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1 INLEDNING

Digitaliseringen kraver att manniskor har tillgang till teknologi, applikationer, videor och
sociala medier (Rowsell et al. 2017). Dessutom kraver samhallet att méanniskor klarar av
att anvanda digitala verktyg bade i privatlivet och arbetslivet (Rahikka 2013 s.19). Pro-
blemomradet ligger i att alla inte har tillrackligt med kunskap och resurser for att vara
inkluderad i det elektroniska servicesystemet. Det kan leda till digital utsatthet. Digital
utsatthet kan bero pa att personen har daligt sjalvfortroende eller att personen ar radd for
att anvanda digitala verktyg, vilket kan leda till att hen inte vagar anvanda digitala verk-
tyg. (Eynon & Helsper 2010) Med digitala verktyg menar vi tekniska apparater som dator

och smartphone samt dess program som applikationer och webbtjanster.

Det har examensarbetet utfors i samarbete med Kalliola Settlement och bestéllaren av
arbetet &r Neuvontapiste Ne-Ra. Ne-Ra ar en lagtroskelservice som erbjuder radgivning i
sociala drenden. Kalliola Settlement &r en del av Finlands settlementférbund. Kalliola
Settlement producerar olika socialtjanster och frivillighetsarbete riktat for olika malgrup-
per. Kalliola Settlementets grundldggande varderingar for arbetet &r att framja ett gott liv,
forverkliga méanniskliga rattigheter och social rattvisa samt framja manniskors integrering
t.ex. delaktighet i samhallet. (Kalliolan Settlementti 2019) Ne-Ra fungerar som en under-
organisation for Kalliola Settlement. Inom organisationens verksamhet har det uppkom-
mit ett nytt servicebehov, namligen att fa stod med digital drendehantering. Detta &ar ut-
gangspunkten for det har examensarbete.

Digitalisering och specifikt digital arendehantering &r ett viktigt amne att studera i, da det
ar aktuellt i dagens samhélle. Den sociala sektorn forutsatter att méanniskor har mojlighet
till att anvanda digitala verktyg och att man klarar av att anvdnda dem. Det ar mycket
viktigt att ge réatta resurser, kunskap och verktyg for att klara av det vardagliga livet. |
denna studie kartlagger vi anvandningen av digitala verktyg och elektroniska tjanster

samt erfarenheter av dess anvandning.

Tillsammans med bestéllaren diskuterade vi metoden som vi skulle anvanda oss av i ar-
betet. Vi var dverens om att vi utfor en intervjustudie i Kalliola Settlementets lokaler for

deras besokare. Med tanke pa utrymmet, som ar ett vardagsrumsliknande utrymme,
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uppnar vi en valkomnande och avslappnad atmosfar for respondenterna. Arbetet dr av-
gransat till Kalliola Settlementets verksamhet och for besokare som fyllt 18ar och é&r vil-
liga att delta i intervjun. I intervjuerna deltog 10 respondenter. Intervju langden var ca.

30min, da malet for intervjulangden var 15min.

Som huvudsakliga teorigrund, parablybegrepp i arbetet har vi valt inklusion och exklus-
ion (se kapitel 4). Utover detta kopplar vi inklusion och exklusion med teorier om digital
delaktighet, empowerment och kvalifikationer. | arbetet inom lagtroskelverksamhet ar
empowerment ett relevant begrepp, da arbetet baserar sig pa méten mellan manniskor och
sjdlva handledningen. Teorin om inklusion och exklusion valdes pa grund av de stora
behoven av stéd inom digital drendehantering och anvandningen av digitala verktyg.
Detta kan bidra till att en person som ar i stort behov av stod kanner sig exkluderad da
hen inte klarar av att anvénda digitala verktyg. | detta fall géller det att inkludera den
utsatta personen, fa dem att bli digitalt delaktiga.

Arbetsférdelning

Da vi utforde intervjuerna delade vi upp arbetet sa att den ena utférde intervjun med re-
spondenten, medan den andra antecknade och skétte om diktafonen. Detta gjorde vi sa att
bada fick intervjua lika manga respondenter, da den ena intervjuade och den andra an-
tecknade och skdtte om diktafonen. Vi delade upp jamt intervjuerna infor transkribering,

sedan gick vi igenom varandras transkriberingar.

Inledningen och arbetslivsrelevansen i arbetet skrev vi tillsammans. Lisa behandlade
stycken om digital drendehantering och lagtroskelverksamhet. Tidigare forskning skrev
vi tillsammans. Teoretiska referensramen delade vi upp sa att Jonatan skrev om empo-
werment och Lisa skrev om inklusion och exklusion samt om kvalifikationer och allmént
om delaktighet. Avgransningen, syfte och fragestéllning skrev vi tillsammans. | metod-
stycket skrev Lisa delarna om den halvstrukturerade temaintervjun, val av responden-

terna, innehallsanalysen och etiken. Jonatan skrev delen om Validitet och reliabilitet.

I resultatredovisningen hade Jonatan huvudansvaret med delen géllande allmén anvand-

ning av digitala verktyg och Lisa hade huvudansvaret om delen géllande utmaningar inom



digitala verktyg. Bade Lisa och Jonatan arbetade tillsammans pa delen gallande stodbe-
hov inom digitala verktyg. Lisa skrev analysdelen och sammanfattningen. Vi skrev till-

sammans diskussionsdelen, dér Jonatan tog huvudansvaret om slutsatser.

1.1 Arbetslivsrelevans

Eftersom digitaliseringen ar ett aktuellt &mne och det finns digitalt utslagna manniskor,
behdvs kunskap om hurdan hjélp som kan behdvas och pa vilket satt stod och hjalp borde
erbjudas. Vart examensarbete kan anvandas inom Kalliola Settlementti och deras “digi-
verstas” digi-kurser som ordnas under hosten 2019. Arbetet kan anvandas som ett hjalp-
medel for att 6ka kunskap om anvandning av digitala verktyg och vilka svarigheter som
medfoljer. Detta bidrar till att man har enklare att utveckla stodatgarder, da man har en
klar bild om var stddbehoven ligger. Enter ry ar en organisation for aldre som driver
handledning inom informationsteknik. Medlemmarna brukar samlas i settlementhusets

lokal. Aven Enter ry kan ha nytta av vart examensarbete.

Personer som inte har kunskap om digitala verktyg eller inte tillgang till internet kan vara
i risk for att bli utanfor servicesystemet (Eynon & Helsper 2010 s.2-3). Da ar lagtroskel-
verksamhet ett bra alternativ. Lagtroskelservice ar for dem som blir utanfér servicesyste-
met p.g.a. olika faktorer t.ex. fysiska och psykiska hinder, kanslan av skam, mangproble-
matik, for langa koer pa kommunala sektorn och/eller dalig tillganglighet. Vid plane-
ringen av lagtroskelverksamheten utgar man ofta fran servicens plats, 6ppettider samt
servicens avgift. (Leemann & Hamaldinen 2015 s. 2-3)

SOTE-reformen (Landskaps- och Vardreformen) har diskuterats allt mer de senaste aren.
SOTE-reformen har en stark inriktning pa den digitala servicen. Malet &r att forbattra den
finlandska befolkningens mojligheter att ta hand om sitt eget liv sjalvstandigt och vid
behov fa stod av professionella. Inom SOTE-reformen lagger man stor tyngd vid digital
arendehantering, som kan leda till att allt fler manniskor blir digitalt utslagna ifall de inte
far den utbildning och resurser som behdvs. (Hyyppdnen et al. 2018 s. 3)
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2 BAKGRUND

Vi har valt att lyfta fram foljande tva begrepp som &r centrala for arbetet; dessa begrepp
ar digital arendehantering och lagtroskelverksamhet. Digital drendehantering &r ett be-
grepp som vi anser ar viktigt och vissa av vara intervjufragor behandlar digital arende-
hantering. Lagtroskelverksamhet ar centralt med tanke pa bestallaren Ne-Ra och deras
verksamhet. Den digitala arendehanteringen ar ocksa en viktig del av verksamheten pa
Ne-Ra. Da vi diskuterade arbetet med bestallaren, gick vi igenom olika riktlinjer for ar-

betet och hur det kan komma till nytta for verksamheten.

2.1 Digital arendehantering

Digital arendehantering blir vanligare i dagens samhalle, men sjalva begreppet kan vara
obekant for manga. Vi vill darfor lyfta upp detta &mne och presentera dess olika dimens-

ioner.

Arendehantering innebar fragor, ansékan, anmélan eller ngot liknande som Kkraver svar,
beslut eller andra atgarder. Det kan vara en privat person eller ett foretag som vander sig
till kommun eller region med ett arende dér de behéver hjalp. Myndigheten fattar beslut
om privatpersonens eller foretagets réttigheter till erséattning, tjanster eller skyldigheter.
Det kan ocksa handla om drenden som sker inom ett foretag eller en organisation, t.ex.
ekonomin (utbetalning av 16n, fakturor, bokforing) eller inkop. (Annegard & Martensson
2018 s. 4)

Annegard & Martensson (2018 s. 4) har en lista 6ver olika former av arendehantering,
dessa dr; ansokan om t.ex. plats i skolan, bygglov, hemtjanst, kulturbidrag; anmélan om
t.ex. franvaro, sjukledighet; utbetalning av t.ex. erséttning pa personlig assistans, kultur-
bidrag; bokning av t.ex. tid hos lakare, idrottshall eller fragor t.ex. om kommunens verk-

samhet eller forfragan om stodatgarder.

Digital arendehantering innebar arendehantering som sker pa nétet. Informationssékning

och elektroniska blanketter som fylls t.ex. pa myndigheternas natsidor &r en del av digital
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arendehantering. (Lahti & Salminen 2014 s. 18) Digital arendehantering handlar alltsa
om vanlig drendehantering, men det sker elektroniskt.

Da man talar om digital arendehantering bland foretag och organisationer anvander man
ofta orden: elektronisk affarsverksamhet, elektroniska- eller digitala tjanster eller sa kan
man stota pa olika ord som bérjar pa e-, som ex. e-business, e-tjanster mm. De vanligaste
digitala arendehanteringstjansterna i Finland ar bank- och forsakringstjanster samt kom-
munernas olika informationsservice, som skatteverkets, FPA:s (folkpensionsanstalt) och

arbets- och naringsbyrans tjanster. (Lahti & Salminen 2014 s. 18)

2.2 Lagtroskelverksamhet

Lagtroskelverksamhet ar en verksamhetsform som blivit allt vanligare i Finland under de
senaste 20 aren bade inom den offentliga-, och den tredje sektorn. Idag berdr lagtroskel-
verksamhet olika malgrupper. Olika verksamhetsformer kan vara familjeverksamhet, re-
habilitering for olika etniska grupper, olika verksamheter for personer med funktionsva-
riation, dagverksamhet for dldre och rehabilitering for personer som lider av sjukdom
eller drogmissbruk. En stor del av finansiering for lagtréskelverksamheten i Finland kom-
mer fran RAY (STEA) penningautomatféreningen. (Leemann & Hamaéldinen 2015 s. 6)

Med lagtroskelverksamhet menas olika verksamheter som &r enklare att delta i an de mer
traditionella verksamheterna i samhéllet. Kraven pa forutsattningar ar alltsa lagre for del-
tagarna. Lagtroskelverksamhet kan ocksa definieras pa olika satt, beroende pa malgrup-
pen som verksamheten ar riktad till. | vissa fall ska tyngdpunkten vara pa mojligheten att
fa stod och vard i form av kamratstod eller dagverksamhet, medan i andra fall kan spraket
ha en storre betydelse da det kan behandla integration av invandrare. (Leemann &
Hamaldinen 2015 s. 1)

Typiska egenskaper och principer for Iagtroskelverksamhet &r foljande; dppettiderna ar
ofta langre &n vanligt, klienten ska kunna delta i verksamheten utan att behéva boka tider
i forvag eller ha en remiss. Troskeln for deltagande sdnks med verksamhetens fysiska
lage. Verksamheten &r oftast avgiftsfri. Deltagandet &r anonymt, dessutom ska inte klien-

tens boende eller etniska bakgrund orsaka hinder. Verksamheten stravar efter att minska
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byrakratiska faktorer, for att sanka troskeln for deltagande. (Leemann & Hamaéldinen
2015 . 4)

3 DIGITALA KLYFTAN

| detta kapitel presenterar vi relevanta forskningar for arbetet. Forskningarna berdr digi-
talisering utifran digitala verktyg, internet och dess anvandare. Har kartlaggs ocksa de

olika digitala klyftor som anvandarna kan delas in i, pa basen av dessa forskningar.

Vetenskapliga artiklarna har vi skribenter hittat pa EBSCO, Sage, Science Direct, Goog-
leScholar, Europarl, THL-néatsidor, swepub och pa Arcada bibliotekets natsidor. Artik-
larna ar hittade med hjalp av s6korden: digital exclusion, digital inclusion, digital divide,

digital praticipation, digitaalinen syrjaytyminen och digital exclusion AND europé.

Anvandning av internet har blivit allt mer vanligt, men det finns en del av befolkningen
som inte annu har anvant internet. En stor del av den éldre befolkningen &r utanfor de
elektroniska tjansterna. Enligt Statistikcentralen (2017) har 75 % av 65-74-aringar anvant
sig av internet, medan bland 75-89-aringar ar det endast 37 % som anvant sig av internet
nagon gang i sitt liv. D& man ser pa statistiken om den dagliga anvandningen av internet,

ar procenten annu lagre. (Statistikcentralen 2017)

Thomas Friemel (2016) beskriver i sin studie, The digital divide has grown old: Deter-
minants of a digital divide among seniors den “gria klyftan”. Den graa klyftan syftar pa
aldre personer Gver 65 ar, som ar den storsta aldersgruppen som blir utanfor digitala tjans-
ter. Studien lyfter fram att sarskilt personer i 70+ aldern blivit utsatta. Anvéandning av
internet styrs av flera olika sociala faktorer som t.ex. inkomst, utbildning, kon och alder.
Seniorer som aldrig anvant sig av internet pastar att de storsta orsakerna varfor de inte
gjort det &r: det ar for anstrangande att borja, det anses vara osakert, det forekommer
tekniska problem och det ar helt klart for invecklat. En grupp i studien ansag att det inte
ar nagon idé med att anvanda internet. Fysiska och mentala begransningar spelar ocksa
roll i anvandningen av internet bland de aldre, som t.ex. dalig syn ar ett hinder for manga.
(Friemel, 2016)
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Publikationen av Rahikka (2013) dialogi auttavissa verkkopalveluissa tyder pa att digita-
liseringen har sina risker vid jamstélldheten. Samhaéllet har stora forvantningar pa anvand-
ningen av informationstekniken. Man har hoppats pa att digitaliseringen kan underlatta
manniskornas vardagsliv och férebygga olika problemsituationer. Men vid anvandningen
av informationstekniken maste man komma ihag dess risker och nackdelar. Samtidigt
som digitaliseringen kan framja manniskors valbefinnande, maste man ocksa komma ihag
att den kan skada social rattvisa och bidra till méanniskornas ojamlikhet. Da social- och
hélsovardstjansterna har blivit elektroniska, har betydelsen av anvandningen stigit och
man har borjat lagga mera marke pa elektronisk kompetens bland anvandarna. (Rahikka
2013 s. 19)

| tidigare forskning talar man mycket om digitala klyftan (digital divide) som beskrivs
som ojamlikheten i den digitala varlden. Vid anvandningen av informationstekniken har
ocksa den digitala klyftan blivit ett aktuellt &mne. (Rahikka 2013 s. 19). Abaloa och Da-
nielsson (2008) lyfter upp tva relevanta dimensioner inom den digitala klyftan, hogan-
vandare, laganvéandare. En typisk hdganvandare ar en ung man som bor i storstad och &r
hogutbildad, och har anvént sig av internet i minst tio ar. En héganvandare ser ocksa
positivt pa internet och anvander det dagligen. Med laganvéndare syftar man pa en person
som inte anvander sig av natet sa ofta och inte har resurser, kunnande eller behov av
digitala verktyg. Olika drag som kannetecknar en typisk ldganvandare av internet &r en
aldre person som bor utanfor stan, som ar lagutbildad och anvéander néatet bara for enkla
syften. (Abaloa & Danielsson 2008 s. 60-62)

Problemet med digitalisering och specifikt elektroniska tjanster kan t.ex. vara att man inte
har tillgang till natverk eller har en bristfallig kunskap om anvéandning av digitala verktyg
och informationssékning. Det kan ocksa handla om att personen har daligt sjalvfortro-
ende, som paverkar laroprocessen av de digitala verktygen. (Eynon & Helsper 2010
5.535)

Abaloa och Danielsson (2008) samt Eynon (2010) beskriver i sina studier att hogutbildade

ar mera vana vid digitala verktyg och har ett battre kunnande inom informationstekniken.

Detta bidrar till att hogutbildade oftare anvander natet an lagutbildade. Olika Sociala fak-

torer som kan anses betydelsefulla ar yrke, nivan av utbildning, alder och bostadsort.
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Dessa faktorer paverkar internets anvandningen och personens kunnande som leder till
den digitala klyftan. (Abaloa & Danielsson 2008 s. 62)

I Europarlamentets studie (briefing) Bridging the digital divide in the EU, European
Union diskuteras den digitala klyftan. Studien beskriver hur medborgare i Europa anvén-
der internet och hur den digitala klyftan kan identifieras. Den digitala klyftan kan delas
upp i tva nivaer, forsta och andra klyftan. Den forsta klyftan iakttar konkret tillgang till
de olika digitala verktygen och den skillnad som finns bland medborgarna. Den andra
klyftan iakttar de olika nivaerna av anvandning och de olika intressen av internet som
medborgarna har tillgang till. (Negreiro 2015 s. 2) Studien diskuterar de olika atgarder
som europeiska kommissionen gjort for att 6ka medborgarnas tillgang till internet. Bland
de lander dar det skett ett genomslag med bredband (Finland, Danmark, Luxembourg,
Holland och Sverige) anvénder 6ver 90% av medborgarna internet regelbundet, detta vi-
sar ocksa hur aldre manniskor i Finland &r regelbundna internetanvéandare. (Negreiro 2015
s. 4)

I den hollandska forskningen The digital divide shifts to differences in usage soker fors-
karna Van Deursen och Van Dijk (2014) svar pa fragan om hur socio-demokratiska vari-
abler &r relaterade till internetanvandning. Forskarna jamfor olika nivaer av utbildning
bland befolkningen i Holland och hur deras internetanvandning skiljer sig. Forskarna vill
ta reda pa deltagarnas mangd och typ av internetanvandning. (Van Deursen & Van Dijk.
2014 s. 507-508) Forskningen baseras pé teorin om “Knowledge-gap”. Det ar en 40 ar
gammal hypotes gallande traditionell medieanvandning som ocksa ar en féregangare av
teorier géllande den digitala klyftans koncept. Enligt denna teori skulle personer av hogre
socio-ekonomiskt status skaffa sig information snabbare an personer med lagre status.
Modern internetanvandning ar mer komplext &n traditionell medieanvandning. Forskarna
ser denna teori darfor som otillracklig och att den inte gar direkt att tillampa till interne-
tanvandning. (Van Deursen & Van Dijk. 2014 s.508-509) Forskarna utférde ett online
frageformular som matte mangden av internetanvandning, olika aktiviteter pa internet,
motivation, samt personlig information. Forskningen kom fram till att utbildning, alder
och kon &r starkaste faktorerna som paverkar internetanvandningen. Personer med lagre
utbildning i Holland anvénder internet regelbundet och med ett syfte i sociala interakt-
ioner och spelande. Personer med hégre utbildning anvénder internet mer till sin nytta an
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som tidsfordriv. Forskarna beskriver att skillnaden i alder och kon skulle bero pa relativt
permanenta sociokulturella preferenser. Forskarna anser att utbildningsnivan spelar en
storre roll &n alder och kon, da utbildning har djupare rétter i vart informationssamhalle.
(Van Deursen & Van Dijk. 2014 s.520-521)

4 INKLUSION OCH EXKLUSION

| detta kapitel kommer vi att redog6ra for den relevanta teorin kopplad till arbetet. Inklus-
ion och exklusion ar det évergripande begreppen i arbetet. Vi har dven valt att skriva om
digital delaktighet, kvalifikationer samt empowerment. For att forsta innebdrden i arbetet
anser vi att det ar viktigt att forsta dessa teorier. Digital delaktighet kopplar vi till inklus-
ion, eftersom det ar en forutséttning for att kunna vara inkluderad i digitala samhéllet och
for att vara inkluderad behdver man vissa kvalifikationer. Ibland behdver manniskor hitta

sina inre-resurser, dar de behdver handledning av nagon d.v.s. empowerment.

Ifall digitala utmaningarna blir allt fér stora for en person, kan personen kanna sig digitalt
utsatt. For att kunna forebygga digital utslagning maste man ha kunskap om utslag-
ning/utsatthet, vad det betyder att vara utanfor i ett sammanhang, det vill sdga exkluderad.
For att kunna hjalpa de manniskor som &r utsatta pa grund av digitaliseringen maste man

ha kunskap om begreppet inklusion, det vill sdga hur man kan inkludera de utsatta.

Utgangspunkten ar att alla manniskor &r bade inkluderade och exkluderade i olika sam-
manhang och pa olika satt. Jonhill (2012) tar som exempel att alla manniskor ar exklude-
rade fran de flesta organisationer som man inte & medlem i, medan bara vissa individer
ar inkluderade i nagot slag av organisation t.ex. genom medlemskap (Jonhill 2012 s. 8).
Inklusion och exklusion beskrivs som kanslan av tillhdrighet eller icke-tillhérighet inom
sociala system (Jonhill 2012 s. 39).

Inklusion och exklusion inom socialpedagogiken innebér inklusion som sociala och pe-
dagogiska atgarder for att bemota och kampa olika former av exklusion. Grundtanken ar
att socialpedagogiken forebygger exklusion eller stigmatisering. (Madsen &Larson 2006
s.172)
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Begreppet exklusion kommer fran arbetsmarknaden och kopplas ofta med arbetsloshet,
men det inneb&r mycket mera (Isotalo & Ringman 2015 s. 26). Exklusion innebé&r utan-
forskap eller att inte vara integrerad i samhallet. Det handlar om att vissa personer eller
grupper hamnar utanfor samhallet p.g.a. vissa sociala fenomen. Dessa grupper/personer
kan vara t.ex. invandrare, fattiga, arbetslosa eller digitalt utsatta. (Jonhill 2012 s. 7) Ex-
klusion handlar om pa vilka satt man kan beréva mojligheten av en individ att delta fullt
1 ett ”’storre samhalle” (Giddens 2014 s. 353). Exklusion forekommer dé sociala problem
uppstar, det innebér att hamna utanfor som t.ex. hemlds, arbetsls och/eller diskriminerad
(JOnhill 2012 s. 42).

Madsen & Larson (2006) beskriver exklusion som “att halla ndgon ute, som redan befin-
ner sig utanfor, och att stéta ut nagon som hitintills har befunnit sig innanfér”. Inklusion
innebar att rakna in, att innefatta nagon person i ett sammanhang eller en helhet. Madsen
namner begreppet social exklusion som ett samhélleligt problem, eftersom det hindrar
personen till deltagande i det samhélleliga livet. Samhallet sétter stora krav pa medbor-
garnas aktiva deltagande, d.v.s. social exklusion kan ses som bristfalligt deltagande samt
bristfallig kunskap- och kompetenssamhéllet. (Madsen 2010 s.172-173)

All inklusion ar inte 6nskvard, Jonhill (2012) menar att man inte vill vara inkluderad i
alla sorters sammanhang. Det kan handla om att man inte vill tillhdra ett arbetsteam, déar
man inte kommer 6verens med arbetskollegorna eller att man inte vill umgas med mén-
niskor man inte gillar. (Jonhill 2012 s. 42) Som en professionell géller det att analysera
de enstaka fallen, sa att man gor upp mal for vad som bér goras for att brukaren kan kanna
sig inkluderad i ett visst sammanhang, d.v.s. att identifiera brukarens specifika forutsatt-

ningar och kraven som stélls pa hen (Cederlund 2017 s. 43).

Digital inklusion och exklusion

Begreppet digital exklusion och dess definition har andrats genom tiden. Tidigare faste
man bara uppmarksamhet pa internetanvandare och icke-anvandare samt de med kunskap
om internetanvandning och de som inte har kunnande eller forstaelse for det. I nyare
forskning har det kommit fram att det finns olika grader av internetanvandning, sa kallad
kompetensfordelning (skills divide). (Martin et al. 2016 s. 3)
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Helsper (2008) delar internetkompetensfordelningen (skills divide) i tre olika kategorier:
grundlaggandeniva, mellanniva och avanceradniva. Grundlaggande digitala engage-
mang innebar att individen klarar av att soka information pa internet, kan képa online
produkter och klarar av person till person-kommunikation via internet (t.ex. whatsapp
meddelanden). Mellanniva ar da individen anvander sig av statliga och finansiella tjanster
samt enskilda applikationer. Avancerade digitala engagemang innebér aktivt medborgar-
skap genom inloggning till sociala natverk t.ex. Facebook. Det bidrar till att individen
kan vara i aktiv interaktion med manniskor och skapa nya sociala néatverk. (Helsper 2008
s. 11) Internet kompetensfordelning lyfter inte enbart fram icke-internetanvéndare utan
ocksa dem som har ett bristfalligt digitalt kunnande som forhindrar ett fullstandigt delta-

gande inom den digitala vérlden, som ar digital exkluderade (Martin et al. 2016 s. 3).

Det finns olika redskap for en professionell for att kunna inkludera brukaren till ett sam-
manhang. Kapp (2012) tar fram sociokulturell inspiration som ett redskap for utbildning
av informationsteknik. Sociokulturell inspiration innebar att paminna om de resurser som
brukaren redan har fran forut och att skapa nya resurser. For att kunna vara inkluderad i
informationssamhallet behovs det ett visst kunnande i informationsteknik, mod for att
préva samt motivation for anvandning av informationstekniken. Motivationen stiger oft-
ast da individen har ett behov i sitt vardagliga liv som behover uppfyllas. (Kapp 2012)
For att motivera och inspirera brukaren till anvandning av informationsteknik, kréver det
att visa praktiska exempel hur man kan ha nytta av informationstekniken. Béttre resultat
far man ifall man anvander sig av brukarens intressen som exempel: ladda ner bilder pa
datorn eller att s6ka information relaterade till tillverkning av hantverk. (Salvador 2010
etal. 2010)

4.1 Digital delaktighet

Digital delaktighet (digital participation) innebar ménniskornas varierande kunskap om
elektroniska verktyg, for att kunna vara delaktig i diskussioner om t.ex. social oro och
allmanpolitiska fragor. For att vara digitalt delaktig finns det ingen begransning vilket
digitalt verktyg man anvander, det racker med t.ex. smarttelefon. Med en smarttelefon

kan du vara med i konversationer via sociala median som Facebook, Twitter, Youtube

18



och andra applikationer. Sociala median hjalper anvandaren med att bilda sociala kontak-
ter genom att skicka en van forfragan (friending) eller genom att folja nagon (following).
(Luna-Reyes 2017)

Diskussionen pa sociala median &r viktig med tanke pa att sociala median har visats sig
vara ett effektivt verktyg for méanniskor for att uttrycka sig och diskutera sociala, ekono-

miska och allménna politiska fragor. (Luna-Reyes 2017)

Delaktighet kan ses fran olika perspektiv, objektiva betydelsen och fran den subjektiva
betydelsen. De objektiva perspektiven innebér att individen kan se delaktig ut, for en ut-
omstaende, i t.ex. digi-kursen, men fran individen sjalv kan kanna sig allt annat an del-
aktig. Alla individer kanner delaktighet pa olika satt. Subjektiva betydelsen beskrivs som
individens kansla av delaktighet, att mera ga pa djupet av individens behov och 6nskemal
och lata personen sjalv berétta sina asikter. (Madsen & Larson 2006 s.217)

For att individen ska kénna sig delaktig, behovs individens intressen tas i beaktande. Om
vi forestaller att en person som é&r digitalt utslagen vill bli inkluderad i samhéllet, via en
kurs om digitala verktyg, da behdver kursens arrangorer vara lyhoérda for individens in-
tressen samt engagera individen i laroprocessen redan i bérjan genom att exempelvis utga
fran individens dnskemal. (Ellstrom & Hultman 2004 s.168-169)

Efter att digitala verktyg och televisionen kommit har deltagande i organisationer och
frivilligverksamhet minskat. Inom organisation och frivillig arbete agnar man mera tid at
socialt umgange. Digitaliseringen kan innebara en samling av vilsna individer, med bara
nagra enstaka starka relationer. (Giddens 2014 s.560-561)

4.2 Kvalifikationer

For att manniskorna ska kunna vara delaktiga i dagens samhélle och kunna hédnga med
digitaliseringens gang, behdver man viss kunskap och vissa fardigheter for att klara av att
utvecklas och nd dagens “kvalifikationer”. Det vill sdga att ha rétta forutsattningar for att
vara delaktig. Cederlund beskriver kvalifikationer som en inre formaga som gor en person

kvalificerad for nagot. I detta fall kan man se kvalifikationer som en resurs som personen
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saknar som exempel, férmagan att anvanda digitala verktyg. Utan kvalifikationen blir
personen exkluderad fran den omgivningen som omringar oss. (Cederlund 2017 s.88)

Cederlund (2017) pointerar anda att kvalifikationer inte & samma sak som kompetens
(Cederlund 2017 s.88). Enligt Ellstrom handlar kompetens om individens egna, potenti-
ella férmaga att genomfora ett arbete eller en uppgift (Ellstrom 2004 s.202). Cederlund
(2017) jamfor kvalifikationerna och kompetens som att kompetensen ar mera pa en indi-
vidniva, medan kvalifikationer ar forknippade till sjalva uppgiften, alltsa pa en mer gene-
rell niva (Cederlund 2017 s.89). Bjurklo & Kardemark beskriver kompetens som innebér
hur kunskapen skapas och i vilka sammanhang medan begreppet kvalifikationer satter
tyngdpunkten pa hur kunskapen anvands (Bjurklo & Kardemark 1995, i Cederlund 2017
5.89).

Kvalifikationer bildas av formagor som den enskilde individen maste beharska for att
kunna skapa sig ett meningsfullt levnadsatt. Det innebar kunskaper om hur samhallet fun-
gerar, for att personen ska ha mojlighet att kénna sig delaktig. Att kdnna igen normaliteter
i olika sammanhang, men att ocksa klara av att hantera sin egen kunskap for att na en
meningsfull vardag. Kvalifikationer kan bra kopplas till socialpedagogiken, eftersom so-
cialpedagogiken belyser interaktioners betydelse for manniskors utveckling, dér identitet,
delaktighet och meningsskapande ar i centrum och da kvalifikationer stravar till att indi-
viden blir delaktig i olika sammanhang och har ett meningsfullt levnadsatt. (Cederlund
2017 5.91)

Vid social interaktion dr det bra att k&nna till innebdrden i en diskussion och vad relat-
ionerna ar mellan samtalande partners, for att forsta diskussionens sammanhang. Annars
ar det mycket svart att t.ex. kunna svara pa en fraga ifall man inte forstar vilket svar som
fragan kraver. (Giddens 2014 s.213) Detta kan vara kravande inom elektroniska kommu-
nikationen, vilket ocksa innebar att individen ska ha ett visst kunnande om hur man kom-

municerar elektroniskt utan den non-verbala kommunikationen.

| dagens vérld &r man hela tiden i interaktion med manniskor som man kanske aldrig har

tréffat i verkligheten, som exempel via &rendehantering (via inkdp av livsmedel, en

skattedeklaration eller vid betalning av en faktura) (Giddens 2014 s. 218). Vid elektronisk
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arendehantering har man en indirekt kontakt med framlingar. Enligt Baym har e-post,
sms, internetforum, chattrum och sociala medier blivit en naturlig del av vardagslivet,
vilket lyfter upp en diskussion om internets mojligheter och faror (Baym 2010, i Giddens
2015 5.218). Kan datorférmedlad kommunikation orsaka nya problem, som inte forekom-
mer i den sociala interaktionen vid personliga moten? Datorformedlad kommunikation
forhindrar inte anvandarna att gomma sin identitet bakom falska identiteter eller manipu-
lation och kansloméssig vilseledning, som exempel vuxna som forsoker fa kontakt med
barn i sexuellt syfte. Men anonymitet kan ocksa vara en fordel for interaktionen, som
exempel for etniska minoriteter, kvinnor och andra grupper vars asikter nedvarderas i det
offentliga sammanhanget. Den datorférmedlade kommunikationen kan frigéra och starka
individen, eftersom man kan skapa en alternativ identitet och prata mer 6ppet om olika
sammanhang. (Giddens 2014 s.218-219)

4.3 Empowerment

Eftersom studien baserar sig pa utmaningar i anvandningen av digitala verktyg, elektro-
niska tjanster samt utmaningar i digital arendehantering, behdver man ha kunnande om
hur man kan stéda dem som har utmaningar och ge dem rétta verktyg och kunnande for
att klara sig sjalv. Genom den handledning som erbjuds pa Ne-Ra har bestkarna mojlighet
att skapa nya kvalifikationer och fa en kansla av empowerment. | detta stycke kommer

att presenteras olika dimensioner av empowerment.

Empowerment &r ett populdrt begrepp idag som kan ha olika definitioner. Empowerment
anses vara nagonting bra, malet med empowerment ar att skapa en god forandring (Ask-
heim & Starrin, 2007 s. 9). Ursprungs ord i begreppet &r power. Individen har ett behov
av att komma ur en maktlos position och behdver darfor skaffa sig en ny form av styrka
(Askheim & Starrin 2007 s. 18).

| praktiken ser man empowerment som nagot som sker i méten mellan manniskor. | métet
hjélper en av parten med att skapa I6sningar pa problem genom att 6ppna upp situationen
at den andra parten. (Askheim & Starrin, 2007 s. 76) Tanken med empowerment-inriktat
arbete dr att se majligheter i alla manniskor och att forséka uppehalla och forbattra en

likvardig maktstruktur och att se till att individens réattigheter bevaras. Som ett exempel
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kan man se hur manniskor som lever pa gatan anda kan vara kompetenta och kapabla for
vardagliga sysslor. (Askheim & Starrin 2007 s. 81-82)

| arbetet inom Ne-Ra kommer man i kontakt med personer som pa ett eller annat satt &r
digitalt utsatta, eller atminstone kanner sig vara det. Som professionell galler det att an-
vanda ett empowerment orienterat arbetssétt och forsoka hitta de resurser som behovs for
att forstarka digital inklusion. Verksamhet handlar mycket om handledning och radgiv-
ning gallande den sociala servicen och olika sociala drenden. Arbetsinstallningen bor vara
vardinriktat och ha ett fokus pa forebyggande handledning. Férebyggandet kan innebara
systematiskt stod for att den handledda kan klara av vardagen, ocksa pa egen hand. Hand-
ledning innebér att den professionella ger uppméarksamhet och tid fér den handledda att
berédtta om sin livssituation. Den handledda ar i en aktiv roll i handledningsprocessen.
Detta innebér att problemet och l6sningen diskuteras genom en aktiv interaktion mellan
bada parterna. Aven i empowerment orienterat arbete bor den professionella kinna vord-
nad emot sig sjalv. (Mékinen 2011 s.123-125)

| arbetet inom det sociala faltet kommer man ofta i kontakt med manniskor som fornekar
och stanger 6gonen for sina mal och potential i livet. Som professionell baserar sig arbetet
pa en princip att varje individ har mojlighet att hitta I6sningar till sina problem och att
uppna sina mal. Socionomens uppdrag ar att hjalpa brukaren uppna ett battre valmaende
genom att identifiera egna resurser. Empowerment ar ett begrepp som bade teoretiskt och
praktiskt kan tillampas av en professionell i denna form av foréandringsarbete. (Méakinen,
2011 s. 132)

Varje individ har egna idéer och uppfattningar som det skapas hela tiden nya av. Konflik-
ten mellan den nya och gamla idéen maste l6sas for att individen ska kunna kanna frid
och for att livet ska kunna ga vidare. Individen gar igenom en process dér de nya idéerna
borjar ha ett inflytande pa de gamla idéerna. | férandringsarbete maste dessa idéer samt
individens egna uppfattningar respekteras. Individens uppfattningar berér personlig iden-
titet och jaget. For att en forandring ska kunna ske, maste individen sjélv bli aktiv och
skapa nya ideer. Att skapa nytt &r viktigt och avgdrande for en férandring. (Moula, 2009

s. 48-49) Anvandning av digitala verktyg har blivit en del av vardagslivet, skapandet av
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vardagens monster sker pa individniva vilket resulterar i att digitala verktyg far en stérre
och mer personlig betydelse for individen.

Media och modern informationsteknik har blivit en del av dagens globalisering. Inform-
ation och kunskap kan samlas via internet, vilket har lett till att manga borjat egna mera
tid at internetanvandning. Det sa kallade mediasamhallet véaxer hela tiden och lagger press
pa de som inte &r aktiva anvandare. (Carlsson, U. et al. 2008, s.19) Mediakunnighet &r ett
satt att 0ka anvandningen av media. Det innebar att individen far kunskap om hur mass-
media fungerar och &r uppbyggt. Detta kan resultera i att individen borjar behandla me-
dian kritiskt och kreativt vilket kan ge en ké&nsla av empowerment. Mediakunnighet hjél-
per att starka olika kommunikativa formagor som resulterar i delaktighet. (Carlsson, U.
et al. 2008 s.22)

Genom en okad delaktighet kan det uppsta en starkare kansla av empowerment. Adams
(2008) beskriver delaktighet som en forutséttning for empowerment. Det gar att starka
delaktigheten med stod fran en professionell, men ocksa genom egna atgarder. Detta av-
gors utifran relationen mellan den professionella och servicetagaren. Ifall servicetagaren
upplever relationen som en vésentlig och framjande faktor i det arbete eller aktivitet som
utfors, har den professionella en storre roll i 6kandet av empowerment. Ifall servicetaga-
ren upplever relationen som frigaende och sjélvstandigt, kan det tolkas som att den pro-

fessionellas stod har en mindre roll i empowerment-processen. (Adams, R. 2008)
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5 SYFTE OCH FRAGESTALLNING

Syftet med arbetet &r att kartlagga Kalliola Settlementets bestkares erfarenheter inom

anvandningen av digitala verktyg och elektroniska tjanster.

Fragestallningarna:
1) Hurdan erfarenhet har Kalliola Settlementets bestkare av internetanvéndning och
anvandningen av digitala verktyg?
2) Vilka utmaningar kan uppsta med digitala verktyg och elektroniska tjanster, for
Kalliola Settlementets besokare?
3) Vilka stédbehov kan finnas bland Kalliola Settlementets besdkare, gallande digi-

tal arendehantering?

6 METOD

| detta kapitel presenterar vi den kvalitativa forskningsmetoden vi anvander oss av i detta
arbete. Vi har valt att utfora en halvstrukturerad temaintervju, med slutna och éppna fra-
gor. Intervjun utfors pa Kalliola Settlement for deras besokare.

Kvalitativ forskningsdesign handlar for det mesta om data som ar i form av ord, meningar
och uttryck. Datan samlades in med hjélp av samtal med méanniskor, i vart fall genom
intervjuer. Vid en kvalitativ forskning har man oftast fa enheter, i vart fall fa respondenter,
som ger en djupare forstaelse om respondenternas erfarenheter och upplevelser. Me-
ningen var att vi som intervjuar skulle styra respondenten sa lite som mojligt, d.v.s. pa ett
Oppet satt diskutera, déar vi anvande oss av dppna fragor. Detta gjorde vi med hjalp av
halvstrukturerad temaintervju. Studien utgar fran ett induktivt forhallningssatt, som ofta
hor ihop med en kvalitativ forskningsmetod. (Jacobsen 2010 s. 62—-63) Induktion innebar
att beskriva fenomenet, medan deduktion innebdr att beskriva och forklara fenomenet
(Henricson 2012 s.38). Detta betyder att var studie anvander ett induktivt fornallningssatt,
d.v.s. vi beskriver Kalliola Settelementets besokarnas anvéndning av internet och anvéand-

ningen av digitala verktyg.
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6.1 Halvstrukturerad temaintervju

Till studien valdes intervju som metod, eftersom vi anser att vi far en mera kvalitativ
studie och att de blir enklare att samla in data, &n t.ex. enkatstudie. Det finns flera olika
slag av intervjuformer, som ger olika typer av svar och resultat. Desto mer 6ppen inter-
vjuformen &r desto bredare svar far du av respondenten, vilket blir svarare att jamforas
med varandra. En strukturerad intervjuform borjar likna enkéatfragor, dar svarsalternati-
ven blir fasta och lika for alla respondenter, vilket gor att svaren blir lattare jamforbara.
(Lantz 2007 s. 30-31) Vi vill fa veta klienters utmaningar och eventuella stédbehov inom
digitala verktyg och digital drendehantering. For att fa veta deras utmaningar maste re-
spondenten kunna beratta med egna ord hur hen har upplevt vissa saker. Vi har valt att
anvanda oss av halvstrukturerad temaintervju, eftersom vi anvéander oss av bade slutna
och 6ppna fragor. Intervjufragorna ar samma for alla respondenter men i en form av fri

diskussion.

Halvstrukturerad intervju ar en intervjuform dar man vill fa reda pa respondentens upp-
levelser av bade kvantiteter och kvaliteter. Fragorna ar gjorda pa forhand, fore intervjun.
I en halvstrukturerad intervju ar det vanligt att ha féljdfragor, dar man kan fa mera in-
formation ifall respondentens svar blir for knappt eller att man helt enkelt vill veta mera

om upplevelsen. (Lantz 2007 s. 33)

Halvstrukturerade temaintervju ar en intervjumetod som har specifika huvudteman som
man diskuterar. Istallet for specifika fragor anvander man sig av olika teman och disku-
terar utifran detta. Det &r vanligt att planera fardigt foljdfragorna, ifall respondenten inte
ar sa pratglad sa att man kan stoda hen med foljdfragor. Syfte med temaintervju ar att ge
respondenten en mojlighet att berétta fritt om temat, dar respondenten véljer ordningen
pa fragorna. (Hirsjarvi & Hurme 2000 s. 47-48)

Jacobsen konstaterade att valet av platsen dar intervjun genomfors &r viktigt, eftersom
forskningen tyder pa att platsen paverkar innehdllet i intervjun. Detta kallas kontexteffekt.
Som det redan tidigare kom upp sa utfors intervjuerna i Kalliola Settlementets lokal, ett

mera vardagsrumliknande utrymme. Men ifall det finns manga andra individer i samma
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utrymme, anvander vi oss av Kalliolas motesrum sa att inte hen kanner att andra lyssnar

och blir paverkad av detta under intervjun. (Jacobsen 2010 s. 102-103)

Val av respondenter och genomférande av intervjuer

Vid val av respondenter maste vi tanka pa att vi har en halvstrukturerad intervjuform,
vilket betyder att det behovs flera respondenter an i en 6ppen intervju, for att fa ett bra
resultat. Men i och med att vi valt temaintervju, blir intervjun tillrackligt bred for att vélja
farre antal respondenter. Mangden med respondenter bidrar till mangden detaljer och ny-
anserade inblickar man far. (Jacobsen 2010 s. 128) Vi stravar till att fa 10 respondenter
till studien. Ifall det kanns sa att vi inte fatt tillrackligt med information, intervjuar vi flera

respondenter.

Vi anvander oss av individuella intervjuer. Da det &r lattare for respondenten att beratta
relativt fritt om sina uppfattningar och asikter. Ifall intervjun skulle ordnas i grupp, kunde
respondenterna kénna sig obekvdma med att diskutera personliga erfarenheter. Vi ar spe-
cifikt ute efter respondentens uppfattningar och asikter om digital drendehantering och
anvandningen av digitala verktyg. (Jacobsen 2010 s. 99) Dessutom passar en individuell
intervju bra som metod, da vi kommer att intervjua klienterna i ett sa kallat vardagsrums-
utrymme. Vardagsrummet pa Kalliola Settlement ar till sin natur ett fritt utrymme dar
flera av besokarna brukar vistas pa sin fritid och i samband med olika verksamheter. Med
detta stravar vi efter en mera naturlig och méanniskonéra intervju. Tanken &r att vi dricker
en kopp kaffe med respondenten och stéller vid sidan nagra fragar, for att minska pa

spanningen under intervjun.

En god variation pa respondenter kan ge en bredare variation pa intervjusvar. For att fa
variation kan man utga fran variation i dlder och kon bland respondenter (Henricson 2012
s.134). Vi har valt att intervjua Kalliola Settlementets besokare, i den vardagsrums-
liknande miljon. Respondenterna maste vara myndiga, for att delta i intervjun. Det ideala

skulle vara att fa respondenter med varierande aldrar och kon.

Vid urvalet av respondenter har vi tagit i beaktande personens karaktar (Henricson 2012

s.82). Att inte ga o stora en person som ser ut som att ha mycket pa gang. Vi har fragat
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enbart dem som sdg ut att ha tid till en intervju. Dock vill vi inte begransa for mycket och
valkomnar frivilliga med intresse med i var intervju.

Intervjuerna spelas in med en diktafon, for att vi som intervjuare ska kunna koncentrera
oss battre pa vad respondenterna sager, men ocksa att kunna betrakta respondenternas
kroppssprak. Dessutom &r intervjun mera naturlig ifall man inte behdver satta all sin

energi at antecknandet. (Jacobsen 2010 s. 104)

6.2 Innehallsanalys

Vi analyserar den data vi far fran intervjuerna, med hjélp av innehallsanalysen. Innehalls-
analys ar en analysmetod som bade forenklar och berikar datan man samlat in. Att for-
enkla datan innebér att kategorisera och hamta de viktigaste delarna fran datan. Berikande
av datan handlar daremot om att satta in det i ett storre sammanhang, skapa en djupare
mening till datan. (Jacobsen 2010 s. 146)

Vid innehallsanalysen borjar man med att tematisera texten. | vart fall innebar det att
transkribera intervjuerna, alltsa att skriva ner inspelningarna pa papper fore tematise-
ringen. Tematiseringen innebér att vélja vilka teman som &r mest relevanta for studien

och analysera dem. (Jacobsen s. 164)

Vi har utfort en innehallsanalys utifran Jacobsens (2010) riktlinjer. Vi har transkriberat
intervjuerna, och sedan gjort en tematisering. Teman har vi skapat pa basen av de teman
som vi anvant oss av i intervjuguiden. Efter tematiseringen géller det att kategorisera te-
man. Med kategoriseringen menas att skapa struktur i texten med hjalp av att dela in
teman i mindre grupper. Med hjélp av kategoriseringen férenklar man den insamlade da-
tan, vilket bidrar till att man inte har en mangd teman utan en mindre andel kategorier
som ar lattare att analysera i senare skede. Dessutom ar det enklare att jamfora texten da
den &r delad i kategorier, dar flera intervjuer berér samma kategori. (Jacobsen 2010 s.
147) DA vi utforde analys, gjorde vi en tematisering pa post-it lappar och darefter delade

teman i mindre kategorier (se fig. 1).

Nasta fas i innehallsanalysen innebar att fylla kategorierna med innehall. Detta betyder

att vi anvander oss av raka citat fran intervjun, da respondenten séger sina tankar och
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asikter om ett amne, en kategori (Jacobsen 2010 s. 149). Efter att vi fyllt kategorierna
med innehallet av intervjun, jamfor vi intervjuerna och borjar soka olika skillnader och
likheter som finns bland svaren. Forst jamfor vi kategorierna mer generellt. Vi tar fram
hur manga respondenter som tar upp olika kategorier samt orsaker till att de tar fram det
och vilka personliga asikter de har. I slutet soker vi fakta som kan forklara respondenter-
nas svar och tankesatt. (Jacobsen 2010 s. 150-151)

6.3 Validitet och reliabilitet

Begreppet reliabilitet innebar forskningsresultatens konsistens och tillforlitlighet, alltsa
huruvida resultat kan reproduceras vid andra tidpunkter och av andra forskare (Kvale &
Brinkmann 2009 s. 263). Fragan om intervjuarens reliabilitet diskuteras ofta inom forsk-
ning som innehaller intervjuer. D& man tolkar och bandar in intervjuerna, kan det uppsta
problem utan enkla I6sningar. | respondentens tal kan det finnas faktorer som kan vara
svara att tolka. Det kan vara svart att skilja pA meningar och pauser i talet, samt hur man
ska placera kommatecken och punkter i utskriften. Rostens olika toner och andra emot-
ionella aspekter bor ocksa tas i beaktan. (Kvale & Brinkmann 2009 s. 200-201)

Validitet kan definieras med féljande fraga: Mater studien vad den &r avsedd att méata?
Intervjuutskriftens validitet kan dven vara svarare att faststalla &n dess reliabilitet. Bero-
ende pa utskriftens upplaggning, kan svaren tolkas pa olika satt. Man bor uppméarksamma
sprakliga komplikationer som uppstar i samband med 6vergangen fran muntligt till skrift-
ligt sprak. (Kvale & Brinkmann 2009 s. 201-203)

Vid utférande av metoden behdvs metoden testas. | vart fall innebar det att géra provin-
tervjuer, fore de slutliga intervjuerna med respondenterna. Att kunna kontrollera att allt
fungerar, att diktafonen fungerar och vet hur vi ska anvénda den, att intervjuguiden och
dess fragor ar bra och lattforstaeliga samt veta ungefar langden pa intervjun, men framfor
allt préva hurdant det &r att vara intervjuare och vad som behdvs ta i beaktande. (Henric-
son 2012 s.169) Vi utforde tva provintervjuer och fick bra med forebyggande kritik, som

hjélpte oss efterat med utvecklingen av intervjuguiden.
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6.4 Etiska aspekter

De mest centrala aspekterna av etiken i var studie ar informerat samtycke och konfiden-
tialitet. Informerat samtycke innebdr att vi som intervjuare informerar respondenten om
vart arbete, om syfte och mojliga risker samt férdelar med forskningsprojektet. Informat-
ion om konfidentialitet skall forekomma i intervjun, d.v.s. vem som kommer att ha till-
gang till resultaten och var datan lagras. | informerat samtycke ingar ocksa att deltagaren,
respondenten alltid deltar frivilligt. Dessutom kan respondenten avbryta intervjun i vilket
skede som helst, ifall hen inte vill fortsétta. Detta gor vi klart for respondenten, fore in-
tervjun. (Kvale & Brikmann 2009 s. 87)

Arbetet foljer god vetenskaplig praxis. Vi hanvisar till andra teoretiker/forskare pa ett
korrekt satt och respekterar deras dokument, vi tillampar deras arbete och resultat sa att
varden och betydelsen &ar kvar. (Forskningsetiska delegationen 2012 s.18)

Informerat samtycke sker oftast bade muntligt och skriftligt, men i vissa fall t.ex. i sam-
band med intervjuer sker detta enbart muntligt (Henricson 2012 s.83). Eftersom vi véljer
vara respondenter mycket fritt och i en oplanerad stund, utgick vi fran att utféra informe-
rat samtycke muntligt. Dar vi berattade om vart arbete, om syfte, respondentens rétt till

anonymitet och ratten till att inte delta eller att avbryta intervjun.

Andra etiska aspekten ar konfidentialitet, vilket betyder att respondenten far sta anonym,
d.v.s. datan som identifierar respondenten kommer inte att avsl6jas. Detta gér man pa
grund av att respondentens privatliv ska skyddas. (Kvale & Brikmann 2009 s. 88) Det ar
ocksa ytterst viktigt att redogdra vad som gors med materialet efter studien, ska de lagras
nagonstans eller forstoras. (Henricson 2012 s.169: Forskningsetiska delegationen 2013
s.18) Dataskyddslagen behandlar detta temat ocksa, att skydda personen och hens anony-
mitet (Finlex 2018). | vart fall forstor vi datan efterat. Inspelningarna forstor vi redan efter
transkriberingen och annat data forstor vi efter att arbetet ar fardigt. Datan lagras pa
OneDrive som enbart skribenterna har tillgang till, darefter forstors den.

En etisk aspekt vi maste ta i hansyn ar spraket, att vissa begrepp &r svart éversatta fran

engelska till svenska (Henricson 2012 s.78). Vissa av intervjuerna sker pa engelska och
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vid transkriberingen bor man vara noga med att skriva ner korrekt samt vid 6verséttning
av respondenternas ord vara noga att man dversétter ratt och inte forvranga respondentens
ord. Till detta behdvs ocksa formagan att tolka bade tal och kroppssprak hos andra méan-
niskor (Henricson 2012 s.83). Darfor anvande vi oss ocksa av anteckningar och inte en-
bart diktafonen, for att kunna anteckna ner vissa reaktioner av den non-verbala kommu-
nikationen.
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7/ RESULTATREDOVISNING

| detta kapitel presenterar vi resultaten fran intervjuerna. Vi har intervjuat tio personer
som besoker Kalliola Settlementets lokal och det enda kriteriet &r att respondenterna bor
vara myndiga, for att delta i intervjun. Vi har intervjuat respondenterna i Kalliolas lokal
genom att ga upp till en person och fraga ifall de vill delta i intervjun. Intervjuerna ar
numrerade fran ett till tio, sa att det blir lattare att folja med hur manga ganger ett amne
har kommit fram och hur manga ganger namner en respondent olika teman. Vid utférande
av intervjun deltar respondenter med bade finsk och utlandsk bakgrund. Studien analys-
eras enlig innehallsanalysen, vilket betyder att vi tematiserat datan och kategoriserat den
(se fig. 1).

e |[nternet

.. . e Sociala medier
ALLMAN ANVANDNING e Digital arendehantering

AV DIGITALA VERKTYG e Informationssdkning

e Digitala verktyg
e Applikationer

e Internet

e Sprak
IR ANtEAR (O ¢ Digital arendehantering
DIGITALA VERKTYG e Informationssokning

e Digitala verktyg
o Applikationer

) e Var stodbehovet finner sig
STODBEHQOV INOM e Digital drendehantering

DIGITALA VERKTYG e Digitala verktyg
e Applikationer

Figur 1. Resultat

7.1 Allman anvandning av digitala verktyg och internet

| detta tema diskuteras den allménna internetanvandningen och de olika digitala tjanster
och verktyg som respondenterna har anvant utifran fragestallningen: Hurdan erfarenhet
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har Kalliola Settlementets bestkare av internetanvandningen och anvandningen av digi-
tala verktyg? Storsta delen av respondenterna anvander bade en smartphone och en dator
for att utfora digitala arenden. (1,2,3,4,5,6,7,9) Vissa anvander datorn fér mera kravande
digitala arenden (3,10). Som digitala verktyg namndes ocksa pekplattor och smarttelevis-
ion. Det gar ocksa att skilja pa mangden internetanvandning bland respondenterna. En
respondent svarar att hen anvénder internet 24 timmar om dygnet. (2)

“laptop mera hemma, och da &r telefonen alltid med, och si anvéinder jag laptoppen nér saken &r sa stor

att det inte gér att gora pa telefonen, s& behdver jag laptoppen, t.ex. nar jag gick pa lasprov, pa sprak-
kursen, dér 6vade vi pa lasprov, det var ldttare att gora pa datorn.” (1)

“4-5timmar varje dag, mycket pa grund av att jag lar mig kodning. D& méste jag anvanda internet varje
géang jag kodar. For om det 4r nagot jag inte klarar av att gora maste jag soka pa Google” (3)

“...24 timmar har jag internet med mig och allt. S& kan jag chatta med vanner och familjen och anvénda
sociala medier, sa det & som kontinuerligt i 24 timmar.” (8)

En av de populéraste telefonapplikationerna bland respondenterna ar Whatsapp som an-
vands for kommunikation via internet. (1,2,3,4,8,9) Ett par svarar att de kontaktar sina
familjemedlemmar och vénner via Whatsapp. (8,9) Som den populéraste sokmotorn visar
sig vara Google, da den ar till storsta delen lattast att anvanda (10). Databasen Bing namn-
des i en av intervjuerna (8). Bland vissa respondenter & Google translate samt andra spra-
kapplikationer viktiga digitala verktyg. (1,3,6)

”Jo, beror pa vad jag soker, mycket information, jag googlar, sen forstds pa Facebook é&r jag ganska
mycket” (9)

Storsta delen av respondenterna anvénder sig av social media. (1,2,3,4,5,6,7,8,9) Fa-
cebook (1,2,3,4,5,6,7,8,9) och Instagram (3,4,5,6,8) ar populara och flera svarar att de
anvander sig av sociala medier mycket aktivt. (4,8,9) En respondent svarar att hen inte
anvander sociala medier da hen inte har ett intresse till det och darfor lamnat det helt och
hallet bort. (10) En annan respondent svarar att hen anvander Facebook men haller sig
borta fran alla andra sociala medier, da hen &r radd att bli beroende av det. (9)

“Jag har Instagram och Facebook, men inte personliga konton, detta ar mitt projekt-konto. Jag har smé
projekt, och varje projekt maste ha ett Instagram- och tutorkonto.” (3)

”Om du menar Facebook och Twitter, ja det kallar jag social media. Som Facebook och Twitter, nej det
gOr jag inte, jag dr egentligen en ganska privat person, jag gillar att traffa ménniskor.” (10)

Elektroniska tjanster anvands bland storsta delen av respondenterna. (1,2,4,5,6,7,8,9,10)
De vanligaste ar FPA (1,4,5,6,7,8,10), Te-tjanster (1,4,5,6), kanta.fi (2,10), skattetjanster

32



(1,9) och natbanktjanster (1,2,4,5,6,7,9,10). Dock var det ingen respondent som skulle

anvanda sig av alla dessa tjanster. En respondent tar fram att hen aldrig anvander dator

till spelande och ser internet som ett anvandbart verktyg till forskning och elektronisk

arendehantering (10). Vissa anvander internet for shopping, att képa varor pa natbutiker.

(9,10)

“Ja, FPA. Inte immigration tjénster, bara FPA och bankkontot, banktjénster och te-tj&nster. Skattetjans-
ten, jag bara ringer till dem, de gor allt for mig. Det ar lattare, for det ar langa saker. Jag kunde faktiskt
inte veta, jag forstar inget med procentarna och hur mycket inkomster och sidant.” (4)

”Det har mycket lite att géra med spel och sddana saker. Det &r ett anvéndbart verktyg till forskning och
for ekonomiska saker som att betala fakturor” (10)

“... jag kan checka mina FPA saker pa natet och jag kan checka Omakanta, for mina medicinska upp-
gifter. Min tandldkartid eller nagot i den stilen” (10)

Till vilket syfte har respondenterna

anvant internetet?

Olika sociala medier som anvands

bland respondenterna.

Anvandning av digital d&rendehan-

tering bland respondenterna.

Databaser man anvant till inform-

ationssokning

Datoranvandning for krdvande arenden

For att halla uppe kontakter

Anvindning av internet kravs pa jobbet

Egen vilja

Facebook

Instagram

Twitter

Whatsapp (ansags som SOME bland respondenter)

En respondent svarade att inte anvander SOME, for
att hen inte har intresse for det

FPA (folkpensionsanstalten)
Egen-kanta (Omakanta)

Online kop

Skatteverkets natsidor

TE-tjanster (arbets- och naringstjanster)
Né&tbank

Google

Bing

Smarttelefon
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Olika digitala verktyg som respon- Dator

denterna anvant sig av. Pekplatta

Smart-television
Olika applikationer responden- Whatsapp
terna anvander sig av. Facebook
Gmail

Fonecta finder

lltasanomat

Yle-areena

Snap-chat

VR-applikation

Lingoplay, duolingo

Kahoot

. . Google translator
Tabell 1. Allmén anvandning av digitala verktyg

7.2 Utmaningar inom digitala verktyg

Under detta tema presenterar vi svar vi fatt pa basen av fragestallningen: Vilka utma-
ningar kan uppsta med digitala verktyg och elektroniska tjanster, for Kalliola Settlemen-
tets besokare. | resultaten framkommer tva olika aspekter om utmaningar inom digitala
verktyg, den ena aspekten ar att man inte kanner igen digitala verktyg pa grund av en
rédsla av att anvanda dem eller en radsla for att préva sig fram med digitala verktyg,
medan den andra aspekten &r att personerna har inte helt enkelt mgjlighet att lara sig an-
vanda digitala verktyg vilket leder till att personen kan ha bristande kunskaper i dem.

”Jag lar mig dnnu hur jag kan anvinda telefonen pa ménga olika sdtt, som banda in video och hur
anvanda Skype, och hur man kan ha videosamtal, och dessa saker.” (7)

Vissa respondenter lyfter upp helt praktiska exempel vid internetanvandningen som inte
fungerat (7,9). Ofta beror det pa att en natsida ar daligt uppbyggd eller att personen inte
sjalv forstar hur det fungerar. En respondent beréattar att hen inte klarar av att anvanda

smarttelefon men att hen &r van att anvanda laptop. (7)
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Spraket pa internetet uppstar som en utmaning for flera av respondenter. Enligt resultaten
ar finska respondenterna av den asikten att det maste finnas mera natsidor som ar pa finska
(2,9), medan respondenter med utlandsk bakgrund ar av den asikten att de finska nétsi-
dorna borde ha en méjlighet att sétta sidan pa engelska (4,6,7,8). Dessutom tycker en
respondent att elektroniska tjansterna ska ocksa vara pa arabiska (3). Resultaten visar att
flera finlandska natsidor bara eventuellt har framsidan pa engelska, men all annan nyttig
information star pa finska. Tva respondenter tar upp Google translator, de tycker att den
ar bra men i manga fall dversatter den fel eller hittar ingen dversattning (2,4).

”... for att jag ansokte till skolan Stadin toimisto, jag vet inte nigot med Stadin toimisto. Stadin ammat-

tiopisto. Sa deras hela natsida ar pa finska. Jag kunde inte forstd nagot, om inte jag fragat ndgon om
hjilp.” (8)

”Google dversatter ocksa, men den Gversatter dumt. Ifall detta ar fel sa kan du berétta till oss, absolut
inte. Nej de kan inte berétta. De bara vet jag att detta ar fel. De kan jag lita pa. Jag laser hellre pa finska.”

)
En respondent beskriver att hen inte kan ta i bruk elektroniska bankapplikationen pa grund
av att applikationen inte erbjuder tjansten pa engelska. Da blir anvandningen fast vid
bristfalligt sprak kunnande (8). En annan respondent lyfter upp en aspekt av dagens barn;
dar barnen vill garna prata engelska och vill garna lara sig engelska p.g.a. de finns mycket

bocker, filmer, videon och musik pa engelska (10).

Som det redan tidigare kommit fram &r FPA:s natsidor en av de mest ndmnda. Majoriteten
av respondenterna klagar om att spraket ar invecklat (1,6,8,10) och en respondent vill
pasta att FPA anvander ord som inte syns annanstans (6). En annan respondent berattar
att hen &ger natbankskoder men Klarar inte av att anvanda dem ensam och hade ganska
nyligen skaffat dem (8). Radslan finns att man sétter in fel numror da man gor elektro-
niska bankarenden. En utmaning med elektroniska tjansterna ar att allt skickas genast
framat sa man inte hinner andra det ifall det skett misstag. Ifall man gor arende i pappers-
form gar allt mycket langsammare, sd man hinner gora andringar.

”Som exempel ifall jag betalar hyran till hyres dgaren, sa e jag nervos 6ver kontonumret, nar den ar sa
lang. Ifall jag satt den fel s kan den gé till fel konto.”

En stor utmaning med digital &rendehantering ar att alla inte &ger varken bankkoder eller
ID-kort for identifiering, som kravs vid digital &rendehantering (3).
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Majoriteten av respondenterna klarar av vardagliga saker pa datorn och pa smarttelefo-
nen, men om personen maste géra mera kravande uppgifter som exempel gora ett register
med hjélp av Excell programmet blir det for svart och invecklat (1,2,6,7). Da det blir for
svart och invecklat tappar personen ofta motivationen (2). En respondent beréattar att hen
anvander mest smarttelefon och mera sallan dator pa grund av att personen sjélv inte &r

bra pa att anvanda dator (7).

Som redan tidigare togs upp finns det en radsla av att anvanda digitala verktyg. Radslan
kan leda till att anvandaren inte vagar anvanda digitala verktyg till sin fordel. Det kan
handla om att man bara vagar ga till natsidor man redan tidigare varit pa eller att man inte
vagar anvanda natbankskoder, for att man ar radd att pengarna ska forsvinna.

”Jag besoker selektivt Google. Jag véagar inte anvanda alla saker dar. Nar man har s mycket varnats
alla mojliga, att man inte fir anvénda och att de kommer virus.”

Det framkommer ocksa att flera kan kanna en osakerhet ifall det har alla installningar ratt
pa t.ex. telefonen eller sakerhets instéallningar ratt pa Facebook (2,4,7). Medan en annan
respondent tar upp en manadsvis prenumeration, den tar slut plotsligt utan att foretaget
skickat nagon meddelande pa att det tar slut och ser detta som ett problem (6). En utma-
ning for manga &r det svara och obekanta termerna som anvands inom digitala varlden.
For en person som inte anvander ofta digitala verktyg kan spraket verka som ett slags

yrkessprak, som t.ex. lakarna anvander (2,9).

”...termerna #indras sd snabbt, och nya kommer hela tiden, det ir svart att hanga med...” (9)

En utmaning med internetanvandning ar att ibland kan vissa oonskade saker komma upp
pa internetsidan, mest reklam men ocksa nagon slags virus (6, 10). En respondent namner
att hen inte gillar marknadsforingen man gér pa nétet, att Google kanner igen pa vilka

sidor man varit och borjar marknadsféra det at personen (7).

Internetkontakten anses ocksa utmanande, ifall man inte har internetanslutning (7). En
respondent beréattar att hen har haft svarigheter att fa tva apparater synkroniserade med
varandra, sa att e-posten fungerar pa bada tva (2). Vilket ocksa kan bero pa internetan-

slutningen.
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Informationssokningen ar utmanande for manga (3,7,8). En respondent kommenterar att
det ar trakigt att leta information pa natet och hen har svart med informationssokningen.
Personen beréattar att hen blivit redan battre pa att anvanda Google men kan inte annu

heller anvanda kartan for att hitta basta trafikférbindelsen (7).

Som redan tidigare kom fram anvander de flesta respondenterna Google
(1,2,3,4,6,7,8,9,10). Flera respondenter har varit relativt ngjda med Google. En respon-
dent berattar att hen hittar ganska latt olika saker pa Googles s6kmotor och att problemet
kan uppsta ifall hen soker pa nagot langt ord eller soker efter en person. Respondenten
beskriver att sokningen ofta lyckas bara man anvéander olika sokord (2).

En respondent har svart att spara telefonnummer och namn pa telefonen (7). Problemet
uppstar da all service blir elektroniskt. En annan respondent beréttar att det ar svart att fa
kundservice via telefon, men dnnu svarare att ta sig till platsen. Respondenten beskriver
att hen flera ganger ringt till bankservicen. Efter 15 minuters kdande har samtalet avbru-
tits. Det varsta dr att masta betala samtalet utan att inte fa service. (2)
”. Man upptacker problem nufortiden nér servicen har flyttats till ndtet, vantetiderna ar lika langa som
att ga till banken o sitta, fundera just att jag borde kontakta banken och hur ldnge mast ja manne véanta

foren jag kommer in till chatten, bankens service avbryts efter 15 min kdande om man inte fatt kontakt
och dd mast man borja om fran borjan. Det &r superirriterande.” (2)

En respondent beréattar att det ar svart att lana bocker elektroniskt (1). Da vi fragade re-
spondenterna om anvandningen av applikationer och dess mojliga utmaningar, sa svarade
tva av respondenterna att det &r sa stor skillnad mellan olika applikationer att ibland
uppstar det problem och ibland inte (3,6). En annan respondent berattar att ibland kan det
vara svarigheter med att hitta ratta vagen och vilken ikon man ska trycka pa, hen syfta pa

att detta beror pa applikationen och dess daliga design (2).

Utmaningar inom interne- Natsidan fungerar inte, pga. natsidans daliga uppbyggnad

tanvandning Bristande kunskaper
Daligt natverk
Radslan av virus

Internetreklam, majligheten att det finns virus
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Utmaningar med apparater  Att synkronisera apparater (dator och scanner)

Radsla for att borja anvanda digitala verktyg

Motivations brist

Réadslan av att installningarna pa apparaten ar fel

Uppséttning av natverk/Internetanslutning

Svarigheter att spara telefonnummer och namn pa telefonen
Utmaningar med applikat- Vissa applikationer ansags svara att anvanda p.g.a. deras otydliga
ioner layout

Att ladda ner en applikation ansags svart

Excell program
Utmaningar med internet- Respondenter med utlandsk bakgrund dnskade sig att finlandska
sprak e-service skulle ocksa vara versatt till engelska, och inte enbart
framsidan.
Finlandska respondenter 6nskade att flera natsidor skulle ha moj-

ligheten att satta pa finska.
FPA:s natsidors sprak ar invecklat

Enligt en respondent borde man i finlandska natsidor ocksa ha
mojligheten att valja arabiska spraket

Svéra och obekanta termer

Utmaningar med informat- Att hitta ratta sokordet, till det vad man soker efter.

ionssokning
Att hitta det vad man soker efter, med langa ord eller meningar

Utmaningar med digital Enligt en respondent ar natbankskoder svara att anvand

arendehantering Radslan av att anvanda natbank, radslan for att pengarna gér till
fel konto

Ager inte bankkoder eller ID-kort for identifiering

Tabell 2. Utmaningar inom digitala verktyg
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7.3 Stdédbehov inom digitala verktyg

Med fragan om stodbehov vill vi fa en uppfattning pa vad som ska tas i beaktande da man
hjélper personer som &r digitalt utsatta. Dessutom kopplar vi detta tema till var fragestall-
ning Vilka stddbehov kan finnas bland klienterna inom Kalliola Settlement, gallande di-

gital &rendehantering

Enligt resultaten ser majoriteten av respondenterna digitala verktyg som en utmaning och
kanner att de har ett behov att lara sig mera om anvandningen av dessa verktyg och dess
mojligheter (1,2,4,6,7,9,10). Manga har en tanke om att de vill lara sig mera men vet inte
riktigt vad. Det kan vara ett sa frammande omrade for personen, att de har svart att satta
fingret pa just vad de vill lara sig. (8,10)

”Handledning med Gmail, och hur man anvinder det. Den #r sa bred, ocksa lararna, dar var jag ar nu,

pa nétet sa anvander de Gmail. Till det skulle jag behova hjalp, och sa handledning med att gora Excell
tabeller...” (2)

Det finns en viss okunskap om internetanvandningens normer och dess olika nivaer. Vissa
respondenter i sin tur saknar motivation for att Iara sig mera om digitala verktyg (9, 10,
2). Inlarningsprocessen anses langsam och jobbig. En respondent berattar att det ar ett
evig larande med digitala verktyg, respondenten syftar pa att hen glommer vissa saker
hen lart sig ifall hen inte anvander digitala verktyg regelbundet. (7) Det krévs en vilje-
styrka for att vara motiverad och lara sig, en respondent beréttar att hen inte behdver lara

sig anvénda digitala verktyg men att hen gjort sitt beslut att lara sig. (10)

”jag behdvde inte, jag bestimde mig for att...” (10)

Vi har fragat respondenterna var de skulle garna fa stod med anvéandningen av digitala
verktyg. En respondent ar mycket tydlig att hen inte vill ha hem nagon hjélp (10), medan
en annan respondent skulle garna bjuda in nagon och hjélpa en sjélv, respondenten berét-
tar att hen kunde koka kaffe och ga i lugn och ro igenom det som respondenten behéver

lara sig inom digitala omradet. (2)

Flera respondenter pekar ut Ne-Ra (Neuvonta radgivning) som en bra plats att fa stod
fran. (1,6,7) En respondent visar sig vara intresserad av Kalliola Settlementets digikurser
(8). I Kalliola Settlement driver Enter ry sin organisation. Enter ry har ett syfte med att

ge handledning inom informationsteknik for &ldre. En respondent ndmner Enter ry, som
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en plats hen kan ga till ifall det kommer problem med digitala apparater (10). Enter ry
som &r en organisation for &ldre som driver handledning inom informationsteknik. Van-
ners hjalp kommer ocksa fram under en intervju, respondenten beréttar att ifall hen inte
forstar sa fragar hon sin van som ofta fattar saker battre (9). Majoriteten av respondenter
onskar sig fa stod av en manniska, som har emotionella kompetenser (7, 9,10), medan
minoriteten pastar att man hittar all information och stod fran internet (3). En respondent
har fatt stod med tekniska problem pa ett bibliotek och varit mycket n6jd med hjalpen (4),
medan en annan visar missnéje med den personliga stod hen fatt gallande digitala appa-
rater. (7)

”...nir jag himtade ett nytt skattekort, gick jag till Ne-R4. Jag kan inte gora sjélv, till exempel nar jag
skulle skicka till hyresvérden, sé fragade jag hjalp av en kompis, for de anviander och vet.” (1)

”Jo, helst med en ménniska, en levande ménniska.” (9)

”Sen nér ni kommer hit pé praktik, dd kommer jag pé besok, sé kan vi géra CV for jag har inte den &nnu
klar.” (1)

En respondent tycker att hen har all hjélp och stdd nara, respondenten berattar att hen bor
nara Helsingfors centrum sa hen har kort vég till olika tjanster, som exempel Kalliola
Settlement (1). Som det redan visat sig ar spraket en utmaning som flera respondenter
behdver stod med. DA flera sidor fungerar pa finska, skulle majoriteten av respondenterna
behdva stod med att klargora sprakligt sidornas innehall (1,4,6,7,8) Respondenten som
berattar om sina problem med synkronisering av apparater beskriver att hen fragat efter
hjalp, for att hen inte sjalv &r tillrackligt motiverad att ta reda pa sjalv (9). Tre responden-
ter upplever att de i denna livssituation inte behévde hjalp med digitala verktyg men att

de kunde ténka sig i framtiden behéva (3,5,8).

”Senast fragade jag hjalp till de hdr synkroniserings problemen som inte fungerade...” (9)

”Jag behdver alltid hjilp med FPA drenden, da spraket ar sa svart. Mitt namn och socialsignum kan jag
skriva sjélv, men i andra saker har jag svarigheter.” (1)

En respondent arbetar sjalv inom IT-branschen. Respondenten beréttar att han inte &r i
behov av hjalp eller ifall han har ett problem, klarar han av att sjélv forska i saken pa natet
for att utfora det sjalv. (3) En annan respondent upplever att han borde ha ett starkare
digitalt kunnande for sitt yrke, och att hen hoppas att hen kunde delta i nagon kurs i da-

toranvandning. (1)
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”Ja, jag har en idé att ndgon gang ga till en vuxenutbildning och fraga efter ifall de erbjuder digi-kurs
for nyborjare. For jag vill lara mig mera. Jag tror att mitt kunnande inte racker pa arbetsplatsen, jag
behover lara mig mera.” (1)

Stodbehov inom e-tjanster Stodbehov med spraket
Stodbehov inom allméan Flera av respondenter har en tanke att vill lara sig na-
o g got nytt med digitala verktyg, men vet inte vad det

anvandning av smarttelefoner och
skulle vara.

datorer Upprepning nar man lart sig nagot nytt, annars glommer
man det
Stod for att lana bocker

Stédbehov inom applikationer Stod i anvandningen av Gmail

Stod i anvandning av VR-applikation
Respondenternas 6nska om var Pa Ne-Ra
stodet erbjuds Absolut inte hemma
Hemma, med en person som har tid att hjalpa
Kalliola Settlements digi-kurser

Enter ry

Tabell 3. Stddbehov inom digitala verktyg

Sammanfattning av resultat

Det finns mycket olika nivaer av kunnande inom digitala omradet, bland respondenterna.
For det mesta har respondenterna i genomsnitt daligt kunnande inom digitala omradet,
men med vissa undantag. Internetanvandningen handlar mycket om vardagligt bruk med
digital arendehantering samt att halla kontakten med vanner och familj via internet. Ut-
maningar ar framst om spraket som anvénds vid natsidor och sjélva anvandningen av
digitala verktyg och oron 6ver att man inte kan tillrackligt om digitala verktyg for t.ex.
arbetslivet. Da det kommer till stédbehov vill majoriteten ha en mansklig kontakt for stod
och hjalp, medan minoriteten anser att de klarar av sjalvstandigt att ta reda pa losningen
med hjalp av internet.
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8 ANALYS

| analysen lyfter vi upp de resultat vi samlat in via 10 temaintervjuer. Intervjuerna har
utforts pa Kalliola Settlementets besokare. | detta kapitel jamfors datan med tidigare
forskning samt kopplas till teorin. I intervjuerna tar respondenterna upp &mnen som soci-
ala median och kommunikation, spraket och dess fordelar och nackdelar samt motivat-

ionen att lara sig anvénda nya digitala verktyg.

8.1 Allman anvandning av digitala verktyg

Respondenterna beréattar om sin allménna anvandning av digitala verktyg, dar man kan se
en tydlig skillnad med sa kallade hdganvandare och laganvandare. | tidigare forskningen
lyfter Abaloa & Danielsson (2008) digitala klyftan (digital divide) och dess tva dimens-
ioner hdganvandare och laganvandare. Med laganvandare syftar man pa en person som
inte anvander sig av natet s ofta och har inte resurser, kunnande eller behov av digitala
verktyg. En Hoganvéndare ar daremot en person som anvénder internet dagligen, har an-
vant det i 6ver 10 ar och minst 10 timmar per vecka. (Abaloa & Danielsson 2008 s. 60-
62)

Hoganvandare och laganvandare &r lite aldre sétt att dela upp digitala klyftan. Nufortiden
talas det mera om kompetensfordelning (Skills divide), vilket innebar olika grader av in-
ternetanvandning. Dessa grader av kompetensfordelningen &r grundlaggande niva, mel-
lanniva och avancerad niva. Grundlaggande niva innebér att personen klarar av att soka
information pd internet, kdpa online produkter och klarar av person till personkommuni-
kation som tex. Whatsapp meddelanden. Mellannivan handlar mycket om digitalarende-
hantering, att personen klarar av att anvanda statliga och finansiella tjanster samt enskilda
applikationer. Den avancerade nivan innebar kommunikation och aktivt deltagande, som
t.ex. anvandning av sociala median. (Martin et al. 2016 s.3) Manga av vara respondenter
ar tvungna att lara sig anvanda elektroniska statliga tjanster som t.ex. FPA (folkpensions-
anstalten), vilket betyder att samhéllet lagger stora krav pa medborgarna att vara pa mel-
lannivan da det galler kompetensfordelningen. En stor del av vara respondenter ligger pa
den avancerade nivan, eftersom alla utom en anvander sig av sociala median. Det finns

ocksa ett brett kunnande av digitala verktyg och internet bland respondenterna. En stor
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del av de tjanster som diskuteras ar bekanta for manga respondenter fran forut. Inom di-
gital arendehantering forekommer det mest uppmaningar bland vara respondenter och
specifikt FPAs natsidor ansags svara, medan flera respondenter anvéander sig nastan dag-
ligen av sociala medier, vilket ifragasétter kompetensfordelningen. Enligt resultaten ar
kompetensfordelningen sa att flesta klarar av grundlaggande och avancerade nivan, men

inte mellannivan.

Kommunikation

I intervjuerna kommer det fram att sociala median & mycket populdrt och att Whatsapp
ar den popularaste telefonapplikationen bland respondenterna, som anvands ofta till for
att na sina familjemedlemmar och vanner (1,2,3,4,5,6,7,8,9). Manniskor agnar allt mera
tid at internetanvandningen. Anvandningen av sociala median har 6kat vilket bidrar till
media kunnighet. Media kunnighet innebar att manniskor far kunskap om hur massme-
dian &r uppbyggd och hur det fungerar, vilket leder till att manniskor blir allt mera kritiska
mot median. Media kunnighet bidrar ocksa till kommunikativa formagor som i sin tur
bidrar till delaktighet. (Carlsson et. al. 2008 s.22)

En av respondenten beréttar att hen dnskar att hen kunde tala via Skype med sin familj,
som bor i ett annat land, men att familjen inte har resurser och kunskap om anvandningen
av digitala verktyg och sociala median (7). Familjen har inte den tillrackliga kvalifikat-
ionen for att klara av anvandningen av digitala verktyg. | tidigare forskning kommer det
fram att problemet med digitala verktyg &r att alla inte har tillgang till natverk och/eller
ekonomiska resurser till digitala verktyg, men framférallt har inte alla kunskapen om an-
vandning av digitala verktyg (Eynon & Helsper 2010). Familjen &r inte digitalt delaktig,
genom att inte ha den kunskap om digitala verktyg for att anvanda Skype (Luna-Reyes
2017).

Storsta delen av respondenterna anvéander sig av social media. (1,2,3,4,5,6,7,8,9) Fa-

cebook (1,2,3,4,5,6,7,8,9) och Instagram (3,4,5,6,8) ar populéra bland respondenterna och

flera svarar att de anvander sig av sociala medier mycket aktiv (4,8,9). Sociala median

kan kopplas starkt till digital delaktighet, eftersom det innebar att kunna vara delaktig i

diskussioner elektroniskt. Sociala median hjalper anvéndaren att bilda sociala kontakter

genom att skicka van forfragan eller genom att folja nagon pa natet. (Luna-Reyes 2017)
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Enligt resultaten &r minoriteten radda att &gna allt for mycket tid till sociala medier, vilket
ifragasatter sociala mediers effekt pa manniskor. Giddens (2014) syftar pa att digitali-
sering kan betyda en massa vilsna individer med nagra enstaka starka relationer med
andra (Giddens 2014 s.560).

En annan aspekt for kvalifikationer och sociala median &r att inte enbart klara av att an-
vanda digitala verktyg men ocksa veta hur man kommunicerar elektroniskt utan den ver-
bala kommunikationen. Social interaktion anvénds daven elektroniskt, genom e-post, sms,
internetforum, chattrum och sociala medier. Nufértiden & ménniskor hela tiden i inter-
aktion med manniskor som man kanske aldrig har traffat i verkligheter, genom exempel-
vis arendehantering (via inkop av livsmedel, en skattedeklaration eller vid betalning av
faktura). (Giddens 2014 s. 218-219)

8.2 Utmaningar inom digitala verktyg

| resultatet kommer det fram att bristfallig kunnande inom digital arendehantering kan
handla om radslan av att anvanda dem eller en radsla for att préva sig fram med digitala
verktyg. I tidigare forskning kommer det fram att daligt sjalvfértroende kan vara en faktor
som paverkar laroprocessen av digitala verktyg (Eynon & Helsper 2010). Radslan kan
vara kopplat till daligt sjalvfortroende eller radslan av att misslyckas. Som en av vara
respondenter berattar att hen anvander enbart Facebook, men haller sig borta fran alla
andra sociala medier pa grund av radslan for att bli beroende (9). Det finns olika former
av rédsla; radsla att bli beroende, radslan av att alla pengarna férsvinner om man anvénder
elektroniska banken eller helt enkelt radslan att man gor nagonting fel och datorn gar

sonder.

Spraket

Manga respondenter tar upp problematiken med spraket och internetanvandningen. Det
kommer fram att de inte har tillrackligt kunnande inom det finska spraket och/eller det
engelska spraket (1,2,3,4,6,7,10). En respondent lyfter upp hur hen har haft svart att ta i
bruk bankapplikationen pa grund av spraket (8). Cederlund (2017) lyfter upp kvalifikat-
ioner som en teori om ménniskors resurser for att klara av att delta i dagens samhélle, att

kunna kéanna sig delaktig (Cederlund 2017 s.88). Sprak kan anses som en resurs, utan
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spraket skulle man inte klara sig i samhallet. Visserligen kan alla respondenterna nagot
sprak men pa internet ar huvudspraket engelska eller beroende pa vilket land du befinner

dig i, gors natsidorna ofta pa landets sprak, som i Finland gors det mesta pa finska.

En respondent talar om hur dagens barn gérna vill lara sig engelska da de vill lasa eng-
elska bocker, se pa engelska filmer, videon och lyssna musik pa engelska (10). Spraket
kommer alltsa inte att vara ett resursproblem for de flesta barnen, problemet ligger vid
den &ldre generationen som inte lart sig spraket och kan ha mycket svart att lara sig pa
efterhand. Ifall man inte har kvalifikationer for anvandningen av internet kan den i sin tur
leda till exklusion. Madsen & Larson (2006) namner exklusion och mera specifikt social
exklusion som ett samhélleligt problem (Madsen & Larson 2006 s.172). Som det redan
kom upp i tidigare forskning satter samhallet stora krav pa medborgarnas aktiva delta-
gande, vilket kan leda till bristféallig deltagande pa grund av att personen haft bristfalliga
resurser. Med bristfallig kunskap kan vi koppla till teorin om kvalifikationer.

8.3 Stodbehov inom digitala verktyg

Respondenterna beskriver mycket om hurdana behov det har till digitala verktyg, bland
de flesta handlar det om att de helt enkelt inte & motiverade for att lara sig nagot nytt.
Men for dem som skulle garna lara sig nytt, vill de fa en person som har tid att forklara
hur man gor (4,7,9,10). Att ha en mansklig kontakt och stdd innebédr de ménskliga beho-
ven, social interaktion. Ifall personen redan fran tidigare har svarigheter med digitala
verktyg, blir det inte battre att fa stodet elektroniskt. Det ar enbart en respondent som
berattar att ifall hen har svarigheter med digitala verktyg, sa tar hen reda pa med hjalp av
elektroniska informationssokning (3). Detta ar ett bra exempel pa hoganvéandare och 13-

ganvandare.

Motivation

Motivationen ar en faktor som kan hindra en person fran att ldra sig digital arendehante-
ring, dér personen med brist av motivation kan behdva stdd. En respondent beréttar att
hen inte har motivation till att ldra sig anvanda digitala verktyg, delvis for att det ser sa
invecklat ut (2). Detta maste professionella inse, hur kan man motivera en person till att

anvanda digitala verktyg? Salvador (2010) menar att det basta sattet ar att visa praktiska
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exempel hur man kan ha nytta av digitala verktyg, for personen med brist pa motivation
inom digital &rendehantering. Kérnan for motivationen ligger i personens intressen, det
innebdr att forsoka koppla personens intresse med digitala verktyg t.ex. ifall personen &r
intresserad av fotografering sa kan man lara personen hur man lagrar bilderna elektro-
niskt. (Salvador et al. 2010)

Respondenten som beréattar om sina problem med synkronisering av apparaten beskriver
att hen fragat efter hjalp, for att hen inte sjalv ar tillrackligt motiverad att 16sa problemet
sjalvstandigt (9). Makinen (2011) beskriver att inom socialt arbete traffar man ofta pa
manniskor som fornekar och stanger sina dgon for sina utmaningar och egna styrkor (Ma-
kinen 2011 s.132). | detta fall ar inte respondenten tillrackligt motiverad for att ta itu med

sitt problem.

Ifall personen inte sjalv har intresse att 16sa problemet, kommer hen inte att l&ra sig av
det heller. Om personen som hjalpt respondenten med synkronisering av apparaten, hjal-
per pa ett empowerment orienterat arbetssatt, dvs. hjalper med att skapa ldsningar pa pro-
blem genom att 6ppna upp situationen at respondenten, kunde respondenten ha nytta av
handelsen och kanske i framtiden klara av att 16sa problemet sjalv (Askheim & Starrin
2007 s.18). Med hjalp av ett empowerment inriktat arbetssatt far man manniskor att bli
mera sjalvstandiga och oka sjalvfortroende, for att i framtiden klara av problem som kan
uppsta med digitala verktyg (Moula 2009 s.48-49).

Det kravs en viljestyrka for att vara motiverad och lara sig. En respondent berattar att hen
inte behdver léra sig att anvanda digitala verktyg men att hen gjorde sitt beslut att lara sig,
for att viljan fanns dar (10). For att fa en person att gora sjalv valet att ldara sig om digitala
verktyg, behdver man ibland anvénda sig av sociokulturell inspiration for att inkludera
personen i det sa kallade media samhéllet. Det innebér att ge personen kunnande inom
informationsteknik, mod for att préva samt motivation fér anvandning av informations-
tekniken (Kapp 2012). Med hjélp av sociokulturell inspiration kan man inkludera bruka-

ren till en sjalvstandig och meningsfull vardag.

Motivationen stiger oftast da individen har ett behov i sitt vardagliga liv som behover
uppfyllas (Kapp 2012). Vissa respondenter anser att det inte finns en tillrackligt bra orsak
46



for dem att lara sig anvanda digital arendehantering (3,10). Dessa tva respondenter &r
bada i pensionsalder vilket kan bra kopplas till den graa klyftan. I Kalliola Settlementets
lokaler driver ”Enter ry” sin organisation, som en respondent tar upp som en plats hen
kan ga till ifall det uppstar problem med digitala apparater. Respondenten svarar ocksa
att hen inte anvander sociala medier da hen inte har ett intresse till det, och darfor lamnat
det helt och hallet bort. (10)

| tidigare forskning har digital utslagning handlat mycket om den graa klyftan. Den graa
klyftan innebar dldre personer dver 65 ar, som ar den storsta aldersgruppen som blir ut-
anfor digitala tjanster (Frimel 2016). Bland seniorer som aldrig anvént sig av internet, ar
storsta orsakerna att det ar for komplext och att borjan ar for anstrangande. Som féljande
orsaker gallde sékerhet och tekniska problem. En grupp i studien ser ingen idé med att
anvanda internet. Fysiska och mentala begréansningar spelar ocksa roll i anvandningen
av internet bland de aldre, speciellt bland de éldsta deltagarna orsakar dalig syn ett hinder.

(Friemel, 2016) Dessa orsaker kan vara ett stort hinder for motivationen och anvandning

av internet.
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Sammanfattning

Analysen lyfter upp mycket med kommunikation, sprak och delaktighet. Resultaten visar
att majoriteten av respondenterna anvander sig av sociala median, men alla i olika grader,
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vissa anvander dagligen flera timmar medan andra anvéander kanske en gang i veckan
eller en gang i manaden. Vid anvandningen av sociala medier blir kvalifikationer om

social interaktion och digital delaktighet ett centralt &mne.

En annan aspekt som togs upp i analysen ar brist pa motivation. Personer som ar na-
gorlunda digitalt utslagna ofta har brist pa motivation for att lara sig anvanda digitala
verktyg eller lara sig anvénda en ny form av digital drendehantering. Dessa personer be-
hover handledning, att fa kédnna sig battre och kénna sig mera kapabel att préva pa nagon-

ting nytt.

9 DISKUSSION

| detta kapitel diskuteras olika for- och nackdelar vi kan identifiera i studien. Vi granskar
metoden, utférandet av arbetet och diskuterar resultaten. Vi presenterar ocksa personliga

tankar om studien och amnet det behandlar, samt idéer gallande vidare forskning.

Pa Kalliola Settlementet vistas manniskor som representerar flera olika kulturer, bak-
grund och alder. Kanske det ar orsaken till att vi har lyckats fa ett brett spektrum av re-
spondenter till var studie. Det visar sig att kompetensfordelningen &r bred och att alla
respondenter anvander digitala verktyg pa lite olika satt och vissa med en personlig
agenda. Dock finns det mycket likheter bland respondenterna och det visar sig i de tjanster
de anvander. Den elektroniska kommunikationen via sociala medier ar mycket populért i
dag runt om i vérlden, och sa ar det ocksa bland vara respondenter. Vad ar gemensamt
bland alla vara respondenter gallande detta ar att de inte &r totalt beroende av den elektro-
niska kommunikationen. De har kommit till Kalliola Settlementets vardagsrum for att

umgas eller skota arenden i form av verbal kommunikation.

Med fragestéllningen ”Hur ser internetanvéndningen och anvandningen av digitala verk-
tyg ut, bland Kalliola Settlementets besokare?” vill vi lyfta fram respondenternas kompe-
tenser och vanor med digitala verktyg, for att kunna forska i kompetensférdelning och

vardagliga anvandningen. Som det redan tidigare namndes finns det mycket likheter
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bland respondenter och deras vardagliga anvandning av digitala verktyg, men vissa en-
skilda saker som anvandning av e-post kan vara svart for nagra respondenter medan for

andra ar det hur latt som helst.

Det ar vanligt med nagon sort av utmaningar med digitala verktyg och det visar sig ocksa
bland vara respondenter. Den digitala vérlden har blivit komplex och flera respondenter
upplever att det finns nagot de hade utmaningar med eller som de inte forstar eller kriti-
serar. En av de storsta utmaningarna ar sprak som bade kan ses som en brist av de sprak
som personen talar, och som byrakratiskt sprak som ar svart att forsta. Vi anser att frage-
stallningen “Vilka utmaningar kan uppsta med digitala verktyg och elektroniska tjénster,

for Kalliola Settlementets besokare?” blev bra besvarad.

Infor fragestallningarna ville vi kartldgga respondenternas anvandning, utmaningar och
mojliga stodbehov av digitala verktyg och internet. Pa basen av fragestéllningarna skap-

ade vi intervjuguiden, dar fragorna behandlade dessa teman.

Under studiens gang markte vi att det fanns valdigt liten skillnad med fragestallningarna
om utmaningar och stddbehov, eftersom de h&nger ihop valdigt mycket. Vid analysen och
kategoriseringen var det svart att ibland urskilja vilket amne hor till vilket tema. Stodbe-
hov uppstar inte utan utmaningar, medan utmaningar kan uppsta utan stodbehov. Men det
som urskilde var manskliga kontakten for att fa praktiskt stod till ett problem. Personer
som behdver stod i anvandningen av digital arendehantering behover tid och talamod av
hjalparen. Ibland inser inte personen i behov av stdd att hen behdver stod, vilket leder till
att personen som hjalper behover inspirera och géra det mera intressant och latt att lara
sig om digital arendehantering. Det behdvs en tillrackligt bra orsak for manniskor att lara

sig nagot nytt.

9.1 Kritisk granskning och fortsatt forskning

Metoden som valdes till studien blev kvalitativ temaintervju. Vart forsta alternativ var att
utfora en halvstrukturerad enkatundersokning, men bytte metod mitt i studien, pa grund
av att fragestallningarna svarar pa en kvalitativ fraga och att vi ansag att det blir enklare

att samla in datan. Intervjuerna gav rikligt och informativt med data, vilket syftar pa att
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vi gjort ett bra metodval. Ifall vi valt enkatstudie, som vi funderade pa i borjan, skulle vi
ha fatt en kvantitativ studie istallet for en kvalitativ. Temat i intervjun som behandlade
svarigheter i anvandningen av digitala verktyg var omfattande, vi upplever att det blev
enklare att diskutera muntligt om saken &n att be respondenten svara pa en skriftlig enkat
gallande temat. Da vi som skribenter &r sociala till var natur kandes ocksa intervju som

en séker metod for datainsamlingen.

Det som kan ifragasattas ar hur mycket vi som skribenter har paverkat respondentens
svar, via t.ex. kroppsspraket eller verbala spraket med forklaring av nagot ord eller hur vi
har menat att fragan ska fraga efter. Har respondenten alltid forstatt vad vi menar eller
har hen bara svarat nagonting for att komma vidare till nasta fraga. Som Henricson ocksa
namner att intervjufrdgorna maste vara tydliga och klara for att fa bra insamling av data
(Henricson 2012 s.169).

Med tanke pa utrymmet, fungerade Kalliola Settlementets lokal bra, det skapade en lugn
och stressfri miljo, for det flesta respondenter, under intervjun. Det var relativt enkelt att

hitta respondenter vid utrymmet, nastan alla vi fragat till intervjun ville delta.

Fortsatt forskning

Hur vet vi att digitala verktyg ar halsosamt till vart vdlmaende? Digitala verktyg kan un-
derlatta i mycket vad vi gér men kan den oka vélbefinnande? Som det ndmndes redan
tidigare i teorikapitlet lyfter Giddens (2014) en viktig aspekt gallande digitaliseringen.
Namligen han tyder pa att efter att digitala verktyg och televisionen kommit har delta-
gande i organisationer och frivilligverksamhet minskat. Inom organisation och frivillig
arbete &gnar man mera tid till socialt umgénge. Digitaliseringen kan innebara samling av

vilsna individer, med bara nagra enstaka starka relationer. (Giddens s.560-561)

Vi anser att det skulle vara lénsamt att forska i detta amne mera. Att ifrdgasatta digitala
verktyg i samband med delaktighet och méanniskors valmaende. Forska i vad som gor
manniskor glada och lyckliga, kan digitala verktyg bidra till detta? Denna form av forsk-
ning kunde utforas i samband med nagon organisation som Kalliola Settlement dar man-

niskor vistas och dgnar sig at socialt umgange.
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Det vore ocksa intressant med en studie som jamfor manniskans kognitiva utveckling vid
socialt umgange och vid digital kommunikation, da man jamfor personer som utévar spe-
ciellt mycket av nagondera av kommunikationsformerna. Studien kunde kopplas och ut-
foras i nagon organisation som framjar socialt umgénge och dar denna form av studie kan
komma till nytta. M&nniskans tidsanvéndning och speciellt fritiden har sakert &ndrats sen
de digitala apparaterna kom pa marknaden. En studie som presenterar tidsanvandningen

forr och nu vore intressant.

9.2 Slutsats

Studien vi utforde for Kalliola Settlement gick vél. Vi fick den mangden respondenter
som vi hoppades och intervjuerna utférdes som planerat. Vi hoppas att studien kan
komma till nytta inom Kalliolas verksamhet, aven om Ne-ras verksamhet har lagts ner.
Vi anser att en studie géllande digitala verktyg &ar aktuellt. Internet och digitala verktyg
har blivit en del av vardagen for manga och det har borjar spela storre betydelse i dagens
samhaélle. P& basen av de svar vi fick fran intervjuerna har det visat sig att manga ar med-
vetna om den digitala arendehanteringen och vad det finns for digitala tjanster. Dock &r
det flera som har nagon form av motgangar eller fragor de soker svar pa gallande den
digitala varlden. Kalliola Setlementtets verksamhet & mycket uppskattat av bestkarna
och manga kommer dit for att fa hjalp med diverse drenden. DA det diskuterades om maj-
liga stddbehov gallande digitala tjanster var det flera som 6nskade att de skulle fa person-

lig hjalp, att fa sitta ner med nagon kunnig inom @mnet.
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BILAGOR

Bilaga 1. Intervjuguide pa svenska

Bakgrund (small talk)

e Varfor besoker du settlementférbundet Kalliola?

o Alder?

e Hur ser din livssituation ut just nu? Vill du berétta lite om dig sjalv?
Jobbar du eller studerar du? Vad gor du?

e Medborgarskap?

e Var kommer du ifran?

Hur ser din internetanvandning ut?

e Hur ofta anvander du dig av internet?
e Anvander du dator/smarttelefon/motsvarande?
o Ivilka samband? (hemma eller pa jobb)
o Har du flera?
o Till vilket syfte anvander du internet?
e Hittar du oftast den information du sokt efter pa natet?
e Anvander du sociala medier? Vilka? (Fb, instagram)
e Har dunagonsin anvant dig av elektroniska tjanster? (Sasom... Kela, Te-
tjanster, banktjanster, migrationsverkets tjanster, Omakanta, Vero)
o Vad/Vilka anvander du mest av?
o Vilka tjanster ar enkla att anvanda?

o Vilka ar besvarliga? Varfor?

Hurdana eventuella utmaningar har du stott pa vid digitala verktyg?

e Har det uppstatt svarigheter vid internetanvandningen

e Har det uppstatt svarigheter med datorer eller mobilapparater?




e Kaénns det svart att uppfatta termer, anvisningar eller applikationer
o Har du applikationer pa telefonen? Har det uppstatt svarigheter
i samband med anvandningen? Hurdana?
e Har det uppstatt eventuella svarigheter i samband med informations-
sOkningen pa natet?

o Varifran soker du? Vilken sokmotor?

Upplever du att du skulle vara i behov av stodatgarder? Inom?

e Vad skulle du behova hjalp med vid anvandning av digitala verktyg?
o Hjalp vid anvandningen av elektroniska tjanster?
o Allmént med datorer eller telefoner eller appar (applikationer)?
e Hurdan hjalp skulle du eventuellt vilja ha vid elektronisk service eller
anvandningen av applikationer?
e Var skulle du hoppas att hjdlpen finns? (Online, fysiskt hemma, bibban,

Kalliola) Forslag av vilken typ av hjalp och var det skulle ordnas?




Bilaga 2. Intervjuguide pa finska

Tausta

Miksi sind olet tullut tanne (Kalliola setlementtiin)?

Ika?

Milta elaman tilanteesi nayttaa juuri nyt? Haluatko kertoa itsestasi?
Oletko tyossakavija vai opiskelija tai jotain muuta?

Kansalaisuus?

Missa pain asut?

Kerro internetin kaytostasi. ..

Kuinka usein kaytat internetia?
Kaytatko tietokonetta/ dlypuhelinta/ jotain vastaavaa?

o Missa yhteydessa?

o Onko sinulla useampi? Monta? (puhelinta, tietokonetta jne.)
Mihin tarkoitukseen kaytat internetia?
Loydatko usein hakemaasi tietoa netista?
Kaytatko Sosiaalista mediaa? Mitd? (Facebook, Instagram)
Oletko joskus koyttanyt elektronisia palveluita? (KELA, Te-palvelut,
pankki palvelu, maahanmuuttoviraston e-palvelu, Omakanta, Veron-
palveluja)

o Mita kaytat eniten?

o Mitka ovat mielestasi helppo kayttoisia?

o Syntyyko elektronisten palvelujen kaytossa haasteita? Mita?

Oletko

laisia?

joskus tormannyt vaikeuksiin digitaalisten tyokalujen kaytossa? Mil-

Onko joskus muodostunut ongelmia internetin kayton kanssa?




e Onko sinulla ollut vaikeuksia yleisesti ottaen tietokoneiden tai puheli-
mien kanssa?

e Omistatko sovelluksia puhelimessa? Onko niitten kadytossd syntynyt
haasteita? Millaisia?

o Onko termien, ohjeiden tai sovelluksien (dppien) kanssa vai-
keuksia?

e Oletko tormannyt mahdollisiin haasteisiin tiedon haun kanssa, interne-

tissa?

o Mista haet usein tietoa? (Hakukone?)

Missa tarvitset apua?

e Mitd tukea voisit kuvitella tarvitsevasi digitaalisten tyokalujen kay-
tossa?
o Enta elektronisten palvelujen kanssa?
o Tai yleisesti ottaen koneiden tai puhelimien tai sovelluksien (ap-
pien) kanssa?
e Millaista apua voisit kuvitella haluavasi elektronisten palvelujen tai so-
vellusten kaytossa?
e Jos haluisit tukea, niin mista haluaisit saada tukea? (Netissa, kotona, kir-
jastossa, Kalliola setlementissa)

o Ehdotuksia siitd, millaista apua pitdisi jarjestdd ja missa?




Bilaga 3. Intervjuguide pa engelska

Background

e Why have you come here (to Kalliola Settlement)?

e How old are you?

e Do you want to tell me about yourself? Are you working/studying, or
something else?

e What is your citizenship?

e Where do you live?

Tell me about your internet usage...

e How often do you use the internet?
e Do you use a computer/smartphone/something else similar device?
o What do you do with your device?
o Do you have several devices? How many? (Smartphone, com-
puter etc.)
e What do you use the internet for?
e Do you often find the information you are searching for on the internet?
e Do you use social media. If so, what? (Facebook, Instagram)
e Have you ever used e-services (KELA, Te-services, electronic banking,
Finnish immigration service, Omakanta, Vero-sevices)
o What do you use the most?
o Which ones do you find the easiest to use?
o Do you find yourself having any issues using e-services? If so,

what?

Have you ever had any issues using digital tools? What kind of issues?

e Have you ever had any issues using the internet?




e Do you often find yourself having issues using smartphones or comput-
ers?
e Do you have issues with the terms, instructions or applications (apps)?
o Do you have applications (apps) on your phone? Have you had
any issues with them, what kind?
e Have you found any issues with searching for information on the inter-
net?

o Where you do you look for information? (Search engine)

What do you need help with?

o What kind of support would you need with using digital tools?
o What about e-services?
e What about overall when using mobile devices, apps?
e  What kind of support would you want when using e-services or apps?
e If you want support where would you want it to come from? (Internet,
at home, at the library, Kalliola Settlement)
o Do you have any suggestions about what kind of support there

should be?




