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Abstract

Titel: Synonym till ordet kryptisk: jag fattar ingenting

Forfattare: Denise Lindqvist
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Kurs: Examensarbete i Medie- och kommunikationsvetenskap. JMG: Institutionen for journalistik,
medier och kommunikation, G6teborgs Universitet.
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Antal ord: 13.373

Syfte: Att undersoka hur privatpersoner forhaller sig till information, kommunikation och de
kommunikationsverktyg som Skatteverket tillhandahéller.

Metod: Kvalitativ studie av semistrukturerad karaktér.

Material: Analys baserad pa tio stycken privatpersoner i dldrarna 20-67 ar fran Goteborg.
Huvudresultat: Studien visar att informationsbehovet hos mélgruppen uppstér infor nya situationer
kring skattefragor. Vidare visar studien att informationsbehovet dr minst lika stort &ven om de har
tidigare kunskaper och erfarenheter kring en situation. Det grundar sig i rddslan for att gora fel och
man dubbelkontrollerar girna att man inte har missforstdtt ndgot for att inte stota sig med
Skatteverket. Studien visar ocksd att det dr en aktiv malgrupp som ér intresserade av information,
men att de upplever att informationen &r alltfor allmén och saledes otillracklig for att kunna stilla
deras informationsbehov. Malgruppen upplever att hemsidans utformning &r for stokig och att det
ar svart att hitta rétt information. Dessutom tycker de att informationen &r svérforstaelig vilket gor
att de soker svar pa fragor via andra kéllor eller kontaktar Skatteverket. De upplever kontakten med
Skatteverket som positiv och att de far den hjélp de behover for att tillfredsstéllda
informationsbehoven, men att de hellre vill hitta svaren direkt pa hemsidan och inte behdva
kontakta kundtjénsten. Mélgruppens val av kommunikationsverktyg paverkas av alder. De dldre
véljer andra verktyg dn de yngre.

Nyckelord: privatpersoner, Skatteverket, samhdllsinformation, offentlig organisation, myndighet,

semiotik, Sense-making approach, Uses- and gratifications.
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Executive summary

Ar 2011 utsigs Skattemyndigheten till Sveriges modernaste myndighet med motiveringen att de ér
effektiva, kundorienterade och att modern IT har utnyttjats till fullo. Samtidigt upplever
Skatteverket det problematiskt att ha hela Sveriges medborgare som malgrupp nér det kommer till
att informera och att kommunicera. Utefter denna utgangspunkt fann jag det relevant att studera hur
privatpersoner forhaller sig till information och de kommunikationsverktyg som Skatteverket
tillhandahaller. Skatteverket som &r studiens uppdragsgivare ér inte det centrala i studien utan jag

utgér fran ett mottagarperspektiv dir det centrala dr mottagarens dsikter och uppfattningar.

Studiens teoretiska utgangspunkter utgors av den semiotiska skolan, the Sense-making approach
och Uses- and gratifications som alla tre ndrmar sig varandra i synen pa mottagaren och
information. Utdver detta har jag genomfort en kvalitativ studie av semistrukturerad karaktir med

tio stycken privatpersoner som dr bosatta i Goteborg.

Ett av studiens resultat visar att informationsbehovet hos malgruppen uppstar infor nya situationer,
framst kring skattefragor. Studien visar ocksa att informationsbehovet dr minst lika stort &ven om de
har tidigare kunskaper och erfarenheter kring en situation. Anledningen till att informationsbehovet
gor sig synligt i den sistndmnda situationen &r rddslan for att redovisa fel siffror i samband med
skattefrdgor. Malgruppen kdnner oro for att gora fel och séledes riskera att ’fa Skatteverket efter
sig”. Darfor dubbelkontrollerar de att deras kunskaper stimmer éverens med den information som

star via hemsidan alternativt den information som ges via kontakt med Skatteverket.

Malgruppen upplever att informationen som ges ér for allmén och dvergripande vilket gor att den inte
tillgodoser deras behov. De tycker ocksa att hemsidans upplagg ar rorig och forvirrande. Vidare upplever
de att Skatteverket anvénder ett byrdkratiskt och avancerat sprék i sin information pd hemsidan, vilket gor
att malgruppen upplever svarigheter med att forstd innehéllet. Vidare innebér detta att de kontaktar
Skatteverket. Ytterligare ett resultat som visat sig dr att malgruppen upplever kontakten med Skatteverket

som tydlig och att de ofta kan hjilpa till att l16sa deras problem pa ett smidigt och tydligt sétt.
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DEL 1

INTRODUKTION

Skatteverket- Sveriges modernaste myndighet
Ar 2011 utségs Skatteverket till Sveriges modernaste myndighet med motiveringen:

”Den moderna statliga myndigheten dr effektiv och kundorienterad. Den dr bra pd att samverka
och stindigt pd jakt efter nya losningar [ ... | Bemotande och service har forbdttrats. Kulturen har

blivit en annan. Modern IT har utnyttjats till fullof... ]!

Det ér allmént vedertaget att organisationer i dagsldget inte kan blunda for den teknologiska
utveckling som likt nyheter aldrig sover. Tekniken gér stidndigt framét vilket ocksé skapar ett behov
for sdvil offentliga som kommersiella organisationer att f6lja med i utvecklingen. Idag &dr det med
andra ord vildigt sillsynt att organisationer och foretag inte har en hemsida.” I dagens
informationssamhélle forutsétter att all form av verksamhet och all typ av information ska finnas
tillgéngligt pa nétet. Inte minst ligger forvéntningarna pa att myndigheter foljer med 1 utvecklingen

och tillgodoser medborgare med information, men ocksa inbjuder till kommunikation via nitet.

Som den statliga forvaltningsmyndighet Skatteverket &r finns ddr ménga punkter som myndigheten
ansvarar for: beskattning, fastighetstaxering, folkbokforing och bouppteckningar. Aven om mycket
av de punkter som ligger pa Skatteverkets bord till storsta del ror foretagare, finns dér ocksa mycket

som involverar privatpersoner. Skatteverket 4r med andra ord hela Sveriges myndighet.’

Vidare innebir detta en problematik som man inte kan blunda for: Hur férmedlar man sin
information sé att den forefaller sig lika tydlig for savdl Olof 65 ar som Emma 20 ar? Detta faktum
gor att det forsvarar arbetet for Skatteverket vilket innebér att man gor stdndiga satsningar for att

bygga upp och utveckla en kommunikationsplattform som i manga fall ses som ett komplement for

! Skatteverket 2011
2 Larsson et al. 2009:9
* Skatteverket 2012



befintlig information. Aven om Skatteverket utsetts till Sveriges modernaste myndighet betyder inte
detta att graden av tydlighet i innehéllet fir dela forstaplatsen pd podiet. Tviartom upplever
Skatteverket det problematiskt att nd ut med tydlig information da de har hela Sveriges medborgare

som malgrupp.
Skillnaden mellan offentliga och kommersiella organisationer

Skatteverket dr en offentlig myndighet vilket betyder att det finns sdrskilda regler att forhélla sig till
1 informationsarbetet. Den storsta skillnaden mellan offentliga och kommersiella organisationer nar
det handlar om forutséttningar for information och kommunikation kan sammanfattas enligt

foljande:

Medan kommersiella organisationer drivs av ett vinstintresse har offentliga organisationer med sina
kampanjer snarare for avsikt att informera och sétta olika fragor pd agendan. Det sistndmnda gér
under begreppet samhdllsinformation, ett begrepp som behandlas mer djupgaende under

teorikapitlet.”
Teknikens utveckling bidrar till en ny arena for information

Skulle man gora en enkétstudie som har for avsikt att undersoka organisationers intresse i att slinga
ut datorerna genom fOnstret och ga tillbaka till papper, penna och telefon, skulle manga med stor
sannolikhet ifragasétta studiens seriositet. Faktum ar att samhillet far ta del av bland de viktigaste

verktygen for kommunikation och information som ndgonsin uppfunnits.
Problematiken kring att ha hela Sverige som mdlgrupp

Skatteverket upplever som ovan nimnt att det dr problematiskt att ha hela Sverige som malgrupp. I
dagslidget har Skatteverket alltmer borjat intressera sig for att forstd mottagarens behov. Vidare har
fragor som val av informationskanal och hur man pa basta sitt gor sitt budskap forstaeligt av sé

manga som mdjligt, blivit allt viktigare att finna svar pa. Ar 2005 publicerades en rapport om

* Bjornfors & Lundqvist 2011:4



allménhetens synpunkter pa Skatteverkets sitt att arbeta dér statistiken talar for att landets
medborgare upplevde Skatteverkets insatser inom kommunikationsomradet som relativt
godtagbara.” Ar 2007 kunde man & andra sidan ta del av en studie som visade att frimst

egenforetagare upplever det komplicerat att kommunicera med Skatteverket.®
Studien och dess ramar

Privatpersoner som foretagare har alla pa nagot sétt en anknytning till Skatteverket géllande savél
skattefrdgor som andra drenden. Detta faktum innebir att firska rapporter som behandlar just
relationen mellan myndigheter och medborgare behdvs och dr av ett allménintresse. Skatteverket
upplever det problematiskt att ha hela landets medborgare som mélgrupp nir det kommer till
information och kommunikation och tidigare studier som gjorts bland medborgarna synliggor
statistik som visar pa ett missndje gidllande kommunikationen med Skatteverket och informationen

som de tillgodoser sina medborgare med.
Vad studien vill géra

Med ovanstdende ndmnt &r det intressant att genom en djupare studie kartligga hur privatpersoner
forhaller sig till informationen fran Skatteverket samt hur de upplever kommunikationsverktygen
som star till forfogande. En utforligare motivering till avgransningen géllande malgrupp gér att ta

del av i metodkapitlet.

Studien vill ta reda pd orsakerna till missndjet hos malgruppen. Vidare vill studien undersoka
maélgruppens behov gillande information och kommunikation med sin myndighet. Fokus ligger pa
att studera malgruppens asikter och uppfattningar, vilket betyder att studien utgér fran ett
mottagarperspektiv. Med detta sagt vill jag understryka att Skatteverket som organisation kommer
att sta i skugga for vald malgrupp. Nir det vl dr dags att knyta thop sdcken kommer studieobjektet

att terkopplas till Skatteverket, vilket kommer att utgdra en del av sévil resultat som slutsatser.

3 Skatteverket 2005: 11
% Bjornfors & Lundqvist 2011:5



Att bidra till allméinnyttan

Att studera relationen mellan myndighet och medborgare &r av stor vikt for att kunna kartlagga
eventuella behov som fods tillsammans med den teknologiska utvecklingen. Denna studie dr
intressant for offentliga organisationer att ta del av dd man genom att lara kéinna sin malgrupp kan
nd storre kunskap om de behov som finns, vilket innebér att man far underlag for att veta vad man
behover ha i atanke i effektiviseringsarbetet. Med andra ord kan studien ses som en handbok om

man sé vill.
Att bidra till forskningen

Vidare dr denna studie intressant for forskningen inom medie- och kommunikationsvetenskap,
framst for pdgdende forskning om offentliga myndigheters forutsittningar. Da denna studie utgor ett
mottagarperspektiv och siledes baseras pa teoretiska utgadngspunkter med mottagaren i fokus, kan
den bidra till mer djupgdende kunskaper som inte &r lika latta att nd genom kvantitativa metoder.
Faktum éar att de studier som gjorts kring offentliga organisationer till mestadels utgors av
kvantitativa studier. Tydliga exempel pd kvantitativa studier inom myndigheter dr
Migrationsverkets kundundersokning gjord 20097 och Forsikringskassans kundundersokning gjord
2009.° Det behovs mer studier av kvalitativ karaktir for mer djupgéende information som inte gér

att na genom kvantitativa metoder.

Studiens syfte och fragestillningar

Kopplat till ovanstdende problematisering syftar denna uppsats till att undersdka hur privatpersoner
forhéller sig till information som Skatteverket tillhandahaller, men ocksa hur de upplever
kommunikationen och kommunikationsverktygen som Skatteverket erbjuder. Med detta sagt

mynnade problematiseringen ut i foljande frigestillningar:

Hur ser informationsbehovet ut hos privatpersoner kopplat till Skatteverket?

Fragan syftar till att kartlagga bakomliggande orsaker till privatpersoners informationsbehov och i

7 Migrationsverket 2009:15
¥ Forsikringskassan 2009:6



vilka situationer de uppstar.

Vilka verktyg anvinder privatpersoner i kommunikation och information kopplat till Skatteverket?
Fragan syftar till att kartldgga vart malgruppen hédmtar sin information i férstahand. Vidare syftar

fragan till att utlésa vad for slags kommunikationsverktyg de anvinder och i vilket syfte.

Vad har privatpersoner for instdllning till informationen som Skatteverket tillhandahdller pa deras
hemsida?

Fragan syftar till att kartlagga malgruppens attityder till informationen som tillhandahélls och om
den uppfyller deras behov. Vidare syftar fragan till att kartldgga vilken roll kommunikationen med

Skatteverket spelar i processen att na tillfredsstillelse.



DEL 2

TEORI

Myndigheter och samhillsinformation

Forst och framst gor man gott i att konkretisera den storsta skillnaden mellan myndigheter och
kommersiella organisationer i friga om information och kommunikation. Detta for att bli varse om
myndigheters begridnsningar och forutséttningar géllande ovanstdende och for att kunna forsté

Skatteverkets situation.’

Medan kommersiella organisationer har ett ekonomiskt intresse bakom sina handlingar verkar
myndigheter for tva huvudsakliga syften: Att bistd med information for att medvetandegora
medborgare om savil sina réttigheter som skyldigheter, men ocksé att med given information forse
medborgare med verktyg for att hivda idéer och intressen i den demokratiska processen.'’ Medan
kommersiella organisationer tillgodoses en klart stdrre arena for att sprida information dér
drivkraften 4r ekonomisk vinning, halls myndigheter tillbaka av Forvaltningslagen'' och
Regleringsbrev."”” Forvaltningslagen innefattar forhallningsregler och regleringsbrevet innefattar
myndighetens ekonomiska forutsittningar. Med detta sagt vore det klokt att understryka att
myndigheters malgrupp ofta innefattar hela landets medborgare, vilket ytterligare forsvérar
kommunikationen mellan sdndare och mottagare eftersom alla har olika forutséttningar att forsta
savil tal som text. Innan de kommunikationsteorier som ligger till grund for denna studie
presenteras dgnas uppmérksamhet at att begrunda Shannons och Weavers kommunikationsmodell
som till stor del talar emot de teorier som studien baseras pa. Ambitionen &r att visa ett synsétt som
ar tamligen svdr att applicera pa en bred malgrupp som mottagare, dd@ man med detta synsétt

fokuserar pé att finna orsaker till varfor budskapet misstolkats eller misslyckats.

? Bjornfors & Lundqvist 2011:7

' Kraft & Strandberg 2006:21

" Forvaltningslagen 1986:223

'2 Skatteverkets Regleringsbrev 2012



Figur 1. Shannons och Weavers kommunikationsmodell
Problematiken kring att ha alla som mdlgrupp

Som tidigare ndmnt forsvaras informations- och kommunikationsarbetet avsevirt nar malgruppen
innefattar alla medborgare; oavsett kon, alder, ekonomisk bakgrund, utbildningsbakgrund etcetera
vore det klokt att konstatera att myndigheter tilldelats en vildigt svar uppgift, nimligen att forfatta

information som alla kan forsta.

Sett till Shannon och Weavers kommunikationsmodell innefattar informationskdllan beslutsfattaren
som bestdmmer vilket meddelande som ska sindas. Meddelandet omvandlar i sin tur av sdndaren
till en signal som sinds genom kanalen till mottagaren.'* Vidare identifierar Shannon och Weaver
tre problemomréaden vid kommunikationsstudier. Pa det tekniska problemomrédet frdgar man sig

hur exakt kan kommunikationssymbolerna overforas? medan man pé det semantiska

13 Fiske 1984:17
14 Fiske 1984:18



problemomradet undersoker hur noggrant de overforda symbolerna uttrycker den onskade effekten.
I studiet av effektivitetsproblem stéller man sig fragan hur effektivt paverkar den mottagna

betydelsen beteendet pa onskat scitt?

Nér man har hela landets medborgare som méalgrupp blir det sdledes svért att ge ett enhetligt svar pa
ovanstdende. Att sindarens meddelande missuppfattas eller inte uppfattas dverhuvudtaget beror pa
ett brus som uppkommer i dverforingsprocessen. Begreppet brus innefattar alla mottagna signaler
som inte sants av killan eller allt som gor den avsedda signalen svarare att avkoda pa ett korrekt
sitt."” I informationssituationen mellan myndighet och medborgare har tidigare studier visat att
ménga har svart att forsta olika facktermer och begrepp som gor att man bara uppfattar delar av
informationen eller inte forstar den alls. I detta sammanhang kan brus frimst ses som avancerade
begrepp. Problemet som foljer i att se kommunikation ur detta perspektiv dr att man i
felsokningsprocessen kommer hitta en uppsjo av bakomliggande orsaker till varfor budskapet inte
nétt séndaren. Med tanke pa att myndigheter har hela Sverige som malgrupp ar det som att leta efter
en nél i en hostack. Snarare vore det relevant att ldra sig mer om exempelvis mottagarens kulturella
och sociala kontext.'® For att littare kunna forsta studien och dess teoretiska utgangspunkter foljer

hiarmed en introduktion till kommunikation som begrepp.
Att definiera kommunikation

Vad édr det forsta man tidnker pa ndr man hor ordet kommunikation? Med stor sannolikhet gér
tankarna till transport av foremal eller nagot som sker i motet mellan ménniskor. Téanker man steget
langre kanske man kommer fram till att det ocksé kan innefatta en symboléverforing av ett eller
annat slag. Gemensamt for samtliga typer &r att all form av symbolkommunikation kraver ndgon
slags transport, eller enklare forklarat ett verktyg: for att kommunicera via text behdver vi papper

eller ett tangentbord. For att kommunicera verbalt behSver vi en telefon, talformaga och sa vidare.'”

Grundlidggande for all slags kommunikation mellan ménniskor &r att man bor ha ndgon slags

" Fiske 1984:18
' Bjornfors & Lundqvist 2011:11
' Nordenstreng 1977:59
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sprakformaga. Sa 1angt kan man vara overens. Att det sedan finns en rad olika skolor som definierar
vad som hinder i kommunikationssituationen eller 4ur vi kommunicerar med varandra och varfor
budskapet nar fram eller inte nar fram &r givetvis intressant att studera, men sjélva forutsittningen
for att man 6verhuvudtaget ska kunna kommunicera med varandra &r att man besitter ndgon slags

sprakformaga for att kunna gora sig forstadd.
Talsprak kontra skriftsprak

Fredrik Lindstrom som skrivit boken Virldens daligaste sprdak menar utefter det faktum att talsprik
ar dldre dn skriftsprak; att tal och skrift bor ses som tva helt olika sprak. For att forenkla det hela
ytterligare skriver han att talet klarar sig utmérkt utan skriften, men att skriften inte skulle kunna
existera om det inte fanns ett talsprdk. Vidare menar han att talspraket aldrig kan eller fér erséttas av
ett skriftsprak da det skulle bli forodande for ménniskans sprékliga och sociala utveckling.'®
Kopplat till detta kan man dock i dagsléget se att kommunikation mellan ménniskor alltmer sker via
skriftsprék och att talspriket far std i skugga for teknikens geniala utbud av verktyg, som gor det
mojligt att kommunicera snabbt och smidigt via text. Gransen mellan tal och skrift som alltid varit
sa tydlig har nu suddats ut och interaktionen som sker via text &r i sin form pratliknande, och man
kan ana att tal alltmer paverkar text snarare &n tvirtom.'"” Men vad ir det som sker i
kommunikationsprocessen mellan avsidndare och mottagare och vilka faktorer paverkar hur man
uppfattar meddelandet? Vad ér det som gor att man overhuvudtaget 4r intresserad av att ta del av

avsiandarens meddelande?
Den semiotiska skolan

Den forsta teoretiska utgdngspunkt som studiens empiri baserar sig pa inspireras av semiotiken eller
laran om tecken. Hér studerar man tecken och teckensystem och hur dessa forhéller sig till varandra.
Begreppet tecken har ett vildigt brett omfang och innefattar sivil bilder, text, trafiksymboler,
sjukdomssymptom och sa vidare. John Fiske beskriver den Semiotiska skolan som ett

meningsskapande synsdtt pa kommunikation. Till skillnad fran Shannon och Weaver motsétter

' Lindstrom 2007:49
" Ljungberg 1999:133
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semiotiken synen pa kommunikation dér ett budskap gér fran en sdndare till en mottagare och man
ser inte pa kommunikationen som misslyckad nér ett budskap inte nar fram eller misstolkas. Snarare
anser man att det beror pa sociala eller kulturella skillnader mellan séndare och mottagare. Med
detta sagt ar det inte relevant att undersoka bakomliggande orsaker till varfor budskapet inte tolkats

som sindaren hoppats pa.*

Mottagaren skapar mening med sina kulturella verktyg

Vidare dr den semiotiska skolan inte sérskilt intresserade av effektivitet och noggrannhet. Att ord,
symboler eller tecken har olika betydelser beroende pd vem du frdgar behdver inte vara till en
nackdel. Snarare kan det ses som en kélla till kulturell berikning och upprétthallande av subkulturer,
menar Fiske. Om man ddremot vill minimera skiljaktiga betydelser ligger inte 16sningen 1 att
forbéttra kommunikationsprocessens effektivitet, snarare dr det mer relevant att minimera de sociala
skillnaderna. Med andra ord menar den semiotiska skolan att kommunikationsprocessens avgorande

faktorer ligger i samhillet och vérlden vi befinner oss i.*!

Semiotiken intresserar sig fraimst pa att studera innehallet i budskapet och hur budskapet i sin tur
tolkas av mottagaren. | sammanhanget stir begreppet information for innehdllet och sett med de
semiotiska glasdgonen p4, applicerar mottagaren sina kulturella verktyg for att kunna forsta
informationen. Med andra ord kan som tidigare ndmnt ett ord, en symbol eller ett tecken ha olika

betydelser i olika kulturer.

Det som ér intressant for den semiotiska skolan &r att studera hur tecken stér i relation till de
personer som anvander dem. Fiske menar att tecken &r nagot som konstrueras av mianniskan och
de kan bara fOrstés i termer av Aur manniskor anvander dem”. Kopplat till det kulturella kapitalet
och synen pa mottagaren som anses vara aktiv skulle en sann semiotiker séga att mottagaren dr med

i skapandet av textens betydelse genom att applicera sina erfarenheter, attityder och kéinslor.**

I takt med teknologins utveckling har nya medier borjat ta plats vilket gjort att intresset for

2% Bjornfors & Lundqvist 2011:11
2! Fiske 1984:184
2 Fiske 1984:57



12

forskning inom den meningsskapande synen pa kommunikation 6kat i var samtid. Detta menar Kent
& Taylor.” Detta intresse gor sig inte enbart synligt i forskningssfaren. Numera ar savil offentliga

som kommersiella organisationer alltmer intresserade av att lira kdnna sin malgrupp.
The Sense-making approach

Kopplat till denna utgdngspunkt vill jag forst borja med ett konkret exempel med forhoppningen att
bli litet klokare pa hur man ser pa bakomliggande orsaker till varfor vi 6verhuvudtaget gor en ansats
till att soka kunskap. Eller 1at oss byta ut kunskap till information. Ponera pa att du for forsta
géngen ska deklarera. Du kdnner dig osédker pa hur du ska gé ska g tillviga och upplever att
instruktionerna i blanketten inte racker till. Du upplever med andra ord att du inte har tillrdckligt
mycket eller tydlig information for att kunna forsta hur du ska gé tillviga. Detta innebér i sin tur att
det uppstér ett behov att na kunskap. Brenda Dervin som kan ses som en foretrddare for the Sense-
making approach menar att manniskan har ett behov att forstd varlden och sett till ovanstaende
exempel skulle Dervin forklara tillstaindet enligt foljande: Ett behov uppstar hos en ménniska nar

det dr friga om att fylla en slags kunskapslucka.”*
En del av den semiotiska skolan

The Sense-making approach ér en del av den semiotiska skolan och vixte fram i borjan av 70-talet.
Teorin kategoriseras som en del av de kommunikationsstudier som gjorts ur ett mottagarperspektiv
och handlar om studiet av mottagaren kontra informationssdkning, och hur meningsskapandet
paverkas av den kontext mottagaren befinner sig i. Vi har alltsa ett grundldggande behov att forsta
vérlden och detta kan ses som en process som pabdrjas da en person eller en organisation upplever
att de inte besitter tillrackligt med information for att forstd den hindelse eller situation de befinner

sig 1.2

> Bjornfors & Lundqvist 2011:12
* Case 2007:75
* Bjornfors & Lundqvist 2011:12
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Konsekvenser av att inte tillfredsstdilla malgruppens informationsbehov

Enligt Gruning & Hunt identifierar man sig med en situation ju mer involverad man &r i ndgot vilket
1 sin tur betyder att man soker information for att stilla sitt behov. En konsekvens kan bli att
méinniskor som aktivt soker information ocksa riskerar att ta at sig olika sanningar och budskap som
de sedan bearbetar och omvandlar till attityder och beteenden. Vidare menar de att om en
organisation inte tillgodoser publikens behov av information, med stor sannolikhet kommer att fa
problem. Konsekvensen av detta blir att publiken istdllet kommer anvénda andra kéllor for att stilla
informationsbehovet. Detta i sin tur 6kar risken for att de far ta del av felaktig information frn
andra- eller tredjehandskéllor nir de borde ha blivit férsedda med information fran
forstahandskéllan. Forutom att organisationen i fraga riskerar att f4 sdmre fortroende fran kunder
och allménheten, framstar de ocksa som otillrickliga. Idén med informationssdkning grundar sig i
resonemanget om att publiken soker information for att tillgodose ett behov, men att det inte hade

varit intressant att ta del av informationen om den inte har ndgon nytta eller tillfredsstillelse->°
Problem som alltid uppstar i offentliga informationskampanjer

Dervin kartlagger en idealiserande uppfattning om att de som soker information i grunden drivs av
ett obehag infor de facto att det visar sig finnas en lucka i “kunskapsbanken”. Termer som
kunskapsluckor kommer oftast pa tal i samband med offentliga informationskampanjer dér
ambitionen &r att informera en bred publik. Kopplat till studien &r det relevant att stanna vid denna
punkt och konkretisera vad man behdver ha i1 dtanke ndr man har exempelvis hela landets
medborgare som malgrupp. Ett av de problem som Dervin belyser i samband med
informationskampanjer &r att man inte kan forutsitta att alla tar del av informationen. Lét oss
istdllet sdga att de skulle gora det. Detta bereder dé vég for att stilla sig fragan om verkligen alla
forstar vad de ldser/hor. Problematiken som gor sig synlig i denna situation &r saledes i vilken grad
maélgruppen uppfattar informationen. Med detta sagt kan vi inte bortse fran kunskapsnivdn som

troligtvis dr en av faktorerna till varfor vi uppfattar saker mer eller mindre.

*% Bjornfors & Lundqvist 2011:13
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En sdrskilt utsatt grupp har genom studier visat sig vara ldginkomsttagare. Denna grupp har
uppmaérksammats av Dervin som talar om “de fattiga blir fattigare”-mekanismen. Hér diskuterar
man graden av laskunnighet och vidare menar Dervin att forutsattningarna for larande minskar for
de som aldrig lirt sig att lisa.”” Denna slutsats 4r i sig vildigt logisk, men behovs stindigt gora sig
pamind hos organisationer som har en bred malgrupp. Offentliga organisationer som exempelvis
Skatteverket har en tung uppgift att bara pd sina axlar; ndmligen att finga in alla typer av ménniskor
med olika forutséttningar, vilket i sig krdver att de uppmérksammar de behov som finns bland

mottagarna.
Uses- and gratifications

En annan teori som studien baserar sig pa kallas for uses- and gratifications, eller pa svenska for
anvdndarstudier. Uses- and gratificationsteorin ser liksom semiotiken pé publiken som aktiv och
teorin utvecklades pa 1970-talet av Katz, Gurevitch och Hass. Med denna teoretiska utgdngspunkt
vill man belysa medias inverkan pd ménniskor och samhaéllet métt i ny#ta och funktion. Med andra
ord dr denna teori intresserad av varfor man anvénder medier och vad vi anvénder det i for syfte.
Lat oss backa bandet och ga tillbaka till sjdlva utgangspunkten i teorin; utan att fastna i &mnet
biologi s& gor man &ndé klokt i att vara dverens om att ménniskor har en rad olika behov som
behover stillas. Ndr man dr hungrig dter man mat och ndr man ar métt blir man god och glad.
Hunger &r i sammanhanget ett behov och kénslan av glddje och ndjdhet &r ett uttryck for
tillfredsstéllelse. Applicerar man detta pa medieanviandning har det visat sig att ménniskor genom
att konsumera medier kan tillfredsstilla behov som har att géra med bland annat sjdlvkinsla,

avslappning, intellekt och etcetera.
Uses- and gratificationsteorin kort sammanfattat

Kort och gott har det visat sig att olika former av media tillfredsstiller olika behov.*® Fiske

sammanfattar uses- and gratificationsteorin enligt foljande:

*7 Case 2007:101
28 Tornberg 2012:11
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1. Publiken &r aktiv och inte en passiv mottagare av meddelanden. Den viljer ut och anvénder
mediets innehall.
2. Publiken viljer medier och program som bést tillfredsstéller deras behov. Medieproducenten dr
inte alltid medveten om vilken nytta hans medie kan ha och olika mottagare kan anvinda samma
medie men det tillfredsstéller olika behov.
3. Allt ar relativt 1 fraga om massmedier. Med andra ord dr det irrelevant att séga att exempelvis en
viss tv-serie dr ’skridp” om den tillfredsstiller flera miljoner minniskors behov pé ett eller annat

sitt. Saledes #r den anvindbar.?

Kopplat till att publiken sjélva viljer medier och program som bist tillfredsstéiller behoven betyder
detta att det ligger 1 publikens ansvar att vilja ut de kanaler som bést uppnér detta. Har man ett
behov av att nd information hamnar man i kategorin instrumentella anvindare, en indelning som
enligt Alan M. Rubin innefattar en publik som har ett malinriktat tillstdnd och som dr om dn mer
aktiva jimfort med gruppen ritualiserade anvéindare. Ar man en ritualiserad anvindare anviinder

man frimst medier av exempelvis vaneméssiga monster, for att fordriva tid eller for att koppla av.*

Kritik riktad mot Uses- and gratificationsteorin

Minns ni uttrycket “alla dr vi lika olika”? De flesta dr nog 6verens om att det finns ett dussin olika
synsétt att studera vérlden pd och att det inte finns ndgot dér man inte kan applicera uttrycket 4 ena
sidan, & andra sidan”. Séledes vill jag inte ga obemairkt forbi den kritik som riktats mot just denna
skola. Det som framforallt har ifrdgasatts av en rad forskare dr de facto att publikens framstélls vara
extremt medvetna och malinriktade i sitt val av medie. Vidare finns det de som istéllet tror att
publikens val baseras p4 vanemissiga monster snarare &n pa aktiva val.’' Ytterligare kritik riktas

mot att teorin anses vara alltfor individualistisk och att det inte gér att dra generella slutsatser som

>’ Fiske 1984:165
%% Josefsson & Sandberg 2011:16
I Térnberg 2012:12
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kan innefatta en hel population.®® Aven om kritiken till viss del kan tolkas vara befogad vore det
oklokt att pdstd att uses- and gratificationsskolan sysslar med nonsens. Tvirtom behdvs dessa typer
av studier i takt med att mediekanaler och dess utbud okar. For sdvil offentliga organisationer som
kommersiella organisationer blir det alltmer intressant att ldra kiinna sina mottagare for att kunna
bemota deras behov. Man kan i sammanhanget se hela denna process som en win-win situation; om
sandaren tillfredsstéller mottagaren leder detta till att sindarens mal uppnas i form av ekonomisk

vinning eller i offentliga organisationers fall, 6kad effektivitet i deras arbete.
Avslutningsvis

Nu har vi bekantat oss med tre olika teoretiska utgdngspunkter som ligger till grund for studiens
undersokning. Vi har i detta skede hunnit introduceras for den semiotiska skolan, the Sense-making
approach och uses- and gratificationsteorin som alla tre ndrmar sig varandra. Vi har ocksa studerat
Shannons & Weavers kommunikationsmodell, dér ambitionen var att synliggora ett synsétt pa
kommunikation som skiljer sig fran ovanstéende tre utgdngspunkter. Viktigt att tydliggdra ar att

detta exempel inte &r en del av studiens utgdngspunkt.

2 Tornberg 2012:13
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DEL 3
METOD

Metodval

Vi ska nu bekanta oss med det metodval jag valt att anvéinda mig av i genomforandet av min studie.
Vi ska dven dgna uppméirksamhet at tillvigagangssittet och det empiriska materialet. Begreppet
validitet kommer genomgaende att diskuteras under detta kapitel kopplat till tillvigagangssattet
under processen fore, under och efter undersdkningen. Innan jag ndmner nagra ord om val av metod
vill jag ocksé fortydliga validitet som begrepp; hér stiller vi oss frdgan om vi kan rékna med att
undersokningen ir giltig. Miter den det vi vill att den ska mita?>® Vidare kommer jag att under
resans gdng under dterkommande tillfdllen diskutera just validiteten i min studie och synliggdra de

faktorer som kan paverka validiteten savél positivt som negativt.

Less is more

Av rubriken att doma talar vi givetvis om en undersokning av kvalitativ karaktdr. I valet av metod
ar det véldigt viktigt, om inte avgdrande for studien att man véljer en metod som ldmpar sig bast till
syftet och problemformuleringen.’* Lt oss frischa upp minnet genom att ater konkretisera studiens
syfte. Syftet med studien ar alltsd att undersoka hur privatpersoner forhéller sig till den information
som Skatteverket tillhandahdller, men ocksa hur de ser pd kommunikationen mellan organisation
och medborgare. Med detta sagt foll forstahandsvalet pé att anvdnda mig av en kvalitativ metod.
Detta for att studien intresserar sig for intervjupersonernas dsikter och tankar vilket innebér att det

ar frdga om att na en djupare forstaelse.

Hade jag ddremot intresserat mig for att kartldgga hur vanligt forekommande en uppfattning kontra
asikt dr 1 en viss population skulle undersokningen vara av kvantitativ karaktir. Anledningen till att
jag ndmner detta dr fOr att ytterligare konkretisera skillnaden mellan kvalitativa och kvantitativa

metoder.

¥ Eliasson, 2010:16
3* Eliasson, 2010: 31
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Viktigt att betona &r att en kvalitativ studie aldrig kan tala for en hel population. Ett vanligt
forekommande problem vid analys av kvalitativ data dr just att man ibland tenderar att vilja tala i
termer som “fler”, “firre”, “mer #n hilften” etcetera. ”Aven om 4 av 10 svarat lika p4 en friga och
att dessa siffror naturligtvis stimmer i forhallande till materialet, betyder detta ingenting i ndgon
vidare bemirkelse” paminner Tobias Olsson som skrivit boken Medievardagen- En introduktion till
kvalitativa studier.”” Snarare 4r det mer intressant i sammanhanget att ur insamlade data plocka
fram det typiska och det avvikande. Virt att ndimna &r att det vore klokt att sluta se det som
problematiskt nér materialet visar sig spreta at olika hall. Nar man jobbar med kvalitativa
undersokningar kan det snarare ses som positivt att intervjupersonernas dsikter och uppfattningar

drar at olika hall. Vidare menar Olsson att det i sddana situationer vore béttre att bjuda in ldsarna till

att fa en kiinsla for spretigheten.’®

Intervjuns karaktdr

Intervjuerna som genomfordes for denna studie ar av semistrukturerad karaktir, det vill sidga
samma fragor stdlldes till samtliga intervjupersoner. Tio stycken intervjuer gjorda med tio personer
dédr mer ingdende forklaring av urval sker ldngre fram i texten. Frdgorna som gér att ta del av lings
bak i rapporten dr utformade for att mojliggora dppna svarsalternativ, vilket innebér att samtliga

intervjupersoner ges lika stort utrymme att delge dsikter och uppfattningar.

Varfor foll dé valet pa en semistrukturerad intervjumodell? For att besvara denna friga vill jag ta
hjilp av en annan form av intervjuform, nimligen den ostrukturerade intervjumodellen. Detta for
att motivera mitt val ytterligare. Hade jag valt att utféra mina intervjuer enligt denna modell hade
jag for det forsta inte haft nigra forutbestimda fragor till forfogande utan istéllet latit
intervjupersonerna tala fritt efter givet tema. Vidare skulle detta innebéra att intervjun skulle bli for
bred, men desto viktigare att belysa ar att svaren skulle bli svéra att jaimfora med varandra.’” Med
detta sagt menar jag inte att denna typ av intervjumetod helt ska forkastas, men den hade i

sammanhanget inte passat for studiens &ndamal.

33 Olsson 2008:110
36 Olsson 2008: 112
*7 Alajbegovic et.al 2011:20



19
Att savil den semistrukturerade som ostrukturerade intervjumetoden tillater intervjupersonerna att
svara fritt pa stdllda frdgor gor att jag med viss forsiktighet viljer att stdlla dessa tvd som varandras
motsatser. Det som skiljer de at dr de facto att en semistrukturerad intervjumodell foljer
forutbestdmda fragor vilket gor att man kan jaimfora svaren med varandra. Studiens ambition &r just
att kunna kartlagga sévil likheter som skillnader ur insamlad data, men for den sakens skull
undvika att generalisera. Dirav valet av intervjumetod. Ytterligare en aspekt som é&r typiskt for
denna form av intervjumetod &r att man inte behover stdlla fragorna i kronologisk ordning om det

visar sig att intervjupersonen ger ett svar som dr virt att stanna vid.

Samtliga intervjuer gjordes genom personliga moten med intervjupersonerna. Vidare bor vi
konkretisera en allmént vedertagen asikt kring fordelen med att vélja personliga moten framfor
telefon och mail; en stor del av ménsklig kommunikation sker via kroppssprék och det faktum att
man utanfor personliga mdten missar dessa tecken som kan ha en betydande roll i intervjupersonens
svar. Den storsta anledningen till varfor jag valde att géra personliga intervjuer var séledes for att fa

en sa verklighetsbaserad skildring av svaren som mdojligt.

Tid och rum spelar roll

Att vilja ett kafé mitt i city klockan 12.00 pa eftermiddagen for en intervju dr domt att misslyckas.
Ett sterilt grupprum pé stadsbiblioteket ar inte heller att foredra dé intervjusituationen riskerar att
kdnnas spiand och olustig for sdvil intervjuaren som intervjupersonen. Det uppstar alltid ett
dilemma i val av tid och plats, sdrskilt om man inte dr en van intervjuare. Anledningen till varfor
man inte bor ignorera vikten av miljo och tidpunkt &r for att det kan bereda vég for att viktig
information gér forlorad. Gor man intervjun pa ett bullrigt kafé med en bandspelare ér risken stor
att ljud blandas och att svaren inte blir fullstindiga. Sitter man didremot i ett tyst grupprum pa
exempelvis stadsbiblioteket kan intervjupersonen uppleva situationen som ett korsforhdr och
ddrmed kénna olust. Istéllet vore det klokare att i samrad med intervjupersonen komma dverens om

en plats som kénns bra for bada parter.



20
Malgrupp
Som tidigare nimnt grundar sig studien i ett mottagarperspektiv vilket innebdr att det centrala for
hela studien &r intervjupersonernas asikter och tankar. Detta gar ocksa i linje med uppdragsgivarens
onskemal. Skatteverket, ndrmare bestimt huvudkontoret 1 Stockholm ar intresserade av
medborgarnas synpunkter pd inférandet av en ny kommunikationstjanst i form av en chattfunktion.
Eftersom att de har hela Sverige som méalgrupp och att studien utgor ett mottagarperspektiv dr det
mest relevant att utfora en kvalitativ studie, som tidigare nimnt. Med detta konstaterat behdvde jag
begrinsa mig ytterligare. Jag valde alltsd att pa grund av tidsbegrénsning basera studien pa tio
stycken personliga intervjuer. Vidare fann jag ingen anledning till varfor jag infe skulle gora en

geografisk avgransning till Goteborg da Skatteverkets mélgrupp finns overallt i landet.

En bred mdlgrupp med en smal geografisk avgrdnsning

Da det tidigare gjorts studier kring information kontra kommunikation ur ett nyforetagarperspektiv
kopplat till Skattemyndigheten fann jag det intressant att avgrdnsa min malgrupp till privatpersoner
1 dldrarna 20-67 &r. Anledningen till det breda aldersspannet beror pa att yngre och éldre med stor
sannolikhet skiljer sig &t i graden av anvindning av tekniska verktyg i savél informationssokning
som kommunikation. Vidare betyder det att dér finns intressanta data att inhdmta, som kan pdvisa
savil likheter som skillnader i dsikter och tankar. Under studiens gdng goér man gott i att fraga sig
flertalet ganger om det empiriska materialet samlats in for att besvara uppsatsen forskningsproblem

eller om det samlats in for ett sjilvindamal.”®

Givetvis kan man ifragasétta varfor jag valde Goteborg som geografisk avgriansning och inte ndgon
annan stad eller flera stdder. Forklaringen dr enkel; detta &r en C-uppsats och séledes ar det som
tidigare ndmnt ett begransat tidsutrymme som stér till forfogande. Med detta sagt fér vi inte tro att
studiens trovirdighet utmanas pa grund av mitt val av avgrinsning d4 Skatteverket har hela

Sveriges medborgare som malgrupp.

¥ Olsson 2008:40
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Urval
Malgruppen utgor alltsa privatpersoner i aldrarna 20-67 ar, dér privatpersoner innefattar savél
anstéllda som studenter och arbetslosa/sjukskrivna. Ett annat kriterium ar att de ska ha sokt
information eller varit i kontakt med Skatteverket minst en gdng det senaste aret. Vidare har detta
utgjort grundkriterierna i valet av intervjupersoner. I denna studie har jag inte fokuserat pa att
intervjupersonerna ska vara av samma kon, ha samma etniska bakgrund eller samma grad av
utbildning. Kopplat till de kriterier mitt urval baserar sig p kan vi till viss del tala om att
intervjupersonerna utgdr en homogen grupp eftersom att samtliga uppfyller dessa krav. Men de
facto att de alla har olika bakgrund inom savél utbildning, etnicitet etcetera gor att vi ocksa kan tala
om en heterogen grupp i sammanhanget. Denna blandning anser jag inte vara till studiens nackdel
dé grundkriterierna uppfylls av studiegruppen vilket ger goda forutsittningar for intressanta data.
Det jag hade i1 bejakande var ocksé det faktum att data aldrig talar for sig sjédlva. Med andra ord
skulle det inte ricka med att samla in uttommande information for att gora studien fullstindig.
Konsten ligger 1 att kunna omvandla informationen till en del av den analys som kommer att ge svar

pa de fragor studien syftar till att besvara.”

Att hitta den ritta

Jag fann det befogat att gora ett sd kallat snobollsurval vilket betyder att jag redan 1 min
pilotintervju (som jag kommer att behandla sd smaningom) bad om att fa tips pa personer som
uppfyller kriterierna for studien. Utdver detta tog jag kontakt med vénner och bekanta for att 2
ytterligare tips pa tdnkbara personer. Pilotintervjun som gjordes med en student pd Goteborgs
Universitet ledde till att jag genom denna fick tva intervjuer inbokade. Utdver detta har jag lotsats

vidare till resterande intervjupersoner genom tvé stycken bekanta.

Férdelar och nackdelar med ett snobollsurval
Fordelen med ett snobollsurval ér att det ar tidseffektivt och paskyndar processen i att hitta antalet
intervjupersoner som dr tédnkt for studien. Dock bor man vara noga med att inte kompromissa

géllande urvalskriterierna bara for att vinna tid. Utefter detta konstaterande var jag noga med att i

3 Olsson 2008:46
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min forsta kontakt med de rekommenderade intervjupersonerna tydligt kartligga att de uppfyllde
kriterierna. Forsta kontakten skedde via telefon och virt att ndmna &r att det visade sig vara till min
fordel da tva av de rekommenderade personerna sa sméningom visade sig falla ur ramen. Detta
kompenserades med att jag tog kontakt med tvé bekanta som visade sig vara ldmpade att intervjua.
En problematisk aspekt i att vara ensam ansvarig for en studie gor sig ofta synlig vid sjédlva
intervjutillféllet. Nar man utfOr sina intervjuer med bekanta hade det varit mer fordelaktigt om man
hade en medarbetare som hade kunnat utfora intervjun. Detta for att minimera risken for att svaren
paverkas av en tidigare relation till varandra. Dock beddmde jag denna risk som véldigt liten da

ingen av parterna har ndgon djupare relation till varandra &n att vara just bekanta ansikten.

Om intervjupersonerna

Vidare lade jag vikt i att gora ett urval som inte innefattade intervjupersoner med en ndrmare
relation till varandra for att undvika samstdmmighet och siledes undvika att utmana resultatens
trovirdighet. Kénsfordelningen innefattade fem kvinnor och fem min. Aven om jag gjort ett
snobollsurval fann jag ingen anledning till varfor jag inte skulle efterstrdva en jamn konsfordelning.
Egentligen behdvs ingen ytterligare forklaring till varfor jag valde lika manga personer av varje kon
eftersom det inte paverkar studien i ndgon anméarkningsvard bemérkelse. Samtliga intervjupersoner
uppfyller kravet om att falla innanfor aldersramen, ar privatpersoner med olika former av
sysselsittning, och har alla varit i kontakt med- eller sokt information om Skatteverket minst en
géng det senaste aret. Vidare kinner jag mig tillfreds med att intervjupersonerna har en bred
aldersfordelning vilket jag kommer att redovisa mer detaljerat under kommande punkt i

metodkapitlet.

Genomforandet

Intervjufragornas utformning

Intervjufragorna ér strukturerade for att kunna fanga in intervjupersonernas upplevelser och asikter,
och bjuder in dessa till att aterberétta ett eller flera hindelseforlopp. Detta for att kunna kartldgga
deras tillvdgagangssatt for att nd information. Under detta hdandelseforlopp dr ambitionen att med

foljdfragor kunna kartldgga upplevelser ldngs resan och hur de vidare hanterat problem de stott pa
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langs vdagen. For att na battre forstaelse kring deras relation till olika verktyg vid sdvil
informationssokning som kommunikation valde jag att inleda intervjun med allménna fragor kring

informationssokning och internetanvéndning.

Oppna fragor kan verka som en isbrytare i inledningen p4 en intervju, dir man dels virmer upp
intervjupersonerna, men ocksd genom foljdfrdgor uppmuntrar de till att berdtta mer samt kan visa
att man lyssnar och ir intresserad.* Jag valde att kompromissa med detta faktum och valde saledes
att ldgga de personliga frdgorna sist i intervjuguiden, dé jag ville minimera risken for en kdnsla av

korsforhor.

I ndsta skede ville jag som en inledning till studiens huvudsakliga syfte undersoka
intervjupersonernas spontana tankar kring begreppet myndighet och Skatteverket. Detta for att
vérma upp infor kommande tva teman: Skatteverket och information samt Skatteverket och

kommunikation.

Avslutningsvis lade jag till temat Om Skatteverket och chatt-verktyget utefter uppdragsgivarens
onskemal. Dock vill jag podngtera att detta tema inte bor ses som en relevant del 1 vad studien avser
att undersoka, snarare verkar punkten for att i slutsatserna kunna ge konkreta tips till Skatteverket
som de kan ha i bejakande i utformningen av ett chatt-verktyg. Mirk vil att samtliga teman
efterstriavar att 1 mojligaste mén utgoras av Oppna fragor och tillhoérande f6ljdfrdgor som ibland har

omformulerats eller uteslutits beroende pé intervjupersonens svar.

Intervjuguiden som medhjdilpare

Eftersom intervjun dr av semistrukturerad karaktér dr det desto viktigare att inte falla ur ramen for
de utarbetade frdgor som konstruerats. Som ovanndmnt hénde det att intervjupersonerna i sitt svar
ocksa besvarat en ndstkommande friga, vilket innebir att jag bedomt att det d& inte finns nagon

anledning for upprepningar.

40 Olsson 2008:56
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Forberedelse infor intervjuerna
Innan de riktiga intervjutillfdllena skulle stundas ville jag vara séker pé att savél fragorna som
kvantiteten holl mattet, vilket resulterade i en sa kallad pilotintervju. Eller 14t oss kalla det
provintervju. En varm rekommendation till alla som ska skriva ndgon form av uppsats med
tillhdrande studie dr att inte underskatta pilotintervjuns roll i processen. Hér ges ett utmarkt tillfalle
att sitta frdgorna pé prov, men ocksa fa en uppfattning om hur 1dng tid man kan ténka sig att ett
intervjutillfélle tar. I mitt fall visade sig det forsta utkastet innehélla for mycket frdgor och att det
fanns frigor som behdvdes formuleras om for att kunna uppfylla studiens syfte. Aven om de tvé
pilotintervjuer gjordes med personer som uppfyllde de grundlaggande kriterierna valde jag att inte

gora den slutgiltiga intervjun med dessa da vi alla tre har en relativt nira relation.

Verktyg

Samtliga intervjuer gjordes med en bandspelare. Ett av de grundldggande skalen till valet av
verktyg grundar sig som tidigare ndmnt i att man med papper och penna kan gé miste om
information som kan vara betydelsefull. Med detta menar jag framforallt kroppssprék eller att man
missar att dokumentera en del av svaren. Olyckligt vore det dessutom om man formulerar svaren
med fel ord vilket kan pdverka analysen. Detta undviker man nistintill helt genom att anvénda sig
av en bandspelare eller annat likvardigt verktyg. Dessutom tar antecknandet alldeles for ldng tid, tid
som man kan nyttja till att fundera ut bra foljdfragor.”' Det faktum att bandspelarens franvaro ocksa
innebdr att man genom antecknande utmanar koncentrationen &r inte heller nagot som verkar
positivt for studiens trovérdighet. Med detta sagt foll det sig naturligt for mig att inte dvervéga

ndgot annat verktyg &n just bandspelaren.

Plats for intervjuerna

De flesta intervjuer skedde pé olika caféer runtom i centrala Goteborg med undantag for tva
intervjuer som skedde pé intervjupersonernas arbetsplats. En personlig asikt jag har i rollen som
intervjuare dr att det framst &r intervjuaren som bor anpassa sig till intervjupersonens dnskemél om

det skulle visa sig att man inte gemensamt kan komma 6verens om plats.

' Olsson 2008:89
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Intervjuarens roll
Vi har alla med stor sannolikhet ndgon ging eller flertalet gnger stott pa ordet objektiv. Ett tydligt
exempel som grundar sig genom en slags arbetsskada (da denna uppsats skrivs fran institutionen for
journalistik, medier och kommunikation) ar hur svensk media alltfor ofta patalar att svensk
journalistik forhaller sig objektiv. Lat oss forst reda ut eventuella fragetecken innan vi talar vidare
om intervjuarens roll i sammanhanget. Det finns ndstan ingenting som &r objektivt. Nej, inte ens
public service. Faktum &r att det vore fullstandigt oméanskligt om vi kunde forhalla oss fullstédndigt

objektiva i givna situationer.

Med detta sagt vill jag dterga till intervjuarens roll i intervjusituationen genom att kort sammanfatta
en rapport gjord av Herbert Hyman som intresserar sig for just intervjuteknik. Vidare synliggdér han
flera studier dér man kan utldsa hur intervjuarnas personliga uppfattningar fargat av sig pd savél
resultat som under sjédlva intervjutillfdllet. Dér finnes till och med undersdkningar som pavisar att
intervjuare vid dppna fragor tenderar att registrera mer svar nér de intervjuades dsikter 14g i linje

42
med deras egna.

Med ovanstéende i bejakande forsokte jag i sd stor man som mojligt forhalla mig neutral och anta
en roll bakom kulisserna, snarare in att 6verglénsa eller prata omkull intervjupersonerna. Jag 6vade
mig 1 att hitta ett tonldge som gar i ett jimnt ldge utan betoningar for att inge en sa neutral kinsla
som mojligt nér jag liaste upp fragorna. For den sakens skull anser jag inte att man behdver anta
rollen som en robot utan hitta ett mellanldge ddr man ocksa visar att man &r engagerad i deras

asikter, att man lyssnar och att man uppmuntrar intervjupersoner som fastnar till att komma vidare.

Intervjun vid startskottet

I borjan av intervjun forklarade jag sammanfattningsvis vad intervjun kommer att handla om och
vad som é&r syftet med denna studie. Vidare fann jag det viktigt att tydliggora att den information de
ger inte kommer att missbrukas eller anvidndas i ndgot annat syfte &dn for denna studie. Jag gav mina

intervjupersoner valmojligheten av vara anonyma om de av personliga skél inte vill synas med sitt

2 Kompendium 2012:65
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namn. Samtliga godkdnde att inte vara anonyma. Intervjuernas ldngd varierade fran 30-50 minuter.
Da det inte ar relevant for studien att redovisa varken efternamn, personnummer eller
anstéllningsplats redovisas enbart intervjupersonens namn, alder och befattning. Lt oss

introduceras for samtliga intervjuade:

Sunna, 21 ar. Personlig assistent och verksamhetsorganisator sedan 2010.
Jimmy, 23 ar. Sdljare inom marknadsforing sedan sex mdnader tillbaka.
Amanda, 30 ar. Student sedan 2009. Timanstdlld som sdljare sedan 2009.
Christina, 35 dr. Arbetssokande. Tidigare butiksbitrdde fran 2007-2012.
Raimer, 40 dr. Inkopare sedan 2001.

Mathilda, 43 dr. Personlig assistent och frukostbitrdde sedan 2010.

Lena, 47 ar. Sjukskoterska. 30 ar inom vdrden med olika anstdllningar.
Oscar, 56 ar. Gymnasieldrare sedan 1992.

Jan, 61 ar. Deltidssjukskriven. Lageranstilld sedan 2007.

Frank, 65 dr. Lastbilschauffor sedan 1999.

Efter intervjun

Efter intervjuerna blev nidsta steg att transkribera insamlade data. Jag anvdnde mig av sd kallade
realistiska transkriberingar vilket innebdr att man gor om talsprak till skriftsprak. Under
transkriberingsprocessen méirkte jag vid flertalet intervjuer att dir fanns svar som kunde vara en del
av en tidigare stélld frga, vilket gjorde att jag i1 vissa situationer bedomde det vara klokt att flytta
om dessa pé ett sdtt som inte paverkade eller missvisade innehallet. Nackdelen med att utfora
studien sjélv &r att transkriberingen tar véldigt mycket tid, nagot som man hade kunnat effektivisera
genom att vara tva eller flera personer som gjorde studien tillsammans. I nédsta steg lit jag mig
inspireras av studien Ny information till nya foretagare och deras tillvigagangssitt dér jag liksom

de gjorde enligt foljande:
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1. Placerade in intervjupersonernas svar till rétt frigestdllning. Med detta syftar jag till de tre
fragestéllningar som studien baserar sig pa.

2. Utefter denna kategorisering kunde jag léttare fa en 6verblick pa de tankar och asikter som
framkommit till respektive fraga och séledes léttare kunna kartldgga likheter och avvikelser,
som kommer att utgéra min analys i néstfoljande kapitel.

3. Med hjélp av citat frén intervjuerna skildra olika sidor av myntet for att kunna ge en sa
rittvisande bild som majligt.”* Som tidigare ndmnt genomsyrar det mesta 4 ena sidan, &

andra sidan” och det ar viktigt for studiens trovirdighet att belysa detta.

* Bjornfors & Lundqvist 2011:23
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DEL 4
ANALYS OCH RESULTAT

Det har nu blivit dags att borja knyta ihop sécken. Nedan foljer resultaten frdn insamlat material dar
jag ocksa valt att ge plats at analysen i samma kapitel. For att undvika forvirring behandlas varje
fragestéllning var for sig och besvaras systematiskt. Samtliga teorier som knyts an till resultaten i

analysen gér att ldsa om 1 teorikapitlet.

Hur informationsbehovet ser ut
De situationer som gor att mélgruppens behov for information uppstar har visat sig bero pa
framforallt tva situationer som samtliga intervjupersoner nimnt under intervjun. Nedan

askadliggors dessa.

Aterkommande situationer

Hir kan man utlésa att en del av mélgruppen har ett behov av information oavsett om de stéllts infor
snarlika situationer innan. Vi talar i forsta hand om behov av information kopplat till skattefragor
och deklarering. “Jag har skétt mina deklarationer sjdlv sedan tio dr tillbaka, men blir lika osdker
varje dr det blir dags for att deklarera. Man gor det en gdang om aret sa man behover frdscha upp

minnet.”’- Amanda.

En av intervjupersonerna menar att man girna vill kontrollera att man far tillbaka rétt belopp pa
skatten och for detta krévs att man behdver pdminnas om vad man har for rittigheter och
skyldigheter. "Vid forsdljning av aktier med vinst kan det bli rérigt. Det finns en rad olika
blanketter och tabeller som man blir lika forvirrad av varje gdang. Jag som behover en logisk
forklaring till allt jag tar mig an blir vdildigt frustrerad ndr det kommer till myndigheter och
informationssokning. Ddr handlar det om att gilla ldget utan att forstd vad det dr man egentligen

gor”- Christina.
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Uses- and gratificationsteorin intresserar sig for bakomliggande orsaker till varfor man anvénder
medier och vad det anvinds i for syfte. Vidare ser man publiken som aktiv och méter
anvindningseffekter i termer som nytta och tillfredsstéllelse. Det som gar att utldsa ur
intervjupersonernas svar ér att de aktivt sokt information som kan vara till nytta for den situation de
befinner sig i, men att det inte alltid 4r helt oproblematiskt att finna de svar man soker. Kanaler som
utnyttjats for att nd information har visat sig i forsta hand vara Skatteverkets hemsida. Vidare kan
man urskilja att det bland intervjupersonerna finns asikter om att hemsidan inte alltid ger svar pd de
fragor de har, vilket gor att de far komplettera med andra kanaler for att tillfredsstélla behoven.

Detta kommer att diskuteras mer ingdende langre fram.

Kopplat till the Sense-making approach som anser att mianniskor sdker information nér det stélls
infor en ny situation eller stoter pa problem for att skapa mening, kan jag konstatera att ovanstaende

ar konkreta exempel pa denna typ av process.

Attityder kopplade till begrepp som ”Skatteverket” och “myndighet”

Vidare kan man ocksa utlésa att intervjupersonerna vid flertalet tillfdllen sokt information som de
har relativt god kunskap om, men att det finns en rédsla for att gora fel vilket gor att man hellre
laser pa fler gdnger 4n att chansa. Det har visat sig att myndighet och Skatteverket ir begrepp som
hos intervjupersonerna forknippas med osdkerhet, rddsla och kontroll. "Tyvdrr dr ‘myndighet inget
som klingar gott i orat. Myndighet dr kopplat till ett slags overvakningssystem 6ver medborgarna.
For mig dr det ett vildigt negativt laddat ord. I och med att Skatteverket har nagon slags koppling
till Kronofogden far man ingen positiv bild av myndigheter overlag. Alla myndigheter dr pd ett sdtt

under samma tak. ’-Mathilda

Utefter ovanstdende kan man tolka det som att en del av intervjupersonernas informationsbehov
grundar sig i ridsla for att gora fel. Dock finns det exempel ur materialet som visar att tva av de

tillfrigade tvartom forknippar Skatteverket med kontroll 1 positiv bemarkelse. "Min forsta tanke
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ndr jag hor namnet Skatteverket dr att det handlar om en myndighet som genom kontroll
efterstrdvar att sd manga som maojligt gor rdtt for sig. Det finns ingenting positivt med svartjobb ur
ett samhidllsperspektiv och jag tycker att det dr vdildigt positivt att vi bor i ett land som tar detta

problem pd allvar.”-Jan

Man kan alltsd utldsa att informationsbehovet hos intervjupersonerna bland annat uppstar nér
kénslan av osdkerhet och radsla for att gora fel tar vid. Men det finns ocksé andra aspekter som gor

att intervjupersonerna kénner ett behov av information.

Nya situationer

Infor nya situationer visar intervjupersonernas svar pa att det dr desto viktigare att soka information
for att vara pa den sdkra sidan. Som ovanndmnt menar the Sense-making approach att nir man
stoter pa problem, soker man information som man kan anvénda for att skapa mening och for att
kunna hantera den nya situationen. Men det som &r anmérkningsvért dr att majoriteten av de
tillfrigade 1 sina svar papekat att det ar desto viktigare att hellre kontrollera att man forstatt
informationen en gang for mycket, &n att riskera att stota sig med myndigheter. Detta specifikt infor
situationer man inte varit med om innan. “Jag som inte rdknas till den nya teknikgenerationen blev
vdldigt osdker ndr jag skulle e-deklarera for forsta gangen. Ideén dr vildigt bra eftersom den dr mer
effektiv och tidssparande. Samtidigt blev jag vdildigt osdker pa hur jag skulle ga tillviga ndr jag for
tvd ar sedan behovde komplettera med ytterligare uppgifter. Det dr sd pass viktigt att det blir rdtt,
sd for mig som inte dr sdrskilt duktig pa internet fanns inget annat alternativ dn att ringa till

Skatteverket och dubbelkolla.” -Frank.

Vidare kan man utldsa att flera av intervjupersonerna inte dr intresserade av att soka information
som &r kopplat till myndigheter sé lange de inte har nytta av den. Detta konstaterande gar hand i
hand med Grunig & Hunt och deras syn pd informationssokning. “Informationen kring
skattefragor, egentligen all information som ges fran myndigheter skriftligt dr allt annat dn
intressant att ldsa. Informationen dr vdildigt byrakratiskt forfattad vilket den kanske maste vara. Jag

skulle ljuga om jag sa att jag brukar besoka deras hemsida sdrskilt ofta. Ndr jag beséker den dr det
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i samband med osdkerhet kring skattefragor eller om jag behover blanketter for personbevis. -

Oscar

Skattefragor-en dterkommande osdkerhet

Manga av de situationer som intervjupersonerna rakat ut for dar informationsbehovet blivit som
storst dr framfor allt nér det kommer till skattefrdgor som aktieforsiljning, rot-avdrag, rittigheter
och skyldigheter vid deklarering. "Ndr jag renoverade min ligenhet forra dret anlitade jag en
hantverkare. Jag visste att jag kunde utnyttja rot-avdrag, men hade ingen kunskap om hur man gar
till véga for att fa tillbaka pengar. Jag sokte pa hemsidan i forsta hand och det visade sig att det
behévdes en sdrskild blankett for detta. Det framkom tydligt vad rot-avdraget tdicker, men att hitta
rdtt blankett var inte det ldttaste. Jag tycker att de kan bli bdttre pd att forklara hur man gar till

vdga, samt att informationen dr ldttillgdanglig. Jag fick ta hjdlp av en familjemedlem. ’-Amanda

Vidare visare det sig att ocksé det finns ett missnoje kring tydligheten i vad medborgare har for
rattigheter. "Rdttigheterna som medborgare framgadr inte tydligt. Exempelvis har du rdtten att fa
tillbaka pengar ndr du slitit ut dina privata kldder pd jobbet. Det finns en massa klausuler som

manga sdkert inte har en aning om. Detta pa grund av otydlig information.” Mathilda

Samtliga intervjupersoner befinner sig i olika kontexter, ndgot som tar sig i uttryck i graden av hur
vél de hanterar de elektroniska verktyg som star till forfogande for informationssékning. Det man
kan konstatera ér att den yngre gruppen i hogre grad finner vad de sdker genom hemsidan jaimfort
med den dldre, som hellre kontaktar Skatteverket via telefon eller bokar mote. Dock har det visat
sig att uttrycket ”med alder kommer erfarenhet” stimmer in pa véra intervjupersoner da de dldre

tillfrigade besitter mer kunskap och vana kring att hantera skattefragor jamfort med de yngre.

Sa soker de information
De kanaler intervjupersonerna soker information pa har visat sig variera. Nedan presenteras dessa

utan inbordes ordning.
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Internet
De flesta av intervjupersonerna beréttar att internet dr bland de forsta alternativ de anvénder sig av
nér de vill soka information. Vanligtvis anvinder de sig av hemsidans sokmotor 1 jakten pd svar.
“Deras sokmotor har hjdlpt mig att hitta information jag séker efter, men ibland dr det svart att fd
fram rdtt information ndr man knappt vet vad det man soker efter gar under for beteckning.
Effektivast att na information overlag dr ju over internet och detta faktum borde myndigheter
utnyttja for att bli mer effektiva. Ett forsta steg dr att fundera 6ver om hemsidan inte dr ganska
plottrig. Sjdlv tycker jag att Skatteverkets underkategorier dr vildigt forvirrande. ”-Jimmy
Vidare kan man utldsa att detta forstahandsval numera dven géller for den dldre malgruppen.
“Internet dr ett vdldigt smidigt sdtt att nd information och dd dr det ju bra om all information star
sd pass tydligt pa hemsidan, sd att man slipper kontakta Skatteverket via telefon eller boka mote.
Det dr bara tidskrdvande. Jag far ndstan alltid komplettera med ett telefonsamtal till Skatteverket
efter att ha besékt deras hemsida eftersom att deras sdtt att forfatta sig pd skriftligt inte dr det mest

ldttforstdeliga, savida man inte dr akademiker.” - Jan

Olika forum

Niér informationen frdn hemsidan inte ricker till har en av intervjupersonerna uppgett att det varit
véldigt nyttigt att ldsa sig till svar via olika forum. Men detta dr inte slutstationen for
informationssokningen; vidare vill man bekréfta att man forstitt informationen och detta antingen
genom mail eller telefon. ”I samband med att jag skulle gifta mig i augusti behovde jag
namndndra, men informationen pa hemsidan var inte sd pass tydlig i blanketten att det framgick att
man inte ldngre fick ha tvd efternamn. Detta gjorde att jag fick soka vidare pad néitet genom andra
kdllor som bland annat forum. Ddrefter kontaktade jag Skatteverket for att bekrdfta att jag forstdtt
situationen. Man fick anvinda sitt efternamn som mellannamn, vilket jag inte forstod genom

blanketten och hemsidan. ”-Sunna

Frdaga ndra och bekanta
Ytterligare en andrahandskaélla hos intervjupersonerna har visat sig vara att ta hjilp av néra och

bekanta som har mer erfarenhet av exempelvis skattefrdgor eller som har varit med om liknande



33
situationer. "Ndr jag hade funderingar kring fragor om hur man startar foretag gick jag forst in pd
hemsidan och sedan bokade jag ett personligt mote, i syfte att bekrdfta att jag inte missuppfattat
ndgot. Tyvdrr hade jag otur och fick trdiffa en okunnig och ointresserad medarbetare, vilket gjorde
att jag valde att istdllet fd information frdan vinner och bekanta som har mer kunskap och

erfarenhet kring att starta och driva foretag - Raimer

Broschyrer

Av de tillfragade gar dir ocksa att utldsa ett aktivt deltagande av information som skickas ut fran
Skatteverket via brev eller broschyrer. Samtliga berittar att de sa fort det kommer ett brev fran
Skatteverket, 6ppnar det och att flera av intervjupersonerna ndgon gang upplevt en kénsla av
obehag vid forsta anblick av avsindaren. "Aven om jag vet att det med stor sannolikhet dir allmdn
information i innehdllet, blir jag dnda lite nervos sa fort jag ser att brevet dr stamplat med
‘Skatteverket'. Jag tror automatiskt att det gdller mig specifikt fast det till viss det framkommer

tydligt att det dr allmdn information. ”- Christina

Personlig kontakt som komplement

Bland véra intervjupersoner framgér det att det personliga métet i form av en avtalad tid pa ett av
Skatteverkets besokskontor upplevs vara ett komplement for att reda ut eventuella
missuppfattningar. Vidare kan man se att den dldre aldersgruppen alla ndgon gang bokat ett
personligt mote dir samtliga menar att de efterat fatt en mer positiv bild av Skatteverket. "Jag tror
att Skatteverket behover profilera sig mer dn vad de gor idag. De behover bli béittre pa att visa att
man vill hjdlpa och inte kontrollera. Det ihop med ett trevligt méte skulle kunna bidra till att vinda

den negativa laddning som Skatteverket tyvdrr har idag. ”-Raimer

Bland de yngre intervjupersonerna dr inte personligt moéte nigot de helst foredrar, sé vida det inte &r
fraga om en extraordindr situation. Tre av de tillfragade tycker att de tekniska verktygen racker for
att soka information. “Jag foredrar tidseffektiva losningar. Kan jag fa svar pa mina frdagor via ndtet
eller genom mail eller telefonsamtal viljer jag dessa alternativ framfor ett personligt méte. Ett

personligt méte tar bara onédigt med tid. ”-Amanda
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Att konstatera
Vad gér att siga om ovanstaende resultat? Forst och frimst vore det oklokt att inte konstatera att
intervjupersonerna dr en aktiv publik som aktivt sdker efter information. Det finns med andra ord
ett intresse att ta del av fragor som gér under Skatteverkets tak. Att detta intresse och behov sedan
grundar sig 1 ridsla for att inte gora rétt for sig dr ndgot Skatteverket bor fundera Gver. Vidare visar
sig intervjupersonernas situation och informationsbehov ha en anknytning till Grunig & Hunts
resonemang dir man tydligt kan se att samtliga ndgon géng upplevt problem som har att gora med
bland annat skattefrdgor, vilket gjort att de bade sokt och forsokt ta till sig information.
Dock kan man konstatera att intervjupersonernas informationsbehov inte alltid stillas via
Skatteverket som bor vara den sjédlvklara forstahandskillan i fraga om information. Detta
konstaterande och vad det kan fa for konsekvenser ur ett organisatoriskt perspektiv kommer

behandlas djupare i ndstkommande punkt.

Attityder till information pa Skatteverkets hemsida

Det som redan konstaterats dr att intervjupersonernas val av kanal for informationssokning skiljer
sig at. Ett sétt att se pa varfor dessa skillnader gor sig synliga dr att graden av anvidndandet av
tekniska verktyg paverkas av dlder. Kopplat till semiotiken som inte ser kommunikationen som
misslyckad nér ett budskap inte uppfattas av mottagaren utan snarare beror pa sociala eller

kulturella skillnader, kan vi i denna situation konstatera foljande:

Det finns en stor varians i hur man soker och uppfattar information. Intervjupersonerna berittar om
flera situationer dir de inte forstatt informationen vilket gjort att de behdvt komplettera med
information genom andra kanaler. Nedan foljer de dsikter och tankar som visat sig hos

intervjupersonerna gillande information som Skatteverket tillhandahaller.

Om internet och information
Vi kan konstatera att samtliga intervjupersoner anvénder sig av internet som verktyg nér de soker
information om bland annat skattefragor. Gemensamt for de flesta tillfragade dr asikten om att

tydligheten i informationen paverkas av ett avancerat sprakbruk. Detta gor att manga upplever det
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svart att forstd innehallet. “De som jobbar inom Skatteverket kanske tycker att deras beskrivningar
av olika tillvigagdngssdtt for olika dndamal framgar tydligt, men for oss mottagare dr det inte
alltid sa ldtt att forsta vad det dr vi ldser. Det underldttar inte heller att de anvinder ett avancerat

sprak med facktermer.” —Mathilda

En person som skiljde sig i svaret upplever att Skatteverkets information inte dr svar att forstd utan
kénner sig Overlag tillfreds med hur spréaknivén ser ut. "Hemsidan dr bra. Den far fyra av fem
podng i tydlighet. De har lyckats bra med sitt sokfdlt, man fdr néstan alltid fram det man soker
efter. Men desto mer komplicerat att forsta dr informationen for foretagare, vilket kanske inte dr sa
konstigt.” —Raimer

Sju av tio tillfragade visade sig tro att Skatteverkets information léttare forstds om man har en
akademisk utbildning i ryggen. Detta visar sig stimma 6verens med den semiotiska skolan dir man
inte ser kommunikationen som misslyckad nér budskapet inte nr mottagaren. Man menar istéllet
att sociala och kulturella faktorer paverkar i vilken grad och hur man uppfattar exempelvis tecken,
ord och symboler. ”Ndr man beséker Skatteverkets hemsida kan man urskilja att de forutsdtter att
man kan det som de kan. Jag har till exempel ingen ekonomisk utbildning och har man ett foretag
sd forutsdtter det ndstan att man har det. Jag stor mig ocksad pa deras sdtt att forfatta sig pd. Hade
jag varit chef for en dag hade jag velat forbdttra och forenkla spraket for hur man uttrycker

information.” -Lena

Om internet 1 allménhet kopplat till informationssdkning visar det sig fortfarande vara ett sjdlvklart
verktyg att anvénda sig av, minga ganger som forstahandskilla. Detta &r samtliga intervjupersoner
overens om. Dock har det visat sig att Skatteverkets hemsida pd egen hand uppfyller de behov
intervjupersonerna har. Detta gor att de soker information pa annat héll och det som blir
problematiskt dr nér det soker information utanfor Skatteverket. Forst och fridmst finns det en risk
for att mélgruppen fér felaktig eller bristfillig information, men en aspekt som dr minst lika viktig
ar att fortroendet for myndigheten minskar nér man inte kan finna svar pa sina fragor via dessa i
forsta hand. Ur ett organisatoriskt perspektiv dr detta véldigt problematiskt. Man bor alltid stréva

efter att vara forstahandskéllan om man vill halla sig vl med publiken. “Jag soker information i
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forsta hand pa internet och via Google. Ndr det kommer till myndigheters hemsidor upplever jag
dels de hundratals underrubriker som finns pa hemsidan som forvirrande, dels upplever jag sprdket
som byrdkratiskt. Detta har gjort att jag ibland ldmnat deras hemsida och skt mig till

informationen via forum och andra sidor.” — Jimmy

Ytterligare tankar kring information

Det gar att urskilja manga olika svar fran intervjupersonerna i fragan om hur de forhaller sig till
Skatteverkets information. Mérk vil att denna fraga inte bara innefattar internet som fenomen utan
dven de verktyg som stér till forfogande utdver detta. Viktigt att understryka dr ocksa de facto att
samtliga intervjupersoner har olika metoder for att ta till sig information vilket innebér att svaren
spretar at olika hall. Som tidigare ndmnt behdver inte detta vara en nackdel 1 kvalitativa studier.
Snarare dr det mer troligt att svaren ibland kan vara varandras motsatser, vilket gor studien mer

intressant.

En av uppfattningarna &r att menyerna dr komplicerade och innehéller fér ménga underrubriker,
vilket leder till forvirring. “Alla dessa underrubriker gér att man tillslut blir forvirrad over vilken
underrubrik som dr rdtt. Ndr det gdller skattefragor och tilldgg i deklarationen hade jag vildigt
svart att tyda om jag ens var under rdtt rubrik eftersom vissa svar ibland gdr in i varandra.” —

Sunna

Vidare ér flera av intervjupersonerna av uppfattningen om att informationen géllande skattefragor
ar for allmin. Men det visade sig ocksa finnas en intervjuperson som inte ser det som en nackdel.
”Aven om informationen dr relativt allmén har den mdnga gdnger hjdlpt mig. Under ‘vanliga

frdagor och svar’ fick jag till exempel reda pd ndr jag skulle fa tillbaka pengar pd skatten. Ar det

ndgot som dr oklart kan man alltid kontakta Skatteverket via telefon eller mail.” -Lena

The Sense-making approach menar att vi har ett grundlédggande behov att forstd vérlden och nér vi
inte forstar en hindelse eller situation skapas ett behov om information for att ”’bli klokare”. Vidare

paverkas meningsskapandet av den kontext mottagaren befinner sig i. Detta synsétt gér att relatera
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till flertalet av de tillfragades negativa uppfattning kring att tillgodose for allmén information. De
vill ta del av mer specifik information som kan relateras till deras egen situation for att kunna skapa

mening och séledes finna en 16sning pa problemet.

Telefon och mailkontakt

Som tidigare konstaterat ar telefonkontakt med Skatteverket nagot som samtliga intervjupersoner
anvént sig av for olika syften. Vissa for att bekrifta att de forstdtt informationen rétt, medan andra
ringt Skatteverket for att {4 informationen fortydligad och forklarad. Det har ocksa ndmnts tidigare
att alla ménniskor har olika forutsédttningar for hur de tar in information och vart de tar in den bést.
Telefonkontakt har hos intervjupersonerna visat sig mottas positivt dverlag och manga menar att de
ként sig ndjda och tillfredsstdllda med den hjdlp de fatt. ”Bemotandet jag fdtt i telefonsamtal gor att
man fdr en bdttre bild av Skatteverket for en stund. Jag har bara talat med trevliga och kunniga

personer hittills, som dessutom kunnat hjdlpa mig att forstd det jag inte forstatt pa hemsidan.”

Mathilda

Sett till uses- and gratificationsteorin ses publiken som tidigare nimnt vara aktiv i sitt val av kanal
eller medie och viljer det som bist tillfredsstiller deras behov. Vidare betyder detta att det ligger i
publikens ansvar att vélja ut de kanaler som bést uppnér detta. Det man kan se bland
intervjupersonerna dr att ingen av dessa har identiska monster i val av kanal for information.
Gemensamt &r att de vill nd information for att kiinna sig lugna. Det handlar alltsé inte om att de
soker information pa Skatteverkets hemsida for att detta skulle leda till avslappning eller 6kad
sjdlvkidnsla. Snarare dr det en blandning mellan rddsla och osdkerhet for att gora fel och saledes fa

Skatteverket efter sig” som gor att behovet for information uppstar.

Personligt mote

Av de tillfragade visade sig tvé stycken ur den dldre mélgruppen tycka att det personliga métet
aldrig kan eller kommer ldmna ifrén sig forstaplatsen pa podiet. De delade bada uppfattningen om
att ett personligt mote blir som det later just personligt och man fir mojlighet att se personen i

ogonen och fa en kontakt som man inte kan i genom telefon.
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“Kan jag ta mig tid bokar jag hellre ett personligt méte dn att sitta i telefonko eller skicka ett mail.
Jag anvinder mig av teknik, men jag tycker inte att man far samma kontakt som man far genom ett
personligt méte. Sedan kan man fraga sig varfor det dr viktigt att kinna att man har ogonkontakt

och allt som foljer med ett personligt méte. Men for mig dr det viktigt helt enkelt.” -Frank

Denna ésikt forkastas av den yngre mélgruppen dér tre stycken svarat att det ar tidskrdvande, inte
sarskilt effektivt och dessutom onddigt. “Jag bokar helst inte personliga moten med ndagon
myndighet. Det tar bara onédigt mycket tid att ta sig fran en plats till en annan, vinta pa att fa
komma in, komma iordning och en rad andra processer. I ett telefonsamtal behéver man bara
presentera sig och tala om sitt drende och sen dr det forhoppningsvis klart. Personliga moten

behovs inte idag. Nu har vi andra mycket effektivare verktyg.” -Amanda

Ovan kan man urskilja tva dsikter som &r varandras motsatser. Nagra av intervjupersonerna menar
att det vore synd om man inte ldngre kunde ha valmgjligheten till ett personligt méte medan det
finns de som tycker att personliga mdten dr ndgot som inte ldngre behdvs. Vad hade Uses- and
gratificationsteorin sagt om denna situation? Den hade sagt att allt ar relativt i friga om
massmedier. Det ar irrelevant att sidga att exempelvis en tv-serie dr ’skrdp” om den tillfredsstéller
miljoner médnniskors behov pa ett eller annat sétt. Med detta sagt 4r ambitionen att belysa att det ena
alternativet inte utesluter det andra. Personliga méten kanske inte tillfredsstiller den yngre
generationen i samma grad som den dldre, men detta betyder inte att den ska forkastas, da det
faktiskt fortfarande finns de som har ett behov av personliga mdten med sin myndighet for att na

tillfredsstillelse.

Skatteverkets dilemma

Som tidigare ndmnt i teorikapitlet finns dér en problematik kring att ha hela Sveriges medborgare
som malgrupp. Detta innebdr i sin tur att det finns flera miljoner ménniskor; alla med olika
preferenser for hur de tar in information att ta hansyn till. Det innebér ocksa att det finns manga
onskemal, som i vissa fall &r omgjliga att tillmdtesgd. Dervin menar att de som soker information i

grunden drivs av ett obehag infor de facto att det visar sig finnas en lucka i kunskapsbanken”.
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Detta sammanfattas med begreppet kunskapsluckor och blir enligt Dervin sérskilt tydliga i samband
med offentliga informationskampanjer riktade till en bred publik. Kopplat till studien kan man
ocks4 se denna problematik nir mélgruppen soker information pa egen hand. Aven om de tar del av
’rétt information” dr det inte sdkert att alla forstér vad de laser/hor eller att de enbart forstar delar av

informationen, vilket ocksa visat sig stimma in pd intervjupersonerna.

Om malgruppen sjdlv far vilja

Hair gér det att urskilja en rad olika 6nskemal i hur man vill att informationen ska vara utformad.
Manga av de tillfrigade onskar ett mer littforstaeligt sprak alternativt malgruppsanpassad
information. “Informationen bor vara mer tydlig och ldttldist dn vad den dr idag. Forslagsvis skulle
det kunna finnas en flik ddr informationen forfattats med ett enklare sprak for de som dr yngre eller
for de som inte har svenska som modersmadl. Informationen som finns idag dr for bred. Det hade
varit idealiskt att ha situationsanpassad information vilket hade inneburit att man inte varit tvungen
att kontakta Skatteverket lika ofta. ”-Mathilda

Ytterligare ett forslag som kan underldtta for Skatteverket métt i effektivitet inom kundtjinst kom
frén en intervjuperson fran den yngre aldersgruppen. “Jag tycker att Skatteverket borde halla
foredrag i gymnasieskolor om skattefragor och hur man deklarerar. Jag dr osdker pa om de gor det
idag, men personligen hade jag som gymnasieelev i efterhand uppskattat detta ndr jag efter

studenten bérjade jobba och knappt hade ndgon aning om vad Skatteverket har for uppgifter i

samhdllet.” -Sunna

Vidare finns det 6nskemaél om tydligare lankar till vart man hittar blanketter samt en tydlig
beskrivning till vilken blankett som ar avsedd till vad. “Jag misstdnker att bland de vanligaste
fragorna Skatteverket far handlar just om osdkerheten kring vilken blankett man ska vilja for sitt
dndamal. Det borde ldgga ner tid pd att géra en tydligare form av manual for sina medborgare.

Det borde ju ligga i deras intresse ocksa eftersom att firre kommer hora av sig via telefon och

mail.” -Frank

Det finns som tidigare konstaterat delade meningar kring malgruppens instéllning till hemsidans

uppligg. En av de tillfragade tycker inte att underrubrikerna ar stérande, medan majoriteten anser
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att underrubrikerna skapar forvirring och ger ett rorigt intryck. En annan dsikt visar pé att
Skatteverkets sokmotor dr effektiv och fyller sin uppgift medan det finns asikter om att det

presenteras for manga sokresultat, vilket leder till att man soker informationen via andra killor.

Det man kan utldsa dr en variation 1 svaren, eller kalla det for nyanser som inte forvdnande ibland
drar 4t olika hall. Aven om fornuftet siiger att man inte kan tillfredsstilla allas behov kan det vara
klokt av Skatteverket att ta del av medborgarnas uppfattningar och instéllning till hur de

tillhandahéller information och hur vl kommunikationen fungerar via myndighet och medborgare.
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DEL 5
SLUTSATSER OCH FORSLAG

Slutsatser

I foregdende kapitel analyserades data som inhdmtats genom en kvalitativ undersdkning av
semistrukturerad karaktdr gjord med tio stycken intervjupersoner i aldrarna 20-67 &r. I detta kapitel
redovisas de slutsatser som gér att dra utifran insamlad och analyserad data. Sett till foregaende
kapitel gar det att dra en rad slutsatser som talar for hela méalgruppen. Vidare appliceras slutsatserna
pa den situation Skatteverket befinner sig i. Detta for att slutligen kunna bidra med forslag till hur
de kan utvecklas i sin relation till malgruppen. Skatteverket dr en av de myndigheter som utnyttjat
tekniken till fullo for att bli mer effektiva, vilket de belénades med genom att utses till Sveriges
modernaste myndighet &r 2011. Skatteverket har gjort manga framsteg i utvecklingsarbetet, men
efter insamlade och analyserade data gér det ocksa att utlésa att relationen mellan malgruppen och
Skatteverket behover byggas vidare pa. Nar det kommer till information och kommunikation har
det visat sig att det finns punkter som méalgruppen upplever som bristfélliga. Nedan presenteras de

slutsatser som gar att utldsa for malgruppen.

Rddda for att gora fel

Det som gar att konstatera &r att malgruppens informationsbehov uppstar i savél nya situationer som
tidigare upplevda situationer. Det har visat sig att det finns en osédkerhet kring hur vél de uppfattat
information som de redan tagit del av. I sin tur har det visat sig att malgruppen kdnner ett behov av
att bekrifta att de forstitt informationen. Detta bekréftar de genom att kontakta Skatteverket eller
soka information genom andra kéllor. Behovet har visat sig uppsté pa grund av osékerhet och ridsla

for att gora fel och saledes riskera att stota sig med sin myndighet. Detta géller framst skattefragor.

En annan slutsats som synliggjorts &r att de upplever informationen sprakmaissigt avancerad vilket

skapar en irritation hos mélgruppen. Nér de har ett behov som de vill stilla i form av information
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blir de bade forvirrade och osdkra nir svaren inte framgér tydligt pa4 Skatteverkets hemsida. Vidare
vore det klokt att som myndighet strdva efter att alltid vara en forstahandskilla for sin egen
information. Detta dr viktigt dels for att skapa ett fortroende hos sin malgrupp, men ocksé for att
minimera risken for att malgruppen tar del av information genom andra kéllor. Foljden kan da bli
att de blir forsedda med felaktig information. Med andra ord kan man konstatera att det &r en aktiv
malgrupp dar det finns ett intresse for att ta del av information. Med detta konstaterat har
Skatteverket stora mojligheter att nd ut med sitt budskap. Dock behdver Skatteverket fundera dver
vad de ska ligga fokus pa att forbattra och utveckla. Ska de overviga att utarbeta mottagaranpassad
information 1 form av léittlista versioner for exempelvis unga och for de som inte har svenska som
modersmal? Eller ska de strukturera om upplégget pa hemsidan, alternativt lagga resurser pa att

utveckla kommunikationsverktygen? Detta dr ndgra exempel pa fragor Skatteverket bor stilla sig.

Attityder kopplat till Skatteverket som begrepp

Undersokningen visar att malgruppen forknippar Skatteverket med ord som kontroll och
overvakning. Detta dr dock inte attityder som dr ristade i sten. Det har snarare visat sig att
maélgruppen fétt en mer positiva attityd till Skatteverket efter att ha varit i kontakt med deras
kundtjanst. Har kan man tydligt konstatera att medarbetarna har en viktig roll i arbetet om att
fordndra bilden som malgruppen har. Dock dr det inte enbart ett trevligt bemotande som &r
avgorande for att fordndra mélgruppens attityd. De behdver jobba med att profilera sig sa att
medborgarna kinner att de finns till for att hjélpa och inte kontrollera. Detta &r en timligen stor och
svar uppgift som inte gér att fordndra 6ver en natt. En bra borjan &r att tillsammans med ett
vilkomnande bemotande ocksa vara noga med att ge tydlig och korrekt information i
kommunikationssituationer s att mottagaren kdnner sig trygg med den information denna forses
med. Malgruppen har dock visat sig vara relativt ngjda med tydligheten och tillgangligheten 1
kontakten med Skatteverket. Dessutom stéller sig malgruppen positiva till Skatteverkets inférande

av ett chattverktyg, som har ambitionen att 6ka tillgédngligheten for kommunikation.
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Mottagaranpassad information

En asikt som malgruppen har ér att de upplever informationen pé Skatteverkets hemsida som
allmén och inte sdrskilt givande, vilket gor att de behover kontakta Skatteverket eller soka
information via andra kéllor for att stilla sitt behov. Istéllet vill de hellre ta del av information
kopplat till olika situationer. Med andra ord &r de enbart intresserade av information specifikt for
den situation de befinner sig i. Utdver detta efterfragar de som tidigare nimnt information skrivet
med ett lattare och tydligare sprik. Detta skulle i sin tur underlétta for bada parter; ndr mottagaren
forstar informationen behdver man inte kontakta kundtjénsten i lika stor omfattning. Detta i sin tur
betyder att sdndaren kan ldgga tid och resurser pa annat dn att dgna full fokus pé att utveckla

verktyg och kompetens inom kommunikationsomradet.

Vidare anser malgruppen att hemsidans upplédgg ér rorig. Den storsta forvirringen ligger i det stora
utbudet av underrubriker. Detta har visat sig vara ett stormoment i informationssdkningen.
Malgruppen upplever en osdkerhet i om de valt ritt underrubrik eller om svaret pd deras fraga likvil
kan gdmma sig ndgon annanstans. Istéllet onskar de farre underrubriker och i den man det gér,
komprimerad fakta som gor det mer lattlast for 6gat. Detta tillsammans med ett tydligt och

lattforstaeligt sprak som ovanndmnt.

Rekommendationer
Utefter de slutsatser som konstaterats foljer hirmed rekommendationer som Skatteverket kan ha

nytta av kopplat till studerad malgrupp.

Mottagaranpassad information

Négot Skatteverket behdver gora for att vinna 6kat fortroende hos malgruppen ir att bearbeta den
information som finns pa hemsidan. Informationen bor bli mer tydlig och ldsarvinlig for savél en
20 aring som en 67 dring. Ett exempel pa en 10sning &r att ha tva olika flikar dér den ena fliken
innehaller information som é&r forfattad pé ett enklare sprik och dér den andra fliken behaller

originalinnehallet.
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En annan aspekt att fundera 6ver ar kvantiteten av ldnkar och underrubriker som visat sig forvirra
maélgruppen. Offentliga myndigheter har mycket information som behdver synliggdras for eftersom
det berdr hela Sveriges medborgare; information som helt enkelt inte kan plockas bort. Det man
daremot kan gora dr att forbattra hemsidan. Malgruppen onskar en anvidndarvénlig sida med ett
stadat upplégg och farre underrubriker. Det faktum att mélgruppen avbrutit sin informationssokning
pa hemsidan och istéllet anvint sig av andra killor pa grund av att de upplever hemsidan som rorig
och forvirrande, torde vara ett skil att 6verviga en fordndring. Med dessa forandringar kan
Skatteverket och deras hemsida med stor sannolikhet vinna en hel del fortroende hos mottagaren
och bli den sjélvklara forstahandskillan géllande exempelvis skattefragor. I dagsldget ar det
problematiskt att det finns medborgare som istillet for att fa svar pa sina skattefrigor genom
Skatteverket, soker svar genom andra kanaler; kanaler som ibland inte har nagot med Skatteverket
att gora. Som tidigare ndmnt kan detta innebéra att medborgarna far ta del av flera olika svar, men
att de ocksé riskerar att fa fel information. Darfor dr det viktigt att Skatteverket jobbar for att vinna

maélgruppens fortroende.

Att vinda det negativa till nagot positivt

Att malgruppen forknippar Skatteverket med ord som byrdkrati, kontroll och olust ar allt annat dn
positivt for Skatteverket. Sérskilt med tanke pd att de jobbar for att vinna fortroende hos
medborgarna och for att fi de att kdnna sig trygga i kontakten med Skatteverket. Liksom
ovanstédende kan man inte &ndra manniskors attityder 6ver en natt. Snarare vore det klokare att
profilera sig pd ett sitt som visar att man inte dr ndgon myndighet som enbart sysslar med
storebrorsfasoner, utan ocksé finns for att hjélpa sdvil privatpersoner som foretagare med olika
fragor. Ett konkret tips vid sidan av profilering ir att ge medborgare ett kundorienterat bemdtande

och tydliga svar pd deras fragor.

Forslag for vidare forskning
Studien som gjorts har utgatt fran ett mottagarperspektiv dar mélgruppen utgdrs av privatpersoner i
aldrarna 20-67 &r bosatta i Goteborg. Denna undersokning baserar sig till viss del pd en tidigare

gjord undersokning med nyforetagare som malgrupp. Vidare vore det intressant att applicera samma
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studie pa ytterligare en malgrupp. Dessa studier skulle sedan kunna jamforas med varandra och
saledes bidra med ytterligare material for vidare forskning inom sévél mottagarstudier som studier
inom strategisk kommunikation. Som tidigare ndmnt finns det en rad olika studier av kvantitativ
karaktér inriktade pa kundundersékningar inom offentliga organisationer. Darfor behdvs det mer
djupgédende studier som utgar frin ett mottagarperspektiv kopplat till offentliga organisationer.
Aven om denna typ av undersdkning inte kan tala for en hel population, kan man s& sméningom
analysera de studier som gjorts och jamfora dessa med varandra for att finna likheter och skillnader.

Det behovs helt enkelt fler studier kring offentliga organisationer gjorda ur ett mottagarperspektiv.
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Appendix: Intervjuguide

Inledning

Kon

Namn

Alder

(Kort forklaring av intervjuns uppligg)

Om information allmént
Vart sOker du information 1 forstahand?

Genom vilken informationskanal tycker du att du far mest utforliga svar pd dina fragor?
Hur tycker du att du tar in information i allménhet bést?

Om internetanvindning
Hur ménga timmar per dag ar du aktiv pa internet?

I vilket syfte anvénder du internet framst?
Har du ndgon gdng kommunicerat med foretag via mail eller chatt?
Om ja: Hur skattar du effektiviteten?

Om nej: Skulle du kunna ténka dig att anvdnda dig av en chattkonversation med ett foretag som ett
alternativ till telefonkontakt och personligt mote om effektiviteten vore densamma?

Om Skatteverket inledning
Vad forknippar du med ordet ”myndighet”?

Vad forknippar du med ”Skatteverket”?

Om Skatteverket och information
Niér sokte du information pa Skatteverkets hemsida senast?

Vad sokte du information om?
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Har informationen du sokt for ditt andamal varit tillracklig?
Om nej: Har du fétt komplettera med ytterligare information?
Om ja: Genom vilken kanal?
Hur bedomer du graden av tydlighet i informationen som ges pa hemsidan?
Ar informationen du soker litt att hitta?
Har du list vanliga frdgor och svar”?
Om ja, fick du svar pa dina fragor?

Om du fick vara chef for en dag, hade du velat forbattra ndgot som har med informationen eller med
kommunikationen att géra?

Om ja, hur hade du sett att det skulle se ut istillet?

Om nej, motivera girna.

Hur deklarerar du?

Récker informationen pa hemsidan for att du ska forstd hur du ska ga till viga?

Om Skatteverket och kommunikation
Nair var du 1 kontakt med Skatteverket senast och vad handlade det om?

Vad fanns det for bakomliggande orsaker till att du valde att kontakta Skatteverket?

Hur viktig dr den personliga kontakten?

Vad anvinde du dig av for kommunikationskanal nér du kontaktade Skatteverket?

Anvénder du olika kommunikationskanaler for kontakt med Skatteverket beroende pa drende?
Om ja, berétta gédrna.

Hur skulle du beskriva bemdtandet i kontakten med Skatteverket?

Hur skulle du beskriva tydligheten i kontakten med Skatteverket?
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Brukar du kontakta din myndighet dven om du forstétt informationen for att bekréfta att du inte
missforstatt ndgot?

Hur hade du foredragit att fa din information?

Genom vilken kanal?

Hur upplever du smidigheten i att komma i kontakt med Skatteverket?

Vilket verktyg dr smidigast for att kontakta Skatteverket?

Om Skatteverket och chattverktyget

Skatteverket har beslutat att infora en chattfunktion som kommunikationsverktyg. Vad skulle fa dig
att anvinda den framfor telefonen och det personliga moétet?

Hur skulle du vilja att 6ppettiderna pa chatten ska se ut?

Vad ér dina kriterier for att anvinda chatten framfor andra kommunikationsverktyg?

Vad vicker kombinationen “chatt och Skatteverket” for intryck hos dig?

Har du négra forslag pé vad de kan tdnka pd i utformandet av sin chattfunktion for att 6ka
effektiviteten?

Avslut

Vad har du for utbildning?

Vad har du for sysselsdttning om dagarna?

Hur ldnge har du jobbat/studerat/varit sjukskriven/arbetssokande/arbetslos?
Finns det ndgot du vill tillagga?

Gar det bra att kontakta dig om jag behdver ytterligare information?

Tack.



Bilaga 1

Respons frin intervjupersonerna gillande chatt som kommunikationsverktyg
Kommentarer:

“Jag kan absolut tinka mig att anvinda mig av Skatteverkets chattverktyg om den dr lika effektiv
som telefonkontakt och mer effektiv dn en mailkonversation. Det giller bara att man ldr sig
anvdnda chatten pa rdtt sdtt.” - Lena

"Ska man ha ett chattverktyg ska den synas tydligt pa hemsidan. Man ska inte behova leta efter den.
En forutsdttning dr att den dr oppen dygnet runt.” - Christina

“Chatten bor vara bemannad dygnet runt och man bor kunna komma i kontakt med en medarbetare
relativt omgdende. Det mdste kunna ga att mdrka en skillnad mellan mail och chatt. Annars kan
man lika gdrna anvinda mailfunktionen.” - Jimmy

“Jag har tidigare anvint mig av en chatt i kontakt med foretag. Min upplevelse dr att det dr vildigt
effektivt. Konversationen blir mer djupgdende jimfort med mail ddr man maste komprimera sin
frdga. Risken finns da att man blir missforstadd. I chatten kan konversationen ske lopande vilket
gor att man kan sldta ut eventuella missuppfattningar omgdende.”

- Amanda

“Det dr inte alltid jdttesmidigt att komma i kontakt med Skatteverket. Idén med att ha en chatt dr
ddrfor vildigt bra. Om du sitter pd ndtet och inte forstdr informationen kan du bara starta upp en
chattkonversation och fa svar direkt. Tillgdngligheten 6kar ju om de infor en sadan funktion.” -
Raimer

“Det som Skatteverket kan fundera éver dr om man som kund ska kunna vara anonym eller inte.” -
Oscar

“En chattfunktion ldter spinnande. Jag ser gdirna att det ska finnas en printfunktion i
konversationsfdltet sa att man har mojlighet att spara informationen man fdar. Dessutom bor den
man dr i kontakt med synligt visa sitt namn sa att man kan dterkomma om det skulle vara ndgra
oklarheter.” - Jan

“Jag skulle aldrig anvinda chatten eftersom att jag inte dr en sdrskilt van datoranvdindare. Jag kan
grunderna i internet, men jag tror sdkert att det blir en populdr funktion for de yngre.” - Frank

”Om man ska ha en chatt tror jag inte att den kommer att anvdindas sdrskilt mycket sa linge man
inte informerar om den i nagon form av kampanj.” - Mathilda

“Den mdste vara sd pass effektiv och ldttforstdelig att man smidigt kan borja chatta omgdende.
Annars blir den nog inte populdr.” - Sunna



