftsaktiviteter och

efterfrdgade en storre mediemix (Utterstrom, 2014:18f).

3.3 Digital Natives och Digital Immigrants

2001 skrev Marc Prensky en vetenskaplig artikel ddr han konstaterar att de davarande
studenterna var den fOrsta generationen som véxt upp med den nya teknologin. Denna nya
teknologi giller tillexempel tv-spel, internet och digitala mediaspelare. Han menade att
resultatet av dessa studenters uppvéxt dr att de tdnker och bearbetar information annorlunda
an sina foregingare. Prensky valde dé att kalla denna nya digitala generation for digital
natives (digitala infodingar), en generation som har det digitala sprdket som modersmal
(Prensky, 2001:1). Men bara for att man &r infodd i1 den digitala teknologins vérld, betyder det
inte att man kan allting, eller ens vill kunna allt (Prensky, 2011:17).

De som inte dr infodda 1 den digitala vérlden, utan har fétt lira sig och blivit fascinerade av
den nya digitala livsstilen kallas for digital immigrants (digitala invandrare). Aven om de

digitala invandrarna ldr sig att anpassa sig till omgivningen, sa kommer de alltid, enligt



Prensky, ha en annan “accent” dn de digitala infédingarna. De digitala invandrarna kan
behova skriva ut blanketter for att kunna fylla i dem d& de inte forstar hur man redigerar
direkt i datorn, eller ldsa en manual for ett program istillet for att anta att programmet ldr hen
att anvinda det. Det finns dven exempel pa dldre som ringer och fragar om personen fétt
mejlet de skickade. Den dldre generationen fick ldra sig det nya spraket ndr de nya digitala
medierna kom, men forskare sdger att sprak man lir sig senare i livet gar in 1 en annan del av
hjarnan, vilket alltid gor sig pamint. Vanligt med digital immigrants &r att de ofta anviander
digitala kanaler i andra hand géllande informationssokning, istéllet for forsta hand som digital
natives gor (Prensky, 2001:1f). For att belysa skillnaderna mellan de olika aldersgruppernas
olikheter tillimpas teorier gillande skilda generationers agerande angaende digital teknik i

denna uppsats analys.

3.4 Information overload

Information overload betyder kort och gott att en kanal 6versvimmas av information (Eppler
& Mengis, 2004:326). Vi blir dagligen 6verdsta av information fran alla hall och kanter utan
att vi aktivt har sokt den. Det finns idag en uppsjo av tv-kanaler, tidningar, radiokanaler och
utskick hem till brevlddan, oftast dr utskicken véldigt intensiva och ibland sdger nistan
samma sak, vilket gor att vi tillslut véljer att ignorera den informationen (Edmunds & Morris,
2000:17f). Information overload anvinds ofta i forskning om kommunikation i organisationer
och arbetsplatser. Overflod av information till anstillda medfdr merarbete for granskning och
sortering av den stora miangd information som tilldelats den enskilde, och dirmed dgnas mer
tid till informationshantering &n till egentliga uppgifter (Falkheimer & Heide, 2014:130).
Déremot tillimpas teorin i1 fler discipliner dn arbetsplatskommunikation, som bland annat
kognitiv  forskning, informationshantering, redovisning, organisationsvetenskap och
marknadsforing (Eppler & Mengis, 2004:326), vilket gor teorin relevant dven for denna
uppsats.

3.5 Uses and gratifications theory

Vi anvinder olika medium beroende pa behov, till exempel avslappning, information och
séllskap. For att anpassa Vilhelmina kommuns kommunikationsstrategier for malgruppen
behovs en forstdelse for malgruppens behov, da det minskliga behovet avspeglas i
mediekonsumtionen. Enligt Uses and gratifications theory gar det att se monster i
medieexponeringen genom att titta pa vilka medier publiken anvénder och vilka behov de har

(McQuail, 2010:423; Katz et al 1974:21f). Uses and gratifications utgar frn att publiken ar



medvetna och malorienterade angaende sitt medieval och att de aktivt soker efter sdrskilda

mediala budskap for att uppfylla sina behov (Laughey, 2007:26f).

Dock finns det kritik mot denna teori, kritikerna menar att medievalet inte enbart styrs efter
att uppfylla personliga behov, utan méanniskor kan omotiverat och tillfalligt anvinda olika
mediekanaler. Vilket innebar att & ena sidan enligt Uses and gratifications theory viljer
publiken olika medier beroende pd det méanskliga behovet, & andra sidan enligt kritikerna kan
medieanvindning baseras pa ren vana. Detta innebér att valet av mediekanal kan ske
omotiverat och anvéndaren inte ser orsaken till valet av mediet den anvinder (McQualil,

2010:425).

3.6 Socialt kapital

Enligt Robert D. Putnam har ungas deltagande i samhéllsfragor och féreningar minskat under
hela 1900-talet, och inte fOrrdn ménniskan nidrmar sig medeldldern borjar
samhillsengagemanget ta vid. Oron Gver samhillets fordndring skapade begreppet socialt
kapital, vilket anvénds for att forklara bandet mellan individer och sociala nitverk, och de
normer om palitlighet och dmsesidighet som uppstar nir dessa méts (Putnam, 2001:15ftY).
Individers deltagande okar tilliten och fortroende hos méanniskor, nér pélitlighet gynnar bade
dig och mig nér vi bada kan inleda ett samarbete (Putnam, 2011:191). Enligt Rothstein ses det
sociala kapitalet som rationellt, att man ska vara en person som innehar tillit till andra, men
dven att andra har tillit till en sjdlv (Rothstein, 2003:15). Ett samhélle dr effektivare om det
formas av dmsesidighet och goda forbindelser mellan individer én ett samhille som bestar av
misstro. Samhéllsengagemang och socialt kapital gynnar detta gemensamma engagemang och
socialt handlande (Putnam, 2001:20f). Ett samhélle i misstro kallas for den sociala féllan, en
situation som uppstar ndr man inte litar pd “alla andra”. Denna situation medfor att alla far det

samre, dven fast vi vet om att vi skulle tjina pa att samarbeta (Rothstein, 2003:21f).

Ar 2000 gjordes Demokratiutredningen, dir det visade sig att den Svenska demokratins
brister var att inte tillrickligt manga engagerar sig i folkrorelser eller politiskt (SOU
2000:1:15). Vilket kan ses som problematiskt nidr en fungerande demokrati bygger pa
manniskors villighet att engagera sig i samhéllsfragor. Att denna fordndring sker mellan
generationer dér yngre inte deltar lika frekvent som den dldre generationen kan ha att gora
med att politiskt engagemang for de dldre handlar om vana och socialt tryck. Den yngre

generationen associerar istillet politisk tillhorighet och engagemang med ett aktivt val och en
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medveten handling (Rothstein 2003:121). Med hjélp av teorin om socialt kapital analyseras

studiedeltagarnas instillning till samhéllsinformation.

3.7 Kommunikationsstrategier

For att ge konkreta forslag hur Vilhelmina kommuns kommunikationsarbete kan anpassas

efter méalgruppen, presenteras foljande kommunikationsstrategier.

3.7.1 Tvévagskommunikation

Att anvdnda en mix av olika medier, bade traditionella och sociala, kan vara avgérande for att
halla ett fritt tvavigskommunikationsflode mellan den offentliga sektorn och medborgarna
(Baker, 2012:227). I Amerika anses den symmetriska tvavigsmodellen vara en idealmodell.
Den symmetriska tvdvdgsmodellen innefattar att man lyssnar pa sin omvirld och later den
komma till tals, forslagsvis i internetforum och sociala medier. Forskare ifragasitter dock
symmetrin 1 modellen, de menar att organisationer per automatik sitter 1 maktposition, samt
uttrycker tvivel om det verkligen finns en jamvikt i kommunikationen fran organisationer och
foretag (Larsson, 2014:58ftf). Trots kritiken mot den symmetriska tvavigskommunikationens
maktrelation och risk for obalans bor &ndéd informatorer striva efter denna modell nir den har
flera goda egenskaper for extern kommunikation; Oppenhet, dialog och feedback genom
involvering och deltagande (Falkheimer, 2001:97). Vilket kommer att tilldmpas 1 uppsatsens
resultat och analys gillande forslag pd forbdttringar till Vilhelmina kommuns

kommunikationsarbete.

3.7.2 Inifran- och utifranstrategier

Inifran- och utifranstrategier dr grundstrategier som innehaller flera understrategier som kan
tillimpas for Vilhelmina kommuns kommunikationsarbete. Dessa strategimetoder passar bade
aktiva och passiva malgrupper. Strategierna handlar bade om att erhélla information samt att
sprida  information. Dessa  strategier ldmpar sig for Vilhelmina kommuns
informationsspridning, dir mélet for kommunikationen dels ar att sprida den men samtidigt ge
invnarna mojlighet att sjdlva soka upp och ta del av de e-tjanster som tillhandahalls via

kommunens hemsida.

Inifranstrategier ar att organisationen initierar och sjilv sprider information till avsedda
malgrupper. Med spridningsmetoder kan man forse och forsoka na stora grupper som man vill
ha en relation med, och vissa grupper kan fa information de kanske inte skulle ként till.

Nackdelen med denna metod dr att organisationer d&r mer eller mindre hinvisade till att
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anvinda massmediemetoder med liten individuell anpassning. Daremot kan anvindning av
sociala medier som en massmediekanal skapa en kénsla av personligt tilltal (Larsson,

2014:158f).

En typ av inifranstrategi dr den intresseskapande strategin, och som namnet avsldjar gar
strategin ut pa att skapa intresse hos malgruppen. For att skapa detta intresse finns fyra
aspekter: Uppmérksamhet hos mottagarna, informationsbehov hos mottagarna, upplevd
relevans for budskapet och mottagarnas mediebruk. For att det ska finnas en forutsittning att
paverka en mottagare maste denne uppméirksamma budskapet, till exempel aktiv
uppmarksamhet dr négon tittar en extra gang pa en reklampelare. Sedan maste mottagarens
behov och informationens relevans avgdras, relevans star for betydelsefullheten de kédnner for
budskapet och behovet dr mélgruppens efterfragan. For att ta steget fran en malgrupp med
passiv uppmadrksamhet till aktiv krdvs extra insatser fran sdndarens sida, vilket kan vara mer
eller mindre bortkastade resurser om malgruppen inte har behovet av eller upplever budskapet
relevant. Daremot ar relevans och behov tva vitt skilda begrepp, malgruppen kan tycka att ett
budskap dr relevant, men behovet av information dr inte nddvéandigt for mottagaren for att hen
ska kunna handla. Det finns dven budskap som for mélgruppen i nuldget saknar relevans, men
den dagen da informationen skulle bli relevant vet de tillrackligt for att sjdlva soka reda pa hur

de skall gé tillvdga (Larsson, 2014:166f).

Utifranstrategier innebdr att man skapar system for att underlitta for de som soker kontakt och
information fran organisationen pa eget initiativ. Dessa system finns idag hos Vilhelmina
kommun, men med hjilp av utifranstrategier kan kommunikationsarbetet forbéttras
ytterligare. Utifranstrategierna innefattar stdd, support och kontaktformer pa olika wis.
Metoder for olika s6k- och servicemetoder utvecklas for de som pa egen hand vill relatera till
organisationen online, men dven om de vill fa information i fysisk form. Webbteknik och
sociala medier har hjilpt till med att utveckla kontaktmetoderna, da enskilda personer eller

grupper kan kommunicera och soka information hos organisationen (Larsson, 2014:168f).
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Malgruppen

Mindre aktiv Mer aktiv
Mindre aktiv Enklare Sok-, stod- och
spridningsformer serviceformer
Organisationen
' Utvecklade Samradsmetoder
Mer aktiv spridningsformer | Nitverksmetoder
med feedback Dialog

Figur 5. Strategisk beddomningsmodell (Larsson, 2014:172)

Det finns en modell (figur 5) styrd av aktivitetsvariabeln och som ér en koppling mellan
strategival, mélgruppsanalys och medieanalys och hjilper till att anpassa spridningsformer
beroende pad om sdndarna och mottagarna &r mer eller mindre aktiva. Bedoms béada parterna
som mindre aktiva géller enklare spridningsformer, eller om resurserna finns hos sdndaren
anvinds utvecklade spridningsmetoder. Ar malgruppen aktiv giller det att skapa service- och
sokmetoder ddr organisationen tillhandahéller det material malgruppen onskar. Nar bade
malgruppen och sidndaren dr mer aktiva finns det 6msesidiga metoder att tillga, vilket innebar
olika slag av dialog i form av samrad och interaktion (Larsson, 2014:171f). Nér olika grupper
1 samhdllet kraver olika information, dr denna modell ett sitt att utga ifran nér

spridningsmetod ska utses.

13



4. Metod och material

Foljande redovisas och motiveras materialet, urvalet och den metod som anvints for att

besvara studiens syfte och fragestéllningar.

4.1 Material och urval

Det empiriska materialet som analyserats bestér av texter fran fyra fokusgruppintervjuer, en
informantintervju och Vilhelmina kommuns informationspolicy. Deltagarna valdes utifran
homogena och heterogena kriterier. Jenny Kitzinger och Rosaline Barbour (refererad i
Wibeck, 2010:64) visade i sin forskning att homogenitet 1 gruppsammansittningen framjar
avslappnade och bekvdma deltagare. I detta fall var homogeniteten i grupperna att de tillhérde
samma alderskategori och att alla bor p4 samma ort. Spridda &ldrar och olika kon var faktorer
for frdmjandet av heterogena fokusgrupper, vilket enligt Dahlin-Ivanoff &r en viktig

bestdndsdel for en lyckad gruppdiskussion (2011:76).

For att kunna se aldersbaserande tendenser, grupperades deltagarna efter foljande
aldersgrupper: 18 — 29 ar, 30 — 45 &r, 46 — 65 ar och pensionérer (65 ar och uppét). Att antalet
gruppintervjuer blev fyra stycken baseras pa balansen mellan att ha for fa eller for ménga
grupper, for att kunna se monster men ocksa ha ritt antal intervjuer s att materialet sedan kan
maktas med (Wibeck, 2010:60). Ett farre antal personer innebar att det dr littare att komma
till tals, léattare att hédlla 6gonkontakt samt att det personliga engagemanget okar i mindre
grupper (Wibeck, 2010:61f). Malet med gruppintervjuerna var att ha fyra till fem personer i
varje grupp, men ett oanmaélt avhopp ledde till att en grupp endast fick tre personer. Detta

innebar att tre till fem personer var ndrvarande i varje grupp.

Urvalsmetoden for intervjupersonerna var en blandning mellan bekvamlighetsurval och 6ppen
ansOkan. Bekvamlighetsurvalet dr en vanlig strategisk urvalsmetod som innebér att man tar
vad man “rikar finna” (Trost, 2010:140). Oppen ansdkan handlar om att deltagare
annonserades efter och fick ans6ka om att vara med i1 undersokningen (Wibeck, 2010:81).
Annonseringen skedde pa den lokala mataffdren, via anslag pa Facebook samt att bekanta
hjélpte till att sprida ordet till personer som ej hade personlig anknytning till mig som
moderator. Avgrinsningarna i grupperna var baserat pd alder for att kunna analysera svaren
baserat pa alderskategori, resultatet kan pd detta sdtt hjdlpa kommunen med hur de ska

malgruppsanpassa sitt kommunikationsarbete.
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4.2 Metod

Dé undersokningens syfte inte avser att rdkna forekomster, utan snarare att undersoka hur
invanare i Vilhelmina kommun vill ta del av information, har en metod med kvalitativ
karaktir anvénts for att samla in det empiriska materialet (Trost, 2010:32).
Forskningsansatsen dr hermeneutisk, som star for liran om ldsning och tolkning, dir
forstaelsen ar central (Esaiasson, 2007:248). Ansatsen ldmpar sig bra da uppsatsens syfte ar

att analysera informanternas egna upplevelser av ett fenomen (Westerlund, 2009:62).

4.2.1 Fokusgruppsintervju

Studiens syfte &r att undersoka hur invanare 1 Vilhelmina kommun vill kommunicera med och
ta del av information frin kommunen. For att undersoka detta anvéndes fokusgruppsintervjuer
for att ta fasta pa de asikter och idéer som finns kring &mnet. Interaktionen mellan deltagarna
skapade nya idéer, och fordelen med att diskutera 1 grupp var att de kunde stilla fragor till

varandra och tillsammans utveckla sina tankegangar (Wibeck, 2010:22).

Fokusgruppsintervjuerna var halvstrukturerade, vilket betyder att teman och nyckelfragor var
pa forhand bestimda i1 en intervjuguide (se bilaga 2). Halvstrukturerade intervjuer (dven
kallad semistrukturerade) innebédr att gruppintervjuerna har en hog grad standardisering och
en ldgre grad strukturering. Det betyder att fragorna var 6ppna och stédllda pd samma sitt till
alla intervjuade, men att de intervjuade har mojligheten att formulera svaren fritt (Hartman,
2004:280f). Detta passade undersokningen d& denna struktur medforde att det gavs tillfélle for

diskussion och utrymme for nya idéer.

4.2.2 Informantintervju

For att ta reda pa hur kommunen kommunicerar i dagslédget genomfordes en informantintervju
med en insatt person pa Vilhelmina kommun (Esaiasson, 2007:257). I detta fall handlar det
om en person med central position i kommunikationsarbetet pa Vilhelmina kommun. Att
informantintervju anvéndes i1 denna undersokning dr for att komplettera de policydokument
kommunen anvénder, d& det kan tidnkas att kommunikationsarbetet i verkligheten inte alltid
stimmer 6verens med framtagna policydokument. Ytterligare en anledning till att komplettera
med en intervju fran en centralt insatt person dr att denna person kan framfora vad de har for
onskemal pa framtiden och sé vidare. En fordel med informantintervju &r att informationen

som utvinns leder till nya infallsvinklar och specificerade fragor till de f6ljande intervjuerna
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(Esaiasson, 2007:258). Denna informantintervju utfordes innan fokusgruppsintervjuerna, och

intervjuguiderna preciserades ytterligare.

Tid &r ofta en central faktor gillande intervjuer med personer i chefsposition eller med
kommunikationsansvar (Von Platen & Young, 2014:31), vilket maérktes under
informantintervjuns bokning och insamling. Tidsaspekten l0stes med att hélla intervjun pa
hens kontor. Informantintervjun var av strukturerad karaktir, vilket innebar att fragor stills
som definieras pa forhand och foljer ett schema (@stbye et al, 2003:103). Att intervjun var
strukturerad och ddrmed létt att folja och anteckna under, avgjorde att ljudinspelning valdes

bort, nir ljudinspelaren kan ha varit ett storande moment under intervjun.
4.2.3 Arbetsmetod

Insamlingen

Innan intervjuerna holls, testades intervjuguiderna for att se om de fungerade i praktiken. Att
testa intervjuguiderna okar validiteten, da det undersokte om frdgorna studerar det som ar sagt
att de ska studera (Wibeck, 2010:144). Sedan tog tre gruppintervjuer vid den 17, 18 och 19
november 2014 i kommunhusets konferenslokal, samt en gruppintervju i Saxndsskolan i
Kultsjodalen. Varje intervju pégick i cirka 40 minuter. Att ndstan alla intervjuerna holls pa
samma plats och leddes av samma person och att alla respondenter fick samma information
och fragor, ger enligt Trost (2010:39f) lite hogre grad av standardisering, da fragorna och
intervjusituationen var nistan densamma for alla intervjuade. Alla deltagarna i intervjuerna
fick se ett stimulusmaterial, vilket enligt Wibeck ar bra for att fi en givande diskussion
(2010:78f), nidr kommunal information innefattar manga olika omrdden. Detta var for alla
skulle f& samma grundliggande information. Wibeck menar att materialet ska vara sa
opartiskt som mojligt, och vara utformat for att skapa diskussion och fragor (2010:78), vilket
detta material endast inneholl forklaring av begrepp och en lista Gver vilka omréden

kommunal information stracker sig dver.

Transkribering

P& grund av begrinsad tid géllande insamling och transkribering av materialet valde jag att
lagga intervjuerna tétt intill varandra, for att sedan kunna transkribera och analysera efter att
alla fokusgruppsintervjuer var klara. Syftet med transkriberingen av intervjuerna var att
aterberdtta det huvudsakliga innehdll, vilken enligt Wibeck kan goras utan att beskriva

samtalen 1 detalj (exempelvis rdkna pauser mellan tal i sekunder och skriva i talsprik). Det
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kan vara bra att fa med pauser, men endast skriva om den var lang eller kort, dven att fa med
deltagarnas kommentarer och uppbackningar utan att ordagrant beskriva hm-ningar och
talstryka (Wibeck, 2010:96f). Endast tre av fyra fokusgruppintervjuer blev transkriberade fran
ljudinspelning nir teknikstrul medforde att gruppen med 46 — 65 dringarna inte blev inspelat.
Detta 16stes med de omfattande anteckningar frdn intervjun samt att en noggrann och

genomgripande sammanfattning gjordes direkt efter intervjuns avslut.

Analysprocessen

Den hermeneutiska spiralen bygger pa att det finns en ldnk mellan det empiriska materialet
och foregaende forskning. Analysen genomfordes med en Oppen ldsning, diar de teman som
uppenbarat sig i texterna tolkats med hjdlp av teoretiska modeller och tidigare forskning
(Westerlund, 2009:74ff). Ett kategorischema konstruerades efter att nyckelteman konstaterats
1 texterna, vilket Westerlund rekommenderar for en lyckad analys (2009:78). Dessa
nyckelteman samlades ihop och jamférdes mellan varje aldersgrupp, for att finna likheter och

skillnader mellan grupperna.

Resultatet av kodningen redovisas i1 foljande kapitel. Resultatet redovisas Oppet och
genomskinligt, vilket enligt Westlund &r ett trovéirdigt sitt att formedla ett resultat pa
(2009:77). Vid en lasning av en rapport rdknas det som hog reliabilitet om ldsaren kan folja
resonemangen och sjélv ta stillning om man tolkar resultatet annorlunda (Trost, 2010:132). I
form av citat och 6ppen diskussion om resonemang pavisas Oppenheten 1 denna uppsats, och

pa sé sitt kan ldsaren sjélv gora egna resonemang och fa samma svar.

4.2 .4 Metoddiskussion

Fordelen med fokusgruppsintervjuer dr mojligheten till upptickande, dkad forstielse och att
gruppen gemensamt skapar mening till det &mne som diskuteras. Ytterligare en fordel ar att
deltagarna har en chans att fi sin rést hord och att det ofta ger en positiv kénsla att betraktas
som “expert”. Dock finns det d&ven nackdelar med fokusgruppsintervjuer, bland annat ar det
att deltagare kan censurera sig sjédlva ifall den kinner att den enskildes erfarenhet eller asikt
skiljer sig fran gruppnormen (Wibeck, 2010:1491f). Sjidlvcensuren &r svar att bearbeta, men i
detta fall har jag redan fran start uppmuntrat alla asikter genom att trycka pa att alla deltagare
ar experter och ingen asikt dr ritt eller fel. Ytterligare ett problem med fokusgruppsintervjuer
kan vara att tystamma personer ldtt kan hamna pé sidan av de som dr dominanta och pratglada
(Trost, 2010:46). For att undvika att tystldtna personer skulle hamna i1 skymundan, stélldes

specifika fragor till de personerna som ansigs pratat mindre &n ndgon annan, vilket enligt
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Wibeck dr nodvandigt for en rittvis diskussion (2010:58). Férutom att moderatorn styrde om
samtalen nir det behovdes sa 16ste grupperna ofta problemen sjidlva och lyfte in tystldtna

personer i samtalen.

Intervjuerna dokumenterades med ljudupptagare, diremot finns det en nackdel med detta, da
deltagare kan kdnna sig hdmmade av ljudupptagarens nidrvaro (Trost, 2010:75). Men
fordelarna med ljudupptagning overviager da det underldttar transkriberingen avsevért och
fokus kan 1 storre grad ldggas under intervjuns gang pa fragorna och svaren, utan att stora

gruppen (Bryman, 2012:504).

Gillande platsen dér tre av intervjuerna genomfordes, i Vilhelmina kommuns konferenslokal,
kan det finnas negativa aspekter betrdffande hur detta paverkade deltagarna. Det kan tdnkas
att eftersom studien handlade om Vilhelmina kommuns informationsspridning och hur
deltagarna tyckte om denna, att valet av lokal paverkade. Dock har inte studien formats for att
pa ndgot sitt kritisera Vilhelmina kommuns kommunikationsinsats, utan snarare riktat in sig
pa malgruppens attityder kring kommunikation. Fordelar med att vdlja en konferenslokal &r
att det inte fanns nagra ahorare (vilket hade funnits pa exempelvis ett café), platsen var fri
frin storningsmoment (som hade funnits om intervjun utspelats i nagons hem) och

konferensborden gav alla deltagare sin egen plats och underldttade 6gonkontakt (Trost,

2010:63f).

Nackdelen med urvalsmetoden ar att man far personer av en viss karaktir och har ett visst
syfte till att medverka i1 undersdkningen, vilket kan spegla av sig i svaren man far (Trost,
2010:140f). Nar en bekvamlighetsurvalsmetod anvédnds riskerar det att urvalet inte bli
representativt. Nar tillfragade intervjupersoner kommer fran ens niarhet kan de vara sé att de
har manga liknande drag (Hartman, 2004:243f). Intervjupersonerna i denna studie kommer
inte fran min direkta nérhet och kinner mig inte personligen. D4 resultatet av denna studie
inte siktar pé att bli generaliserbart eller till hog grad representativt, dr urvalsmetoden enligt
Hartman (2004:342) mojlig. Dessa risker har dndd tagits hdnsyn till under analysen, och
gillande representativiteten har urvalet av intervjupersoner anpassats strategiskt pa det vis att
personerna har haft sd olika bakgrund som mojligt, men svarigheten med att samla

intervjupersoner tillférde att ménga &dnda hade ratt lika yrkesmissiga bakgrunder.
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5. Resultat och analys

Det empiriska materialet har kategoriserats efter nyckelteman som framkommit under
lasningen av transkriptionerna. Foljande resultat och analys ar uppdelade efter dessa
nyckelteman. Grupperna har blivit numrerade, lika s deltagarna i grupperna. Den forsta
siffran 1 deltagarkoden star for gruppnumret, och den sista for deltagarens tilldelade nummer
(mer information om deltagarna finns att ldsa i bilaga 3). I detta kapitel kommer resultatet att
analyseras med den teoretiska ramen som presenterades 1 det tredje kapitlet Teori och

tidigare forskning”. Alla begrepp kommer séledes att referera till detta kapitel.

5.1 Hur deltagarna hanterar information

En Oppen inledande fraga stilldes till alla deltagare, om de sig sig sjdlva som aktiva eller
passiva géllande informationsintag i allménhet. Resultatet var en mix av aktiva och passiva
deltagare. Deltagarna ansédg sig sjdlva bade soka upp information de hade behov av, samtidigt
som deltagarna passivt intog information. Detta 1 form av att folja floden pa sociala medier,
lasa morgontidningen och det lokala annonsbladet Vilhelmina aktuellt. Majoriteten aktiva

personer fanns i de yngre aldersgrupperna, och passiviteten 6kade sedan 1 aldrarna.

Jag dr mest aktiv, jag Googlar ju mest jamt. Till och med pa sddana saker som inte ar vart

att veta. En fritidsgooglare. (Deltagare 1:4)
Jag letar nog mest sjilv. (Deltagare 2:3)

Jag soker nog efter den information jag vill ha, efter att jag ldst om det [i Vilhelmina

aktuellt]. (Deltagare 3:3)

Nej men for mig ar det skonast att fa fran négot hall, alltsé ibland soker jag. Men det mesta

kommer nog munvigen. (Deltagare 4:3)”

I den yngsta gruppen forekom det stor passivitet gdllande kommunal information, de ville ha
viktig information skickat till sig, d& de hade en lag motivation till kommunikation med

offentliga forvaltningar och liknande.

- Ja det beror jitte mycket pa vad det ar for typ av information, dr det nigot jitte viktigt

som man maste veta da dr det bra om man far det skickat till sig, eller hur man nu gor det.
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Annars s foredrar jag nog att leta upp det sjdlv. Da kan man péd négot sétt vilja vad man
ska fa for information, snarare dn att fa allt pa sig.

- Precis, det beror vildigt mycket pd hur motiverad man &r pa att f& den hér informationen
ocksd. Om det &r typ information fran tandldkare och sjukvéard dé kanske jag inte letar upp

det direkt, det maste de ju skicka till mig. Inte aktiv soka. (Deltagare 1:4 och 1:5)

Deltagarna ovan diskuterar informationsdverflod och motivation till utskickad information.
Motivation till utskick &r avgorande, enligt deltagarna vill de endast ha ’viktig’ information
skickad till sig, som exempel sjukvérd. I grupp 3 diskuterades det om skricken for att bli
overdst med information som de inte bett om att f4. De ville hellre f4 en sammanstilld och
lattlast information for att sedan sjdlva avgora om de vill soka vidare information vid ett
senare tillfdlle. Detta stimmer Overens med teorin om information overload (se kapitlet

Information overload) da information kan séllas bort och ignoreras nir det blir ett 6verflod.

Passiviteten 1 grupp 1 pévisas dven 1 valet av kanaler gédllande kommunal information:

Jag dr nog ocksa passiv, jag ldser ju Vilhelmina aktuellt dir det stir om just Vilhelmina

kommun. Men n4, inte sé att jag hobbyléser pa deras hemsida direkt. (Deltagare 1:3)

Teorin om Uses and gratifications (se kapitlet Uses and gratifications) handlar just om att
olika medier anvinds beroende pa minniskans behov. Vilket konstateras géllande deltagarnas
aktiva och passiva aktiviteter géllande informationssokning. Deltagare 1:3 ndmnde att
Vilhelmina kommuns hemsida inte var en kanal som anvindes till forstroelse. Vilket inte &r
forvanande dd hemsidans syfte inte &r att underhélla. Problematiken med att de inte besdker
Vilhelmina kommuns hemsida nir den ej syftar till att underhalla gar att aterkoppla till teorin
om socialt kapital. Dagens problematik med personligt engagemang 1 samhéllsfragor
avspeglas 1 denna undersokning. Rothstein (se Socialt kapital) talade om dagens yngre
generationer ser politiskt engagemang och samhillsfragor som aktiva och medvetna val,
istillet for dldre generationers vana att engagera sig och hela den sociala biten som frivilligt
engagemang medfor. Vilket kan ses som att & ena sidan har denna unga grupp ett mindre
behov till att anvdnda kommunal information, a andra sidan dr det alla medborgares rétt och
skyldighet att bidra till ett demokratiskt samhille. Det kan dven ténkas att dessa deltagare inte
aktivt engagerar sig i samhéllsfragor kan tdnkas ha att géra med Putnam och Rothsteins
resonemang om tilltro till andra individer och samhéllsinstitutioner. Dock &r detta enbart

spekulationer, men skulle avsaknaden av tilltro vara sann skulle detta ha konsekvenser som
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leder till den sociala fdllan. Den sociala fdllan &dr enligt Rothstein (2003:21f) ett samhille i
misstro, som uppstar ndr individer inte litar pa andra individer och institutioner, vilket 1 det

langa loppet leder till forsamringar som endast gar att 16sa via tillit och samarbeten.

5.2 Kommunens kommunikation i dagslaget

Det framkom 1 informantintervjun och 1 Vilhelmina kommuns policydokument att
kommunikationsarbetet inte genomfors av en kommunikator, for att citera Vilhelmina
kommuns policydokument »véra frimsta kommunikatorer &4r medarbetarna sjélva”.
Vilhelmina kommun har tre huvudredaktérer som har huvudansvaret éver hemsidan samt
skoter forstasidan. Sedan finns det underredaktorer for varje egen flik pa hemsidan dar den
organisationen/avdelningen ansvarar for sin egen information. Detta giller inte bara
hemsidan, utan &r dven for annonsering och om de anvinder sociala medier. Nedan redovisas

hur fokusgruppdeltagarna anvdander kommunens informationskanaler idag.

5.2.1 Kanalerna deltagarna anviander i dagsliaget

Gillande valet av informationskanaler fanns det lika mycket likheter som det fanns olikheter
mellan grupperna. I den allra yngsta gruppen (grupp 1) var internet och sdkmotorer den
dominerande informationskéllan, dir sokte de bland annat efter Oppettider och reserverade
bocker pé biblioteket. Detta Overensstimmer med Findahls slutsats, att yngre personer
anvinder internet som forstahandskélla for information (se kapitlet Internetanvindning i
Sverige och internationellt). En annan informationskanal de anvénde var att ldsa kommunens
annons 1 Vilhelmina aktuellt. Denna unga grupp (aldersspann pa 18-29 ér) hade svért att

urskilja vad kommunal information innebar.

Alltsa jag vet inte, jag tycker att det dr ganska svart att urskilja kommunal information [...]
Sen dr det ju sddana hir saker som man inte kommer i kontakt med. Nu har jag inte ansokt

om bygglov eller dagisplats eller liknande. (Deltagare 1:4)

Att de hade svért att urskilja kommunal information forklaras 1 att denna malgrupp har lagre
motivation till och behov av att kommunicera med kommunen. Nedan diskuterar deltagare

1:1 och 1:5 om hur ofta de kommer i kontakt med kommunal f6rvaltning:

- Nja inte s& mycket privat
- Det ar inte varje dag man ansoker om bygglov till min ldgenhet pd Strandvigen.

(Deltagare 1:1 och 1:5)
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I grupp 2 (30-45 ar) och 3 (46-64 ar) varierade informationskanalerna desto mer. De ldste
Vilhelmina aktuellt, sokte pdA kommunens hemsida, fick information hemskickad och ringde
till kommunens véxel eller berord person. I den tredje fokusgruppen ringde deltagarna ofta, de
upplevde att de ofta korde fast pd hemsidan eller att den inte innehdll tillrdckligt med
information. Deltagarna i grupp 3 diskuterar nedan om hur flera deltagare hade ringt till
kommunen for att felanmaéla slocknade gatulysen. Den ansvarige pd kommunen hade svarat
att hela systemet for gatulysen var pa vig att bytas ut. Detta var information som deltagarna

onskade att det hade funnits utskrivet ndgonstans sa de och flera andra slapp ringa om detta.

Jag ringde ocksd kommunen géllande att gatulyset hade slocknat och fick samma svar.
Personen som svarade sa att 80 procent av de som hade ringt dit hade samma &rende, men
det skiter vil jag i, jag vill ju veta om de ska laga 'min’ lampa eller inte. Tdnk vad ménga
samtal de hade sparat om de hade gatt ut med information om att lamporna var pa vig att

fixas. (Deltagare 3:1)

Dessa maélgrupper & mer motiverade och verkar ha ett storre behov av kommunal
information, vilket medfor att de i storre utstrackning aktivt soker efter den information de
behover. Att informationskanalerna ér fler och varierar mer i grupperna innehéllande 46 - 64
aringar framgar dven i Olle Findahls undersdkning Svenskarna och internet, som visar att
denna alderskategori ofta mixar traditionella och digitala kanaler. En orsak till beteendet kan
vara att de befinner sig i granslandet mellan digital natives och digital immigrants (se kapitlet
Digital Natives och Digital Immigrants), de 4r inte infédda 1 det digitala
informationssamhillet, men var hyfsat unga nidr de nya medierna bdrjade tillimpas i

samhallet.

Den éldsta gruppens diskussion avvek fran de andra grupperna, dd majoriteten av deltagarna
fick information personligt. Det kunde vara att de gick till biblioteket for att reservera bocker
med hjélp av en bibliotekarie, skulle de beska bollhallen talade de med bekanta om det innan
eller sa fick de muntlig information av en kommunalt anstélld vid moten eller samling. Att
nagra av pensiondrerna i denna undersokning i1 viss man uppskattade att fa information via
traditionella kanaler liknar resultatet i Choudrie et als studie om pensionédrer i1 Storbritannien
(se kapitlet Digital Divide). Resultatet 1 deras forskning visade att pensiondrer i Storbritannien
uppskattade att fa information via telefon eller personligen, och att det fanns en kunskaps-

eller motivationsbrist till att s6ka kommunal information online. Forutom att
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pensiondrsgruppen 1 studien om Vilhelmina kommun anvédnde sig av personlig information,
uppskattade d@ven de flesta deltagarna det som stér 1 Vilhelmina aktuellt och pd kommunens

hemsida.

Den éldsta alderskategorin dr sd kallade digital immigrants (se kapitlet Digital Natives och
Digital Immigrants), dessa personer har fatt ldra sig de nya medierna allt eftersom de
uppfunnits och tagits till bruk, vilket ocksa innebér att det finns digitala immigranter som kan
anvinda moderna informationskanaler, men de flesta véljer dndad traditionella medierna i
forsta hand, vilket pavisades bade 1 Findahls undersokning (se kapitlet Internetanvindning i
Sverige och internationellt) samt i denna undersokning. I denna fokusgruppintervju hade

nagra av deltagarna god kunskap om moderna kommunikationskanaler.

Och jag Onskar ju att de hade den [hemsidan] som app, sd att man snabbt, ja s att man

slipper soka helt enkelt. Dér [i appen] far du ju mycket information. (Deltagare 4:2)

Deltagare 4:2 hade till och med en O6nskan om att anvinda en kommunal app i1 sin smarta
telefon (detta framkom spontant, innan moderatorn stillt frigan om den kommunala appen).
Ytterligare en utmérkande faktor i deras val av kanaler, var att det var den enda gruppen som
berittade att de foljer kommunfullméktige via WebTV. Men ater igen, bara for att de hade
kunskapen betydde det inte att de alltid anvinde den:

Men jag har inte ens skaffat en san dir telefon, eller sdn dar klosbrida [respondenten menar

surfplatta]. (Deltagare 4:1)

Men jag har ju varit en sddan bakatstravare, jag sdger som du [menar deltagare 4:1], jag har

inte kopt ndgon ny mobil. (Deltagare 4:4)

Citatet nedan frén deltagare 4:3 pédvisar den accent som digital immigrant sdgs ha (se kapitlet
Digital Natives och Digital Immigrants), da deltagaren upplever att det dr svart att ta reda pa

vad hemsidor heter, samt att deltagaren bendmner sokmotorn som ”’den har Google”.

Men nu mera &r det ju datorn, det dr ju den man gar pa niar man ska soka. Ibland ar det ju
det svéra vad hemsidan heter man ska ga pa. Men det &r ju den hiar Google som du siger.

(Deltagare 4:3)
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Detta pavisar vikten av en god utifranstrategi som hjidlper dem som har svart att veta vad de

ska sOka efter.

5.2.2 Gallande vilhelmina.se

Da syftet med undersdkningen inte var att utvirdera Vilhelmina kommuns hemsida, har inga
direkta fragor stéllts om hemsidan. Detta dr nagot som alla deltagare sjdlvmant har valt att
utviardera under intervjun, vilket dr ett tydligt &terkommande tema i transkriptionerna. Alla
grupper, forutom gruppen med pensiondrerna, tyckte att kommunens hemsida var
svarnavigerad och kranglig. Pensiondrerna hade inget speciellt att sdga om hemsidan, forutom
att de tycker att den var bra dd den inneholl allt. Men med tanke pd vad de sa om internet

Overlag, sa kan det tinkas att alla hemsidor kan vara svérhanterliga:

Och jag blev si irriterad péa datorn, for inte hittade jag négot l6senord och ingenting, men
da ringde jag [...] Men sedan nér jag hade lugnat ner mig och ringt, dd kunde jag hitta det
och fullfélja. (Deltagare 4:3)

For det ar ju sd att man borjar ju ofta pd datorn, sen kor man fast och d& ringer man.

(Deltagare 4:1)

Som nidmndes tidigare, var de ovriga deltagarna irriterade over hemsidans utformning. De
ansag att hemsidan hade en ohanterlig struktur, de hade hittat fel, samt att det var svart att
hitta och att de funnit dolda funktioner pad hemsidan. I grupp 3 fanns en irritation over
hemsidans sokfunktion och utformning, da svarigheterna att navigera pa hemsidan och bristen

pa information medforde irritation och merarbete i form av telefonsamtal.

Tank vad manga samtal de hade sparat om de hade gatt ut med information om att

lamporna var pé vig att fixas. (Deltagare 3:1)

Angaende spara in pa samtal togs detta upp under informantintervjun, di det framkom att
synen pd organisationens externa kommunikation var att de har en 6nskan om forbattring,

bland annat att anvdnda hemsidan mer for att spara in pa inkommande samtal.
Forutom navigationssvarigheterna ifragasatte &dven deltagarna hur ofta hemsidan

uppdaterades, nér inrapporterade fel inte atgdrdades. Det fanns dven synpunkter pa att de som

kom frin ett annat land hade svart att ta in information, eller 6ver huvud taget veta vilka
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mojligheter kommunen tillhandahaller. Men det fanns dven deltagare som var ndjda med

hemsidans utformning:

Jag har tittat litegrann, men jag tycker att hemsidan funkar okej i alla fall. Den kénns rétt

standardiserad. (Deltagare 1:5)

Detta kan tdnkas vara for att deltagaren kan ha sett andra kommuners hemsidor, som ndmndes
1 inledningen har alla kommuner samma dilemma géllande att gora all information tillgénglig
till alla. Och pa sa sétt kan de flesta kommunala hemsidorna, dven om de har ett

informationsoverflod, kdnnas standardiserade.

5.2.3 Skillnaden mellan ldersgruppernas tillvigagangssétt vid

informationssokning

Nagot intressant som uppenbarade sig under alla deltagares spontana diskussion om
Vilhelmina kommuns hemsida, adr hur deltagarna gjorde efter att de hade kort fast vid forsta
forsoket for att ta del av information. Alla grupper forsokte soka information antingen via en
sokmotor eller direkt in pa Vilhelmina kommuns hemsida, men méanga upplevde att de inte
fann den information de behdvde var de tvungna att 16sa problemet. I den yngsta gruppen
mejlade de den ndrmaste ansvarige for att fa hjélp, lika sa 1 grupp 2, dér helst mejlade, men
ringde ndr de behdvde. I grupp 3 var det telefonsamtalet som rdddade situationen, men
mejlade 1 sin tur om det behovdes. I den édldsta gruppen sa ringde de om de korde fast, dven
att deltagarna sokte personlig kontakt i form av besok eller frdga vianner och grannar om
hjalp. Problemldsningen dndrades for varje alderskategori, detta bekrédftar bade det som
Findahl kom fram till i sin unders6kning om svenskarnas internvanor, att ju hogre élder, desto
fler anvinde traditionella informationskanaler och &ven Prenskys teorier om digital
immigrants och digital natives (se kapitlet Teori och tidigare forskning). Skillnaden mellan de
som dr fodda innan och under den nya teknikens infart &r hur de 16ser problem, att digital
immigrants var forsiktigare och gédrna ringde for att bekrifta eller fa hjidlp med tekniken,
medan digital natives oftare testade sig fram (se kapitlet Digital Natives och Digital

Immigrants).

5.3 Den franvarande digitala klyftan

Ytterligare ett tema yttrade sig under ldsningen. Alla deltagare ndmnde nagon géng under
diskussionen ”’de andra”. De diskuterade om att de sjdlva anvénde digitala tjanster, men att det

kanske fanns andra som inte gjorde detta. ’De andra” varierade ocksa bland grupperna, 1 den
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forsta gruppen var de utestingda de nyanldnda medborgarna fran andra lédnder, da de kunde ha

problem att ta in information och veta var de skulle vénda sig for att leta.

- Men jag tdnker nu tdnker jag dra in dig i samtalet, for hur mycket vet du om sént héar? Att
man kan kolla p& Vilhelmina kommuns hemsida?
-Ja, nir jag var pa boendet pa Pettersbacke [ett boende for ensamkommande flyktingbarn],

gick det inte s& bra med kommunala fragor. (Deltagare 1:1 och 1:2)

Denna grupp talade ocksa om de inte trodde att dldre anvénde sociala medier eller dgde
smarta telefoner. Vilket gjorde att de var angeldgna om att informationskanalerna inte hade

krav pa anvidndarna.

Men alla anvénder ju inte Facebook. Men ganska manga. (Deltagare 1:1)

- Sen 4r det vél inte alla som kommer att kunna anvénda en app
- Alltsé du tdnker dldersméssigt?
- Ja, eller de flesta har vil smartphones

- Det &r vl bra om inte informationen kriaver det. (Deltagare 1:1, 1:4 och 1:5)

Den andra gruppen talade om utestingningen frdn de som inte ingick 1 det kommunala
intranétet, alla deltagare visste att intranétet fanns och ungefar vad som stod dér, men visste
att den stiingde ut de som inte var anstillda kommunalt. Aven denna grupp diskuterade smarta

telefoner.

Alltsa idag dr det ju [smarta] telefoner som giller alltsa, nir det giller kommunikation,
alltsi som med Facebook, Instagram allting sddant. De flesta har ju en san telefon.

(Deltagare 2:2)

Deltagaren talar om att ’de flesta” anvdnde smartphones. Att sdga “de flesta” och inte ~alla”
tyder pa att deltagaren anser att det finns dem som inte anvinder smartphones. I grupp 3 var
deltagarna positivt instdllda till sociala medier, men poidngterade vikten att inte endast
anvanda sociala medier som informationskélla, da de dven trodde att inte alla anvinde sociala
medier. Grupp 3 ndmnde ocksa den klyfta som finns mellan samhéllet och de kringliggande
byarna. Om det var for att de kéinner att de blir utestdngda for sitt geografiska lage, eller for
att bredband inte finns 1 alla bostidder dnnu eller for att telefontdckningen ibland ar bristfallig,

finns inget sdkert svar pa. Den dldsta gruppen tittade sjidlv ofta pa fullmiktige via WebTV,
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men papekade att det inte var nigot alla kunde gora. Den dldre gruppen var mycket angeldgna
om att det fanns dldre som inte hade den fysiska formégan for att anvénda digitala tjanster,

men dven saknade tillgdng och kunskap.

Vi har ju 6gon och kan ldsa, och 6ron att hora med. Men det finns ju de som inte kan det.

(Deltagare 4:2)

Det &r ju svart till dem som blir riktig gamla och inte kan anvinda datorer och sént dir.

(Deltagare 4:3)

Forutom att den dldsta gruppen talade om att de som var dnnu éldre &n de sjdlva uteslots,
talade de dven om den digitala klyftan mellan de sjdlva och den allra yngsta generationen, da

de ansag att det var skrammande hur ungdomar kommunicerar idag.

5.4 Hur vill deltagarna att kommunen ska kommunicera 1 framtiden

Nedan presenteras de oOnskemél och forslag som deltagarna diskuterade om framtida
kommunikation med Vilhelmina kommun, dessa forslag kompletteras med

kommunikationsteorier for att ge forslag pa framtida utveckling och forbéttring.

5.4.1 Hur de helst vill fd information

Alla grupper ville ldsa om kommunal information i1 Vilhelmina aktuellt, de tvd yngsta
grupperna  Onskade dven att ldsa om referensinformation 1 sociala medier.
Referensinformation kunde vara att slalombacken hade snd, skidspéret var preparerat och sa
vidare. Detta dnskemal var véntat, da en person i 20-arsdldern dgnar 7.6 timmar i1 veckan at
sociala medier (se Internetanvdndning i1 Sverige och internationellt). Att anvdnda sociala
medier som massmediemetod har sina fordelar. Aven om den rikans som en massmediekanal
ger sociala medier en kénsla av personlighet, vilken dr en bra metod att anvéinda som
inifranstrategi, men dven som utifranstrategi da sociala medier ger mojlighet att fora dialog
och ge feedback. I figur 3 (i kapitlet Internetanvindning 1 Sverige och internationellt) framgar
det att stora delar av befolkningen, inte endast yngre personer, anvénder sociala medier, och
sarskilt dr Facebook ett populért socialt ndtverk dar totalt 68 procent av internetanvéndarna
besoker Facebook i alla fall ndgon géng i1 bland. Trots att majoriteten av de som &r 6ver 55 ar
aldrig besoker Facebook, dr det dndé ett effektivt sitt att sprida information pa, da vildigt
manga personer, speciellt yngre, anvdnder just denna kanal. I E-delegationen listades skél for

att svenska myndigheter skulle anvinda sociala medier, ndgra av skélen var att kompensera
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for andra icke tdckande kanaler samt na fler medborgare och grupper som annars var svéra att
fa kontakt med via andra kanaler, vilket 1 detta fall skulle kunna vara yngre medborgare som
ar mer omotiverade géllande kommunal information och &r svarare att na (se kapitlet Om E-

delegationen).

Men fOr att inte utesluta ndgon bor dndd andra kommunikationsinsatser goras. Forutom
sociala medier som digital informationskanal 6nskade sig grupp tva en app om Vilhelmina

kommun for att fa information.

Det gér ju att gora en Vilhelmina-app, nir den plingar till sd vet man att det har hdnt nagot.

(Deltagare 2:1)

I grupp 3 och 4 ville de fa information fran en fysisk person 1 form av ett samlat méte, denna
Onskan var 1 storsta del for att de tdnkte pd de dldre som inte hade tillgang till (eller kunskap
om) internet. Den é&ldsta gruppen Onskade dven om att fa information online i form av
WebTV. I modellen om utifranstrategier kunde den strategiska kommunikationen anpassas
efter mottagarens aktivitet (se kapitlet Inifran och utifranstrategier). Néar bade malgruppen och
sdndaren dr aktiva och motiverade kan en kommunikationsmetod som innebér dialog vara
passande, vilket kan vara till exempel méten, samrad och interaktion. Om dessa ménniskor &r
beredda att ansluta till en samling for att fa information, kan det vara ett effektivt sétt att né de
som finns utom den digitala klyftan. Frdn kommunens sida viljer de i dagsldget att forse sina
invanare med information via hemsidan eller annons i veckobladet Vilhelmina aktuellt, men
enligt informanten upplever de flesta avdelningar att det ofta rings till dem. I framtiden finns
det en Onskan om att forbittra den externa kommunikationen, genom att forbéttra hemsidan

och pa sa sétt ge invanarna en mojlighet att enkelt soka sin information sjélva.

5.4.2 Hur de helst vill Admta information

Grupp 1, 2 och 3 ville uteslutande hdmta information online fran kommunens hemsida. Den
fjarde och dldsta gruppen ville férutom att de ocksa himtade information online, girna ha en
fysisk person att kontakta, speciellt nir de fatt information 1 brevladan eller digitalt och de
inte visste hur de skulle gé vidare. Detta visade sig ocksa i1 den tidigare forskningen om
Storbritanniens dldre befolkning och den kommunala verksamheten, att de helst ringde eller
talade personligen med en myndighetsperson. Enligt Kalmus et al (Se Internetanvdndning i

Sverige och internationellt) spred sig skepsisen i dldrarna mot att anvianda nya medier nér de
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interagerar med samhéllsinstitutioner, vilket resultatet 1 denna undersokning bekriftar att

samma situation rader bland deltagarna fran Vilhelmina.

Att hidmta information online medfor att informationen blir mer hanterbar, vilket pd sa satt
undviker informationsdverflod som flera deltagare var rddda for. Nar for mycket information
nar en manniska véljer hen av ren instinkt tillslut att ignorera detta, vilket 1 praktiken medfor
att kommunen kommunicerar for déva éron om de anvénder for mycket utskick. Men finns all
information online kan individer sjdlva ldsa endast den information de har behovet av. Med en
lattmanovrerad och uppdaterad hemsida ticker det dessa behov, och minskar merarbete vilket

Larsson talade om géllande utifranstrategier (se kapitlet Kommunikationsstrategier).

Nar alla deltagare bade ansag sig vara bade aktiv och passiv géllande informationsintag saval
1 allménhet och géllande kommunal information, bor inifran- och utifrénstrategier tillimpas
for att nd alla malgrupper (se kapitlet Inifrdn- och utifrinstrategier). Onskan fran grupperna
var att samlad information skulle presenteras i ndgon form av utskick, och uppmuntra till
vidare information pd exempelvis hemsidan. En ldttmandvrerad hemsida med enkla
sOkfunktioner gynnar den sortens kommunikation. Hidr 4r bade informanten och
intervjudeltagarna Gverens, de vill att det ska vara enklare att s6ka den information de vill ha.
For att underldtta for medborgarna, vilket sparar arbetsmoment for bade mottagaren och
sdndaren, kan en utifranstrategi tillimpas gillande hemsidan, dr hemsidan strukturerad och
har ett lampligt innehdll kan medborgarna sjdlva besvara sina egna fragor nir de soker pa

hemsidan.

Da alla aldersgrupper hade problem med att soka pa vilhelmina.se, och frimst dldre som
enligt teorin digital immigrants har en accent som forsvarar hanteringen géllande sokande pa
internetsidor. Information kan spridas via massmedier for att sedan hénvisa till vidare lasning
pa till exempel hemsidan underlitta for medborgarna. Ett annat verktyg for att underlitta for
medborgare att soka pa hemsidan dr en sdkrobot, nedan jamfor grupp 2 sokrobotar som finns

hos bland annat Forsdkringskassan:

Men tink om man kunde ha som pa Forsdkringskassans hemsida, ddr man soker kommer
det upp "jag kan hjilpa dig med de enklaste grejerna" ocksd skriver man da
fordldrapenning, "menar du...." ocksa far du trycka pa de alternativen som kommer upp, sé

gar du vidare. (Deltagare 2:1)
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Problematiken med inifran- och utifranstrategin &ar att avgéra vad som behover goras
massutskick av. Vet inte medborgarna om vad det kan fa information om sa dr det svart for
dem att sjélva ta initiativ till att soka sjdlva, och om de ska s6ka vad det ska anvidnda for

sokord.

Det &r svart att precisera en friga om man inte riktigt vet vad man ska soka efter pa en

soksida. (Deltagare 2:1)

For att undvika dessa problem, dr en sokrobot som diskuteras ovan en bra 16sning. Denna

utifranstrategi hjélper till med precisera sokord och fragor.

5.4.3 Hur de helst vill kommunicera med kommunen

Alla grupper vill kommunicera via mejl med kommunen, dock i olika utstrickningar beroende
pa vilken alderskategori deltagaren tillhérde. Den yngsta gruppen ville &ven kommunicera via
sociala medier, samt besoka kommunen om de hade ndgot de behovde prata om. De uppsokte
hellre kommunen &n att ringa till berérd person. Att grupp 2 ville mejla kommunen handlade
om att da kunde de styra sjdlva vilken tid de ville kommunicera, samt att konversationen
fanns sparad. Men de, liksom grupp 3 var mina om att inte tappa den personliga kontakten. I
den tredje gruppen fanns det dven en 6nskan om en aktiv chattfunktion som de snabbt kunde
fa hjélp via. I den dldsta gruppen ringde de gidrna kommunen, men mejl var ocksd ett

kommunikationsmedel de ville anvinda och anvénde idag.

Men manga ganger r det bra att mejla, for kinner jag att jag har behovet av att siga vad

jag tycker, dd mejlar jag. (Deltagare 4:3)

Teorin om den symmetriska tvavigskommunikationsmodellen skulle kunna ténkas tillimpas
vil géllande Vilhelmina kommuns framtida kommunikationsarbete, som Baker och dven
Larsson nimnde om tvavigskommunikation i teorikapitlet att en mix av olika medier, bade
traditionella och sociala medier gynnar balansen 1 kommunikationen mellan organisationer
och individer (se kapitlet Tvavdgskommunikation). Att anvdnda sociala medier skulle
innebdra att kommunen fick ut farsk information I6pnade samt kan fora dialog med de
individer som anvénder sociala medier. Men, idag har Vilhelmina kommun inga resurser till
att administrera och hantera konton pa sociala medier, vilket informanten berdttade under

informantintervjun. Ytterligare ett atgdrdsforslag som skulle frdmja strdvandet mot en
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symmetrisk tvavigskommunikation, dr som tidigare ndmnts att erbjuda besOkarna pa
hemsidan en chattfunktion for att enklare fa svar pd frdgor samt hjdlp med att navigera pa

hemsidan.

5.4.4 Deltagarnas syn pa e-tjdnster
Gillande e-tjanster fanns det blandade kdnslor géllande detta. Det fanns bland vissa deltagare
en ridsla for att tappa den personliga kontakten, samt att de dldre deltagarna gérna anvédnde

pappersblanketter sa langt det gick.

Jag tar nog hellre pappersblanketter, darfor att jag drar alltid en kopia. (Deltagare 4:4)

Detta ar ett bevis pa Prenskys tes om digital immigrants, ett exempel han anvénde var att
digital immigrants inte har kunskapen for att fylla i blanketter i datorn, utan véljer att skriva ut
blanketten istdllet (se kapitlet Digital Natives och Digital Immigrants). Men citatet skulle
ocksa kunna tyda pa den rddsla och skepsis det finns bland digital immigrants, att de dels inte
forstar alla funktioner digitala tjdnster medfor, samt att de anser att det ar sédkrast att ha

blanketter pa papper.

I grupp 2 var de mest motiverade att anvinda e-tjdnster, da de ansdg att detta skulle underlétta
deras vardag avsevirt, ndr de anser att den nuvarande processen (skriva ut och ldmna in
blanketten pa kommunkontoret) &r for tidskrdvande. Grupp 1 var ocksa positivt instillda till e-
tjanster, dock var de inte 1 stort behov av att anvinda dem just nu. Skillnaderna och likheterna
mellan dessa tva grupper ar att de ar lika dd de gdrna skoter sina drenden digitalt, men
olikheten &r deras behov av kontakt med kommunen. Den andra gruppen ér i det stadie 1 livet
da de bygger nytt/om sina hus, de har barn 1 forskolan och sd vidare. Den forsta gruppen ar
inte 1 samma stadie dn, men kommer att komma dit s& smaningom, och da vill de skota dessa
arenden online. I den intresseskapande strategin (se kapitlet Kommunikationsstrategier) talas
det om att relevans och behov dr skilda begrepp, och att &ven om Vilhelmina kommun har
budskap idag som saknar relevans for den yngsta mélgruppen, sa vet den malgruppen om hur
de kan ga till viga for att soka information om hur de ska handla nir de hamnar 1 det stadiet i

livet da de behdver soka forskoleplats och liknande.

Den tredje gruppen tyckte att det var bra om e-tjanster fanns, men var rddda for att férlora den

personliga kontakten. Vilket forklaras 1 att de tillhor den yngre generationen digital
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immigrants, de dr fodda innan digitala teknikens framfart, men var tillrackligt unga nér den
kom for att ha latt att ta till sig den. Detta medfor att de behdrskar digital teknik, men dnda

foredrar att anvinda traditionella kanaler (se Digital Natives och Digital Immigrants).

5.4.5 Deltagarnas idéer om en kommunal app

En friga som stédlldes under intervjun handlade om deltagarnas tankar om en kommunal app.
Vilhelmina kommun haller 1 nuldget pa att framstilla en app for kommunens invénare. Av
forklarliga skdl dr de da intresserad av invanarnas synpunkter och Onskemal pd appens

utformning.

Alla grupper var positivt instédllda till att anvinda en kommunal app. Det som é&r intressant att
se att ju dldre grupperna var, desto farre forslag hade de pa innehall. Den éldsta gruppen hade
sex forslag pa innehall de skulle vilja ha 1 appen, och den nidst yngsta (och den mest
motiverade gruppen for att anvdnda kommunal information) hade hela 21 forslag till
funktioner de skulle vilja anvénda. En fullstindig lista 6ver onskade funktioner bifogas (se
bilaga 4). Det alla 6nskade var att det skulle vara en ldttmandvrerad app med uppdaterad och
relevant information. Surfplattor och smarta telefoner, dr enligt Findahl en av anledningarna
till att internet fortfarande viaxer bland det svenska folket. Applikationerna i plattformarna ar
anpassade pa ett sdtt som underldttar anvindandet for alla, fridmst for yngre barn och

pensiondrer. Vilket bevisas i1 foljande citat fran den dldsta gruppens diskussion om appar:

Det dr ju s& mycket enklare att hantera &n en hemsida egentligen. (Deltagare 4:2)

Att deltagarna dr Gverens om att hemsidan dr odverskadlig har redan diskuteras, men ett sétt
att underlétta for dem som har svért att mandvrera informationen som finns pa hemsidan ar
via en app. Med enkla illustrationer med text och bild och tydliga funktioner kommer storre
malgrupper att nas. En app dr ocksd en blandning mellan inifrdn-och utifrinkommunikation,
kommunen kan sprida information frin appen som en massmediekanal, samtidigt som
deltagarna kan navigera sjdlva via sokfunktioner och kommunicera via kontaktfunktioner.
Appens uppbyggnad skulle kunna ga att anpassa till mélgruppens onskemal och aktivitet, da
aktiva och passiva anvénder appen for olika behov. Idag anvdnder 45 procent av befolkningen
surfplattor nagon gang ibland, bland dessa s& anvander mest 36 — 45 aringar surfplattor, men

aven en fjarde del av pensiondrerna (se kapitlet Internetvanor 1 Sverige och internationellt).
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6. Slutdiskussion

Studiens utgangspunkt var att alla medborgare har rétt att ta del information ifrén, och rétt att
kommunicera med, den kommun de ar bosatta 1. For att undersoka hur Vilhelmina kommun
kan gora for att nd alla invanare syftade studien till att ta reda pd hur invanare 1 Vilhelmina
kommun tanker kring kommunens informationsarbete, och hur de skulle vilja att den sdg ut i
framtiden. For att besvara syftet och fragestillningarna tillfragades 16 kommuninvanare om
hur de vill ta del av kommunala drenden. Resultatet pavisade att alla deltagare gidrna sjdlva
soker den information de anser sig behdva, skillnaden var hur de olika aldersgrupperna gick
till vdga for att fa den informationen. En paradoxal foreteelse som uppmarksammats &r att
manga deltagare onskade att de fick sa pass mycket information via traditionella eller nya
medier att de slapp kontakta en fysisk person. Men samtidigt fanns rddslan bland dem att

tappa den personliga kontakten.

Den forsta fragestéllningen 16d Vilken slags information vill invanarna ha? och Hur vill de ta
del av den informationen? Informationsbehovet varierade beroende pa stadiet i livet. Den
yngre malgruppen ansdg sig inte ha nagot stérre behov av kommunal information, men om
behovet fanns sa sokte de pd hemsidan. Den information de ville ha frdn kommunen handlade
ofta om referensinformation som till exempel information om skidspar och Gppettider. Grupp
2 och 3, deltagare mellan 30 — 64 ar var mer motiverade till att ta del av kommunal
information. Informationen handlade dda om forskoleplatser, bygglov, ansokningar,
felanmélan och liknande. Den dldsta gruppen var den enda grupp som f6ljde fullméktige, och
detta gjorde de via WebTV. Annars ville de ha girna fa information personligt, som till
exempel information om dldrevarden, kultur- och sportevent, information om biblioteket och
sd vidare. Men trotts att de é&ldsta intervjupersonerna i1 storre utstrickning valde att fa

information personligt, var &nda bendgna till att leta information online.

Nasta fragestdllning var Hur vill invanarna kommunicera med kommunen? Ju yngre
deltagarna var, desto mer kontakt ville de skota online. De yngsta tyckte bland annat sociala
medier var en bra kanal for kommunikation. 30 — 45 &ringarna foredrog mejl och 46 — 64
aringarna ringde ofta, men efterfrigade underlittande digitala verktyg for att undvika att
behdva ringa, sd som ett chattverktyg, sokrobot eller att utforligare information skulle finnas

att tillga bade online och i traditionella medier. Lika sa den éldsta gruppen som géirna ringde
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eller besokte kommunen, men dven i denna grupp valde nagra deltagare att kommunicera via

mejl.

Foljdfrdgan till den andra fragestéllningen var Vad finns det for skillnader och likheter mellan
olika daldersgrupper? Skillnaderna mellan grupperna var fridmst vilka kanaler de anvénde i
forsta hand och hur de valde att kommunicera med kommunen. Skillnaderna mellan
grupperna synliggjordes med hjilp av teorierna digital immigrant och digital natives, vilket
ocksa forklarade orsaken till dessa olikheter. Orsaken till motivationen av att anvénda digitala
medier kan handla om nér personen dr fodd. Alla kan lédra sig att hantera digital teknik, men
valet av anvidndning av forstahandskilla gillande informationsskning handlar om hur
personens vanor sedan ungdomen ser ut. Likheterna mellan grupperna ligger bland annat i den
starka tradition Vilhelminaborna har i att ldsa det veckovisa annonsbladet som delas ut till

kommunens hushall, alla deltagarna laser detta blad och 6nskar att fortsétta gora det.

Den tidigare forskningen gillande digital divide i Storbritannien bekréftade till en viss del vad
som sker 1 Vilhelmina just nu. I Storbritannien kom de fram till att det finns en klyfta mellan
den digitala forvaltningen och de é&ldre invénarna, da de den &dldre befolkningen i
Storbritannien inte 1 stor utstrdckning ville anvdnda digitala kommunikationsmedel vid
kommunala drenden. Denna klyfta finns till viss del i Vilhelmina, men inte 1 lika stor
omfattning som 1 Storbritannien. De dldsta deltagarna i Vilhelmina kommun anvinder gédrna
digitala kommunikationsmedel, dven om de inte var det dominerade verktyget. Déaremot
talade den dldre gruppen om att de allra dldsta invanarna 1 Vilhelmina kommun varken hade
tillgdng, kunskap eller var fysiskt kapabla till att hantera nya medier. Denna grupp kan tdankas
vara drabbad av den digitala klyftan, men eftersom det ej var ndgon niarvarade som kinde sig
utesluten vid intervjuerna gér det ej att sdga nagot om det stimmer eller inte. Detta kan bero
pa att deltagarna som valde att vara med 1 fokusgruppsintervjuerna har kunskap om digital
kommunikation, och de som inte har lika bred kunskap valde att inte vara med (eller att de
aldrig sag anslagen om intervjuerna for den delen). En annan forklaring kan tdnkas vara att
det kan finnas en forestidllning om “de andra” som blir utestdngda, men att det dr en utdéende
myt att samhillsgrupper inte har tillgang till internet. Det kan dven tinkas att detta inte &r
nagon myt, utan snarare en sanning da dessa grupper kan tdnkas finnas for att deltagarna har

tréffat alla dessa utestdngda personer de talade om under intervjuerna.
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I och med detta upptécktes en ny klyfta bland Vilhelminaborna, och denna har inte att gora
med skillnaden mellan digitala immigranter och digitala infodingar. Utan att den yngre
malgruppen viljer bort att delta och ta del av kommunal information. De yngre deltagarna var
mer vilsna gillande kommunal information och avsdg sig sakna motivation. I Utterstroms
undersokning (se kapitlet om Digital divide) om hur Umed kommun skulle na
friluftsintresserade pa bésta sétt framgick det att seniorerna utestdngdes 1 viss man da de inte
anvinde sociala medier. Seniorerna sysslade mer sdllan med friluftsaktiviteter och diarmed,
enligt Utterstrom, hade de ett mindre informationsbehov. Vilket kan jimforas med denna
studie, att de yngre utestdngs till en viss man men & andra sidan kan de ha ett mindre
informationsbehov. En annan orsak till den avsaknaden motivationen till att engagera sig i
samhillsfragor kan tidnkas vara att de yngre deltagarande inte har samma skal till att engagera
sig som de &dldre generationerna har. En av anledningarna enligt Rothstein (Rothstein
2003:121), var just att engagemang 1 foreningsliv och politiska intressen fyllde det sociala
behovet. Det sociala behovet finns kanske inte idag hos digitala infodingar, dd mycket av den

sociala kontakten sker online och pa sociala medier.

Avslutningsvis gar det att se att likvél som att medierna fordandras 1 samhéllet, fordndras dven
individerna. 2001 fanns det enligt Norris stora klyftor i samhillet mellan de som hade tillgang
till uppkoppling och de som inte hade det. Idag ser samhillet inte ut som da, den digitala
klyftan har fordndrats frdn att alla inte hade tillgdng, till att handla om motivation och
kunskap. De dldre kommuninvanarna dr idag bevandrade i den digitala virlden, och det kan
tinkas att det inte dr lang tid kvar till att de digitala invandrarna ersatts med digitala
infodingar. Men f6ljer man teknikens utveckling sa kan det anas att dagens digitala infodingar
en dag blir digitala invandrare till den nya kommande tekniken. Detta dr en pidgaende process
som dr svar att gora ndgot at, men dr man medveten om fordndringarna som sker s& hinner
organisationer och foretag anpassa medievalen efter malgruppens medievanor och behov. Det
ar dven viktigt att inte underskatta malgruppens kunskaper, dd denna undersdokning bevisade
att de dldsta hdnger med i teknikens utveckling. Valen av kommunikationskanaler har
betydelse, i1 detta fall kan konsekvensen av att anvénda vissa typer av kommunikationskanaler
medfora en utestingning av grupper i samhéllet. Utestingningen som sker nu i Vilhelmina
kommun &r avsaknaden av kanaler diar de yngre individerna i samhéllet befinner sig. Att
digitalisera kommunal information behover inte innebéra att dldre dldersgrupper utestédngs, da

deltagarna 1 denna studie visade sig vara bevandrade i digitala medier, utan snarare vilkomnas
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da den kan 6ppna dorrarna for fler samhéllsinvanare. Daremot behovs alltid en mediemix, da

valet av forstahandskélla ofta varierar mellan individ och samhéllsgrupp.

6.1 Forslag till vidare forskning

Som en fortsdttning pd denna studie hade det varit intressant att gora en kvantitativ
undersokning o6ver hur stora delar av invénarna som vill kommunicera och hantera
information frain kommunen. Denna kvalitativa undersokning skulle dd kunna ligga som
grund till utformning av syfte och frageformuldr. D4 resultatet i denna uppsats visade att de
yngre deltagarna 1 studien var rétt vilsna gillande kommunal information skulle det ocksa
vara intressant att ndrmare jamfora mellan aldersgrupper hur motivationen till att ta del av
kommunal information ser ut, om det finns en skillnad fran nu och forr, samt skillnad mellan

storre kommuner och mindre kommuner.
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8. Bilagor

Informantintervjuguide Bilaga 1

» Vad har du for roll pa denna arbetsplats?

o Vilken roll har du gillande kommunikationsarbetet?
» Har ni nagra uppsatta mal gillande er kommunikation?

» Vad dr er syn pa kommunikation idag?
o Fungerar den bra/déligt?
o Hur ser ni pa den tinka mélgruppen?

= Arden passiv eller aktiv gillande information och kommunikation?

» Vilka kanaler anvander ni idag?

o Varfor dessa?

» Hur gor ni idag, forser ni medborgarna med information, eller far de soka information
sjalva?

o Vilken slags information géller detta?

» Hur ofta uppdaterar ni era kanaler?

o Vilken information?

» Anvinder ni sociala medier?

o Varfor/varfor inte?

» Hur skulle ni vilja att kommunikationsarbetet fungerade i framtiden?
o Angaende ert arbete

o Angaende malgruppen

> Ar det nigot ytterligare du vill tilligga?

41



Fokusgruppsintervjuguide Bilaga 2

Introduktion

*  Presentation av mig och min forskning
*  Varfor fokusgruppsintervjuer
= Inga ritt eller fel
=  F& fram nya idéer
* Diskutera ej med moderatorn, utan med varandra
* Tydliggodra att moderatorn &r objektiv, och endast en samtalsledare
*  Visning av stimulusmaterialet ”vad 4r kommunal information”

Oppningsfragor Tema 1

Syfte Syfte
Stilla allminna fragor sa att deltagarna far bekanta | Klargdra hur kommunikationen fungerar i dagslaget
sig med varandra och &mnet

Klargorande fragor Klargorande fragor
> Presentation av varje deltagare Ténk pd de omrdden jag precis visade.
o Namn, dlder, sysselsdttning » Hur tar ni del av kommunal information idag?

» Vad foredrar du? Att aktivt leta rétt pa >
information, eller bli informerad?
o Nar ar du aktiv? Och nér ar du passiv?

Tank tillbaka den senaste manaden, kollade du upp négon
speciell information gillande de informationsomraden jag
precis visade?

o Vilken i sé fall?

o Vilken informationskanal anvinde du d&?

» Vilka kanaler kinner ni till att Vilhelmina kommun
anvéinder?
o Anvinder ni dessa?
o  Varfor/varfor inte?

» Vad tycker ni om e-tjanster?

Tema 2

Syfte

Skaffa en bild 6ver hur framtida kommunikation 6nskas vara

Klargorande fragor

Ténk pd de omrdden jag precis visade.

»  Hur vill ni f& information?
Med fa menar jag till exempel postutskick, annons i Vilhelmina aktuellt eller inldgg i sociala medier.

» Vilken information vill du fa?

»  Hur vill ni himta information?
Hiéimta information innebdr att du sjélv aktivt letar upp informationen du vill veta, det kan till exempel vara att du ringer
kommunens vixel eller séker pd internet.

» Vilken information vill du himta?

»  Hur vill ni kommunicera med kommunen?
Med kommunicera med kommunen menar jag hur du vill fora dialog med ndgon inom kommunen. Vill du besdoka, ringa,
mejla, chatta eller konversera pd sociala medier?

»  Vad vill du kommunicera om?

» Tycker ni att Vilhelmina kommun saknar nagon kanal idag?
» Vilken da?
» Vad skulle du vilja ha pa den kanalen?
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Tema 3

Avslut

Syfte
Fé idéer till den framtida kommunala appen

Syfte
Summera diskussionen for att klargéra s att allt ar forstatt
ratt

Klargorande fragor

Klargorande fragor

1 Skellefted kommun har de tagit fram en
kommunal app. Tdnk om Vilhelmina skaffade en
ocksa.

>  Ar detta nagot ni skulle tinkas vilja
anvinda?

» Och vad skulle den da innehélla?
Nu brainstormar vi fritt, inga forslag dr for héga

eller ldga. Exempel: badhusets 6ppettider,
skolmatsedel

» Summering av diskussionen
> Ar det nagot ni vill tilligga?
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Information om fokusgruppsintervjuerna

Moderator: Hanna Liljekvist

Grupp 1, 18 —29 ar
Konferenssalen Volgsjon, 18 november, 20 — 20:50

1:1 Kvinna, 24, ldrarassistent
1:2 Man, 19, elev

1:3 Kvinna, 22, student

1:4 Kvinna, 25, ldrare

1:5 Man, 26, ldrare

Grupp 2, 30 — 45 ar
Konferenssalen Volgsjon, 18 november, 18:05 — 18:45

2:1 Kvinna, 38, fritidsledare
2:2 Kvinna, 42, ldrare

2:3 Man, 40, mekaniker

Franvarande: Kvinna, 30

Grupp 3, 46 — 64 ar
Saxnisskolan, 17 november, 13:20 — 14:00

3:1 Kvinna, 47, ldrare
3:2 Kvinna, 63, ldrare
3:3 Kvinna, 55, ldrarassistent

3:4 Kvinna, 49, forskoleldrare

Grupp 4, 65 ar —
Konferenssalen Volgsjon, 19 november, 10:00 — 10:45

4:1 Kvinna, 80, pensionir
4:2 Man, 67, pensionér och egenforetagare
4:3 Man, 68, pensionér

4:4 Kvinna, 71, pensiondr
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Forslag pé funktioner for den kommunala appen

18 —24 ér

Evenemang
Atervinningsguide
Dagens skollunch

Nyheter
(Vilhelmina
aktuellt)

Driftstérningar
Reserobot
Lediga jobb
Bibliotek
Fritidsaktiviteter
Kop och silj
Samékning
Forslagslada

Olika byar skulle
ha sin egen
funktion

Studiecirklar
Tjanst for
kommunikation
med andra

30—-45ér

Evenemang
Atervinningsguide
Dagens skollunch
Positiva nyheter

Senaste
nytt/driftstérningar

Uppdateringar om
skidspar osv.

Oppettider

Avlédsning av
vattenmatare

Enklare funktion
for att stélla fragor

Sokrobot
Kontakt

Tempus (digitalt
schema for
forskolan)

Hur man soker
dldreomsorg

Kontaktinformatio-
n med bilder

Turistapp

Lista over foretag i
Vilhelmina, och
information om
dem.

Dagens lunch
Forslagslada
Kontakta skolor

Utflykter

Fraga dina
politiker

Meddelanden

45

46 — 64 ar

Byar och fjélldalar
skulle ha en egen
funktion

Foretag i
Vilhelminas
Oppettider

Information om
Folkets hus

Resefunktion

Samékningsfunktio
-n

Polisen skulle ha
en egen funktion

Tydlig
kontaktinformation

Bilaga 4
65 ar —
Evenemang
Dagens skollunch
Kontakter
Skicka bilder
Idrottsforeningar

Olika byar skulle
ha en egen
funktion



